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RESUMEN

UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

“Implementaciéon de Herramientas como apoyo a Comunicacién Interna y Clima

Laboral en Derivados de Maiz de Guatemala, S.A. (Gruma)”

Informe Final de Ejercicio profesional Supervisado E.P.S.
Presentado al Honorable consejo Directivo por:

LILIAN MARLEY CASTILLO Y CASTILLO

UTILIZANDO EL METODO DESCRIPTIVO A TRAVES DE

INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE OBSERVACION DE DATOS

v' OBSERVACION CIENTIFICA
v ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD
v' ENCUESTAS

RESULTADOS OBTENIDOS:

s En el departamento de Recursos Humanos, hay la necesidad de
implementar una herramienta de comunicacién que apoye la trasmision y
mejoras en el clima laboral en las diferentes areas de la empresa para
agilizar la comunicacion entre departamentos sobre las actividades mas
relevantes dentro y fuera.

%+ Como mejora a la Comunicacion Interna la elaboracion de un Boletin, el
cual se circulara por tres vias, Impreso, Electrénico y en Pantalla
Informativa.

+ Larealizacién de Capacitaciones, ayudando a los colaboradores a transmitir
conocimientos en comunicacion efectiva y liderazgo.

Vil



CONCLUSIONES

A patrtir del Plan de Comunicacion con la estrategia realizada se ha obtenido los
siguientes avances:

La continuidad con la elaboracion y distribucion del Boletin Informativo por
las tres vias, Impreso, Electrénico y por Pantalla Informativa.

Implementacion de un presupuesto para la realizacion del mismo.

Se fortalecié la Comunicacion en toda la empresa por medio del Boletin
Informativo transmitiendo de forma efectiva la informacion mas relevante
dentro y fuera.

Se sugirio, la realizacion de Capacitaciones para todos los colaboradores,
con los temas Comunicacion, Clima Laboral y Relaciones Humanas. Para el
2015.
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1. INTRODUCCION

En febrero del 2,014 se comenz6 la elaboracion del presente trabajo
diagnostico en la empresa Derivados de Maiz de Guatemala, S. A. Con el fin
de realizar en dicha entidad el Ejercicio Profesional Supervisado de la
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, siendo la realizacion de este
informe el primer paso en el proceso del desarrollo de la practica profesional de
EPS.

Teniendo como fin identificar oportunidades de mejora en los diferentes
procesos de comunicacion interna de la empresa.

Previamente se desarroll6 el trabajo de observacion, para detectar los
procesos dentro de la empresa y tener un conocimiento mas amplio acerca de
las posibles debilidades que se pudieran detectar dentro de los principales
departamentos de la empresa y que tienen relacién directa con el
departamento de Recursos Humanos. A partir de la observacion y
documentacion se realizaron entrevistas y encuestas para sustentar y
argumentar el presente informe.

Dicha debilidad es la que servird como tema de estudio y sobre la cual, se
planteard una estrategia, para agilizar la  Comunicacion Interna entre
departamentos, no existe de forma concreta un medio para agilizar la
informacion. Indicando los colaboradores no tener claramente el proceso para
hacerles llegar la informacién a tiempo y concisa.

Como plan o estrategia, se proponen dos herramientas para mejorar la
comunicacion interna y clima laboral dentro de la organizacion, haciendo con

esto que el colaborador se sienta parte e identificado con la empresa.



2. JUSTIFICACION

La empresa realiza una encuesta de Clima Laboral anualmente, en donde
identifico la debilidad o area de oportunidad de tener una herramienta o forma
de comunicar al personal la situacion de la empresa (Resultados Trimestrales)
actividades realizadas interna y externamente, logros obtenidos y resaltar o

implementar alguna idea o innovacién de un proceso.

Esto ayudaria a reforzar el indicador de un 60% a nivel pais relacionado con el
indicador de comunicacion, debido a esto se realiz6 una encuesta para
reforzar el tema de comunicacion interna y determinar que requiere o demanda

el personal en temas de comunicacion y algunas de las preguntas fueron:

¢Considera usted, qué hay una clara comunicacién interna dentro de la
empresa?

¢,De uno a tres, qué calificacion le daria al nivel de comunicacion interna que
hay dentro de la empresa?

Al tener usted una herramienta para comunicar sus propuestas, ideas o

mejoras, se consideraria importante dentro de la organizacion.

La empresa tiene una cultura positiva en desarrollar a su personal en el tema
académico, por tal razén apoya el ejercicio profesional supervisado (EPS) para
la elaboracion de un canal de comunicacién y con esto iniciar el proceso de

una adecuada comunicacién entre colaboradores — directores y viceversa.

Se procedié Unicamente a trabajar el Boletin por la limitante de recursos
econdémicos, ya que la empresa no tenia un valor de importancia de estar

comunicados jefes —subalternos y subalternos-jefes.



3. DIAGNOSTICO

3.1.0bjetivos

3.4.1. Objetivos Generales
Identificar oportunidades de mejora comunicacional dentro de la Empresa

Derivados de Maiz de Guatemala, S. A.

3.4.2. Objetivos Especificos

Mantener de forma Optima los canales de comunicacion, a fin de que el
empleado este enterado de las actividades que la empresa esté realizando.
Proveer a la empresa de herramientas necesarias para mejorar el clima
laboral

Organizar reuniones o talleres mensualmente, como una manera de

mejorar la comunicacion interna entre colaboradores.

3.2.La Institucioén

3.4.1. Antecedentes o Historia

Todo inicio con un joven entusiasta, emprendedor, visionario y con una
gran sensibilidad comercial, Don Roberto Gonzalez Barrera en un viaje a
Reynosa Tamaulipas; encontré un artefacto rustico con el que se molia
nixtamal seco, era un molino que producia 18 toneladas mensuales de
harina de maiz para hacer tortillas, desde que lo tuvo en sus manos sintié
que esto podria ser una gran industria, llevd una prueba de esto a su
padre; un hombre de trabajo ingeniero e investigador nato Don Roberto M.
Gonzalez Gutiérrez y juntos lograron dar un salto tecnoldgico de cinco mil
afios en la industria de la tortilla y revolucionar por completo la manera en

gue tradicionalmente se hacian las tortillas en México.

Un 3 de mayo de 1949, la compaiiia inicio sus operaciones en Cerralvo,
Nuevo Ledn, fundando Molinos Azteca, con lo que nace GRUMA y la

primera planta de harina de maiz nixtamalizado del mundo.



Las ventajas competitivas desarrolladas por GRUMA permitieron que la
empresa no solo se desarrollara en México, si no que se convirtio, en una
creciente industria a partir de la transformacion del maiz en harina, con

base en importantes avances tecnoldgicos y administrativos.

Es asi como a principios de la década de 1970 GRUMA incursiona en el
mercado de Costa Rica, seis afios mas tarde, en 1976, llegé a Estados

Unidos logrando desde entonces un crecimiento sostenido en ventas.

En 1949 se funda Molinos Azteca S.A. de Capital Variable y con ella la
primera planta productora de harina de maiz nixtamalizado en el mundo.
En 1957 se incorpora una nueva planta de maiz iniciando asi la expansion
continua de GRUMA.

La internacionalizacion de GRUMA inicia en 1973, cuando a peticion del
gobierno costarricense se inician operaciones en el mercado de harina de
maiz de dicho pais.

En 1977 GRUMA extiende aln mas su presencia internacional al iniciar la
produccion y venta de tortillas de maiz en el mercado estadounidense.

En el ramo nacional en 1978 GRUMA desarrolla una nueva subsidiaria
TECNOMAIZ, dedicada a la produccion de maquinaria TORTEC para la
industria de la tortilla.

Debido al arduo crecimiento de GRUMA en la esfera internacional, en 1987
se inician operaciones en Honduras y tan sélo 5 afios mas tarde se
expanden operaciones hacia El Salvador, Guatemala y Venezuela,
impulsando asi la consolidacion de GRUMA Centroamérica y Venezuela.
Dicho grupo opera en Costa Rica desde hace 65 afos y en Guatemala
iniciaron operaciones desde el mes de marzo en el de afio 1,994 y el
producto que introdujeron al mercado guatemalteco es la Harina de Maiz
marca MASECA.



La forma de introducirse al mercado fue muy cautelosa ya que en la cultura
guatemalteca la fabricacion de la masa era Nixtamalizada en un 100% a

nivel nacional.

La calidad del producto Harina de Maiz marca MASECA, se debe a que
esta es producida de la misma forma, con la diferencia que es en
maquina industrial y lo que se hace en su proceso es deshidratar la masa
y luego se convierte en harinay la forma de consumo del mismo consiste
en colocar una medida de harina agregando agua tibia para que la misma
tenga la consistencia de masa. Haciendo que esto facilite la elaboracion de

la tortilla y sea mucho mas rapido.

Luego de un afio la empresa decide elaborar su producto en Guatemala y
construye su planta de produccion, con capacidad de 54 mil Toneladas
Métricas de Harina de Maiz al afio, aca ya cuenta con una flota de
camiones de 3.5 toneladas y con 35 rutas en todo el pais, colocando en el
mercado un producto que ayuda a la mujer guatemalteca especialmente en
tortilleria y mejorar asi su nivel de vida, es decir, desgastarse menos ya
que al utilizar Maseca se evitaba muchos trabajos forzosos y ganaba

tiempo para realizar otras actividades.

Afo y medio después GRUMA decide convertir a esta empresa en una
organizacién de Clase Mundial e introduce programas Internos de calidad
conocidos como 5's AIB. Posteriormente se introduce a otro programa
llamado ISO 9000 y programa SOL en un periodo de trabajo logra la
Certificacion ISO 900-2000, ISO 14000 y se convierte en una de las pocas
empresas a nivel nacional en el ramo de alimentos ser Certificada por este
programa y esto encamina a GRUMA a ser una empresa con calidad clase

mundial.



GRUMA llega a su capacidad instalada al 100% en el afio 2005 y comienza
a importar harina de sus afiliadas, Salvador, Honduras y México para

satisfacer la demanda de la Harina de Maiz.

Marca BOCA2

En el afo 2,005 GRUMA Guatemala decide instalar una Planta de
Produccion de Snack, en esta ocasion decide lanzar al mercado otro
producto tradicional como lo es la Tostada en tamafios grande, mediana y

pequefia.

Este nuevo negocio es de valor agregado ya que la materia prima es la
harina de maiz, en esta oportunidad se decide industrializar tostada Gruma
como una idea innovadora. En Guatemala ya se hace tostada pero a nivel
artesanal, para darle otra categoria se le da marca al producto tradicional
que es BOCA2. La tostada al igual que la harina son productos muy
tradicionales del pais y se inicia con volimenes muy bajos, por tal razén,

un afio después lanza nacho con sabor natural.

En el afio 2007 se ingresa el nacho sabor queso, del cual no se tuvo mayor
demanda, ya que el canal de distribucién eran con 2 rutas de venta directa
y no se contaba con capital para inversion en comunicacion, publicidad y

promocion.

En 2,009 se asigna un equipo de trabajo a los que se les entrega a su
cargo este negocio y en ese afo logran introducir el nacho sabor barbacoa,

se reincorpora el sabor nacho queso y se lanza el taco vacio.

Aca se decide ingresar al canal de los principales supermercados como:
Wal-Mart, Unisuper, La Torre entre otros. Aca se invierte en degustacion,

material promocional, afiches, entre otros.



Al dia de hoy, los competidores de tostada son las empresas que vieron la
oportunidad de mercado que habia y lanzaron su marca de tostada, (Monte
Verde, Milpa Real) esto en detalle y Supermercados y en segmento de

nachos el principal competidor en Supermercados es Mucho Nacho.

Boca2 tiene una importante participacion en las cadenas de Wal-Mart las
cuales son; Despensas Familiares, Paiz y los Wal-Mart en si. También en
la cadena Unisuper La Torre también se cuenta con una importante

participacion.

En el canal a detalle, al dia de hoy, se cuenta con 6 rutas aprovechando
estas como una forma de comunicacion, la rotulacion de las mismas con
imagen y la marca Boca2, incluyendo también los nUmeros de Servicio al

Cliente.

3.4.2. Marco Filoso6fico

3.2.2.1. Misidn

Ser una empresa de calidad y de clase mundial, dedicada a satisfacer
las necesidades de nuestros clientes. Suministrando productos de
calidad con el mejor servicio, asegurando el bienestar y desarrollo
integral y sostenible de nuestra empresa, colaboradores, accionistas y

proveedores; aplicando los mas altos valores éticos y morales.

3.2.2.2. Vision

Llegar a ser una empresa continuamente rentable, reconocida entre las
empresas lideres de la industria en la region, que ofrecera a los
consumidores productos alimenticios innovadores y superiores,
construyendo continuamente en ellos y en nuestra gente lealtad a través

de nuestras marcas.



4. FODA
4.4.1. Fortalezas:
Estabilidad Laboral, ya que cuenta con personal de mas de 20 afios dentro
de la empresa.
Es una empresa con responsabilidad social, ya que apoya a Instituciones
como Central de Alimentos, ONG y Casa Hogar y desastres naturales con
donaciones de producto.
Cuenta con toda la infraestructura necesaria para brindar a sus
colaboradores, proveedores y clientes un ambiente agradable y las
herramientas necesarias para el desarrollo de relaciones comerciales.
Tecnologia disponible para todos los departamentos.

Busqueda constante en la excelencia.

4.4.2. Oportunidades:

Creacion de nuevos canales de comunicacion interna.

Promueve la participacion con programas de Innovacion al colaborador,
aportando ideas y premiando la mejor propuesta.

Promover el desarrollo profesional de los colaboradores, con el fin de contar

con personal mejor capacitado.

4.4.3. Debilidades:

No cuentan directamente con un Departamento de Comunicacion.
Procesos lentos en la toma de decisiones.
Falta de comunicacion entre departamentos.

4.4.4. Amenazas:

Ausencia de comunicacion interna, la cual impide el cumplimiento de
procesos.

Falta de seguimiento, a la recepcion de informacion.

La inexistencia de un departamento especifico de servicio al cliente, lo cual

puede ocasionar pérdida de negociaciones con clientes potenciales.



5. Metodologia

5.4.1. Descripcion del Método

Entre los diferentes tipos de métodos existentes, el presente trabajo de
investigacion se enfocd en un estudio descriptivo que permitird encontrar
los datos de investigacion pues tiene como fin definir propiedades,
descubrir las caracteristicas y perfiles importantes de personas y grupos en

el fendmeno que se esta sometiendo a un analisis.

5.1.1.1. Tipo de Enfoque Cuantitativo/Cualitativo
Cuantitativo: debido a que recolecta datos para comprender el
fendbmeno y Cualitativo: debido a que se debe analizar los resultados de

la entrevista realizada.

5.2.Instrumentos

5.4.1. Observacion
Como técnica fundamental que consiste en observar atentamente un

fendémeno para su posterior analisis.

5.4.2. Encuestas
Instrumento de orden cuantitativo que permitira explorar
sistematicamente opiniones, sentimientos y creencias del grupo objetivo,

gue se investiga dejando una muestra fisica comprobable

5.4.3. Entrevistas
Del orden cualitativo, se toma como apoyo este método que utiliza la
comunicacion verbal para recoger informaciones en relaciéon a con una

determinada finalidad. Pagina consultada.

http://www.margen.org/suscri/margen61/lopez.pdf
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5.4.4. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

FEBRERO MARZO ABRIL [ MAYQ | JUNIO | JULIO |AGOSTO|SEPTIEMBRE
TEMAS ACTIVIDADES SEMANA 1| SEMANA 2| SEMANA 3| SEMANA 4|SEMANAT|2 3 456/1234/1234/1234/1234[123 412 3 4
‘OBSERVACION
SOLICITUD DE DOCUMENTACION
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

RECOPILACION DE DATOS
CAPITULO REALIZACION DE ENTREVISTAS
ENCUESTAS

I ANALISIS DE RESULTADOS
Diagnostico REDACCION DEL INFORME DIAGNOSTICO

ENTREGA DE INFORME

CAPITULO
I
Plan o Estrategia

Entrega Plan o Estrateqgia 28/04/2014

CAPITULO
I
Ejecucidin Practica supervisada del 05/05/2014

al 18/07/2014

Entrega Informe
Final

Hasta el 30 de Septiembre

6. Recopilacion de Datos

6.1.Ficha de las entrevistas

Se realizaron 4 entrevistas a los encargados de los distintos departamentos
para conocer lo que piensan acerca de la comunicacién interna en la empresa
y las necesidades que actualmente se requieren para que haya una Optima
fluidez de la misma.

6.2.Resultados de las entrevistas

En la pregunta 1. ¢(Qué piensa usted de la comunicacion interna en la

empresa?

Los entrevistados coinciden en que la comunicacion interna, es muy importante

dentro de la organizacion, ya que un colaborador bien informado no solo se
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siente una persona importante dentro de la empresa, sino se evitan rumores

dentro de la misma.

En la pregunta 2. ;Como calificaria el nivel de comunicacion dentro de la

Empresa?

Los entrevistados coinciden en que la comunicacion dentro de la organizacion
estd muy baja, puesto que deberian de informar frecuentemente, ya que esto
conlleva a que no haya una comunicacion clara, ya sea porque no se difunde

en su momento o se quede a medias.

En la pregunta 3. ¢Considera que al implementar la comunicaciéon interna

dentro de la empresa habria una mejora en el clima laboral?

Todos indicaron que indiscutiblemente habria una mejora, ya que esto

aumentaria el sentido de pertenencia del recurso humano hacia la compaiiia.

En la pregunta 4. ¢Cuales cree usted que pueden ser los canales de

comunicacion?

Algunos indicaron que hoy en dia, la era de la tecnologia esta al alcance de
muchas personas y eso conlleva a que hayan muchos medios que vendrian a
beneficiar dentro de la empresa como: folletos, revistas internas (impresas y
digitales), boletines, pizarras o carteleras, buzones de sugerencias, intranet,

link y convenciones para todo el personal.
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En la pregunta 5. ¢ Qué periodo cree usted conveniente para poder transmitir
la informacién?

La mayoria consideran que para que haya una comunicacion efectiva tiene
gue ser mensual, para que los colaboradores de la organizacion no pierdan el
interés de lo que se esta publicando y otros consideran que sea bimensual o

trimestral.

En la pregunta 6. ¢Cual estas opciones cree conveniente para difundir la

informacion que se quisiera transmitir Boletin, Trifoliar o Revista?

Algunos de los entrevistados indicaron que deberia ser por medio de un
Trifoliar, porque es mas conciso; otros un Boletin porque es mas eficaz, corto

y practico para leerlo y el resto una revista porque la consideran méas formal.

En la pregunta 7. ¢Por qué medio le gustaria que se difundiera la informacion

Fisico, Electrénico o ambas?
Los entrevistados consideran que deberia ser de ambas formas, ya que en el

caso del personal administrativo si cuenta con un computador, al contrario del

personal operativo.
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6.3. Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre los

entrevistados

Nombre
hoyen dia con la era de la
Lo . tecnologia, podriamos
Ami criterio el nivel de . g1a, p .
comunicaon esta bajo si, porque nos ayuda a mencionar una revista considero que para que
Es una herramienta que a bajo, ya »porq w digital o impresatalleres gue para g
que es necesario que los  |crecer culturalmente dentro R haya una comunicacion . .
nace como respuesta a . de comunicacion, " . Considero que seria un .
X colaboradores esten bien |de la empresa X efectiva y de interes para L cosidero que ambos
las nuevas necesidades |. ] X convenciones, carteleras, : trifoliar
e informados de todas las contribuyendo a evitar el . todos tiene que ser
de la compafiia. . X e incluso un documento N
actividades que se realizan [rumor. - bimensual
. que se distribuya cada
dentro de la organizacién ) i
cierto tiempo que sea
Amilcar Aragon consiso yde interes
la comunicacion interna . L Totalmente deacuerdo, ya .
X : El nivel de comunicacién ) ) Todos los medios
. . es \ital y basica para que P que los colaboradores . . considera que deberian de X 5 .
Maritza Giron dentro de la compaiiia ha . Escritos yvisuales . vendrian a veneficiar en Ambas vias
se den los resultados . . vendria a tener una ser trimestral
. venido mejorando . " mucho
dentro de la organizacién persepcion muy positiva
Es importante como una |Regular puesto que no . . Dependiendo del tipo de . .
N 3 N . . Folletos, revistas internas |, X X Considero que sise
herramienta de siempre se tiene una clara |Definitvamente el Clima se |. - informacion yvia que deba . .
impresas ydigitales, pudiera las tres, pero veo |Considero que ambos,

Sergio Santizo

motivacion al recurso
humano de una
compafiia y tambien
para retener al talento
profesional dentro de

informacion, ya sea porque
no se difunde en el
momento oportuno o
porque se queda a medias
la informacion.

veria beneficiado y el
sentimiento de pertenecia
del recurso humano hacia la
compaiia se incrementaria

pizarras o carteleras,
buzones de sugerencia,
convenciones para todo el
personal, intranet y link.

comunicarse yde las
herramientas de
comunicacion que se
promueva, asi debera de
ser la frecuencia.

mas efectivo un boletin
inofrmativo ya que es un
documento no muy
cargado

pensando en las personas
que no tienen acceso a un
computador.

Juan C. Rivera

La empresa puede
encontrar areas de
opotunidad para mejorar
su Clima Laboral

La comunicacion de la
empresa, es un poco debil
ya que se informa al
personal cada afio, lo que
ha hecho y considero que
dejan de pasar o
coumunicar muchas
acciones que se realizaron
en el transcurso del mismo.

Si considero que mejoraria
el Clima Laboral

Hoy en dia la tecnologia
esta al alcance de casi
todas las personas, pero
tambien es importante
tomar en cuenta los que no
y por tal razon considero
que debe ser via internety
escrita

Consider que mensual, ya
que seria mas efectivo yel
colaborador estaria
comunicado mas
frecuentemente.

Para mi gusto seria un
Boletin.

Considero que ambos, ya
que serian muy efectivos.

Fuente: Epesista Lilian Castillo abril 2,014



En la pregunta 1, los entrevistados coinciden en que la comunicacion
interna es muy importante dentro de la organizacién, ya que un colaborador
bien informado no solo se siente una persona importante dentro de la

organizacion sino se evitan rumores dentro de la misma.

En la pregunta 2, la mayoria de los entrevistados coinciden en que la
comunicacion dentro de la empresa es muy deébil, puesto que, no siempre
se tiene una clara informacion, ya sea porque no se difunde en el momento

0 porgue se queda a medias.

En la pregunta 3, todos indicaron que definitivamente el Clima Laboral
vendria a beneficiarse en gran manera, ya que un colaborador bien

informado viene a tener un sentimiento de pertenencia hacia la compania.

En la pregunta 4, la mayoria de los entrevistados indicaron que hoy en dia
la tecnologia esta al alcance de casi todas las personas, por eso consideran

que los canales de comunicacion deberian de ser digitales y escritos.

En la pregunta 5, la mayoria indic6 que la informacion que se quiere dar a
conocer a todo el personal tendria que ser mensual, ya que seria mas

efectivo.

En la pregunta 6, la mayoria indico6 que un Boletin seria de gran beneficio.
ya que es un documento mas efectivo, que no va muy cargado de

informacion sino con lo mas relevante.
En la pregunta 7, todos los entrevistados coinciden en que seria por ambas

vias, (electronico y fisico) ya que en algunos departamentos como el area

operativa, no cuentan con equipo de computo.
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7. Radiografia de la Institucién

7.4.1. Descripcion de la comunicacion Interna

La comunicacién interna en Gruma funciona desde el equipo corporativo
gue da directrices a los ejecutivos y/o altos mandos, los cuales estos a su
vez se encargan de trasladar la informacién a los diferentes departamentos
y jefes de éarea, ya sea por medio de reuniones 0 correos. Existen
diferentes tipos de canales de comunicacion, con el fin de que los
colaboradores puedan tener una comunicacion efectiva en todos los

departamentos.

En todas las areas de la empresa se cuenta con computadoras conectadas
a la red de Demagusa, cada una con correo electronico para enviar y
recibir informacion, también con Lync que es un chat interno y externo,
teléfonos fijjos en todos los departamentos y movil para algunos
colaboradores haciendo mas eficiente la comunicacion dentro y fuera. En
algunos casos se utiliza el boceo general por medio de planta telefénica,
tiene carteleras en lugares estratégicos en la cual se publican futuras

capacitaciones e informacién de interés para todos.

Tiene oficinas y espacios individuales, mobiliario adecuado, escritorios y
sillas con rodos para el personal administrativo, equipo de computo para
cada persona, algunas Laptop y otras de escritorio Cuentan con dos Fax,
un triturador de papel, cuatro impresoras, tres scanner dos fotocopiadoras,
estas ultimas son utilizadas por la mayoria del personal de los distintos

departamentos.

También cuentan con una cartelera de cumpleafieros, en la cual publican
los nombres y fechas de los colaboradores cada mes, actualmente cuentan
con una pantalla informativa, la cual se encuentra en Recepcion, en donde

se publican eventos pasados, de actualidad y futuros, esto con el fin de
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que el personal de produccion que no cuenta con equipo se informe al

igual que el resto.

7.4.2. Descripcion de Comunicaciéon Externa

La Imagen de Derivados de Maiz de Guatemala, S. A. (Gruma) y las
marcas que lo respaldan se manejan en base a negociaciones y planes

estratégicos que buscan un posicionamiento en la mente del consumidor.

Entre los principales tipos de comunicacion externa podemos mencionar a

continuacion:

Afiches

Estos son repartidos entre las distintas rutas, para que el encargado los
deje puestos, con el permiso de los clientes en sus negocios, para ser
reconocidos a nivel de mercado.

Calendarios

Estos al igual que los Afiches, son repartidos entre las distintas rutas que
tienen los vendedores como fin, para hacer publicidad al producto y le sea
atil al cliente.

Banners

Los encargados de ver la ruta de supermercados, los van colocando en
puntos estratégicos dentro de los establecimientos, en los periodos de
promocion o lanzamientos de productos.

Rotulacion de Marcas

Tanto en el area de Mayoreo, Detalle y Snack se tienen exhibidores de
productos en puntos estratégicos tanto en negocios como en
supermercados.

Rotulacion de vehiculos con imagen de marca

La flotilla de camiones de reparto, paneles, estan rotulados con imagen de
Maseca y Boca2, los camiones recorren la mayor parte del éarea

departamental y las paneles, municipios y zonas de la capital.
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Anuncios en Prensa Libre y Nuestro Diario
Estas publicaciones, van dentro de la seccibn de ofertas y para

promocionar productos nuevos de ambas marcas.

Apoyos Promocionales

Gruma ofrece a sus clientes Mayoristas, Industriales a Detalle, apoyos
promociénales entre los que podemos mencionar pinturas de fachadas,
mantas promociénales y activaciones en el punto de venta de los clientes,
por medio de promotores que tiene a su cargo el manejo y exhibicién de la
imagen de las marcas dentro de cada negocio que visitan. Cuentan con
una mascota de una de las marcas “MASEQUIN” que es representativa con

la imagen de la marca.

7.4.3. El POA del afio

Son $107.000.00 ddlares que se estaran dividiendo en:

Sueldos y salarios

Cargas Sociales (Uniformes, IGSS, Bono 14, Aguinaldos, vacaciones y
seguro de vida)

Beneficios

Honorarios por Asesoria

Gastos de Viajes

Combustibles

Materiales e Insumos

Seguros médicos

Eventos Especiales

Alquiler y mantenimiento de Edificios

Capacitaciones y entrenamiento.
Destinando para el area de comunicacion Q. 5,000.00 quetzales anuales
en medios impresos. Ya que en su mayoria la informacion se traslada por

medio de correo electrénico.
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7.4.4. Campaiias realizadas
El Licenciado Luis Pablo Gereda, Jefe del departamento de Mercadeo
comentaba que en otros afios se han realizado medios de punto de
venta (POP) como afiches, banners, habladores de gondola, visibilidad
en fachadas, también utilizan otros medios como eventos Yy

activaciones BTL, Roll Ups, Danglers, Stoppers

7.4.5. El plan estratégico que se esté Ejecutando
Actualmente tienen contratada una Agencia de Publicidad, que les
apoya con todas las notas publicity principalmente medios escritos.
También hacen uso de recursos propios para publicitar, como la
rotulacion de toda su flotilla de camiones vy tres furgones de 40 pies y

reestructuracion de rutas para mejorar cobertura

En cuanto a redes sociales tienen una fan page en Facebook,
denominada Maseca Mesa para 6, hacen uso de circuitos cerrados de
algunas cadenas independientes de supermercados como Super del

Barrio y La Canasta.

7.4.6. El plan Estratégico que se va ejecutar
En el transcurso de dos afios, se estard trabajando proyectos de
lanzamientos de productos nuevos, haciendo uso de la plataforma de
publicidad via cable, en donde la pauta se hace de manera regional.
También una combinacion de medios impresos, promociones,
degustaciones de producto, insertos (dependiendo la temporada),
afiches y calendarios. Fachadas con publicidad de sus productos y
Publicidad mévil en puntos de venta y la utilizacion de redes sociales
como medio de comunicacion, ya que son un vinculo importante que
puede permitir a Gruma llegar a muchas personas que adn no

conocen esta marca.
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7.2. Trascripcion completa de las entrevistas

Entrevista 1

Entrevista realizada al sefior Amilcar Aragén (Jefe de Ventas Boca?2)

1. ¢Qué piensa usted de la comunicacién Interna en la Empresa?
R// Considero que es una herramienta que nace como respuesta a las
nuevas necesidades de la compafia, como una manera de motivar a sus
colaboradores aumentando asi la eficiencia del equipo, haciéndolos
verdaderos artices de los resultados y hacerlos sentir a gusto e integrados

dentro de la organizacion.

2. ¢ Como calificaria el nivel de comunicacién dentro de la Empresa?
R// A mi criterio, el nivel de comunicacion esta bajo, ya que es necesario
que los colaboradores estén mejor informados de todas las actividades que
se realizan dentro de la organizacion, por ello transmitir mensajes
corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la empresa, motivar y
establecer una linea de comunicacion eficaz entre los empleados, la
direccion y los diferentes departamentos de la empresa, son algunos de los

objetivos que persigue la comunicacion interna.

3. ¢Considera que al implementar la comunicacion interna dentro de la
empresa habria una mejora en el clima laboral?
R// Si, porque nos ayuda a crecer culturalmente dentro de la empresa
contribuyendo a evitar el rumor, propiciando un clima de confianza y
motivacion, beneficiando a la empresa ya que esto la hace mas competitiva

y rentable.

19



4. ¢Cudles cree usted que pueden ser los canales de comunicacion?
R// Hay muchos medios que vendrian a beneficiar dentro de la empresa,
hoy en dia con la era de la tecnologia, podriamos mencionar una revista
digital o impresa talleres de comunicacion como mejora en el clima laboral,
convenciones, carteleras, buzon de sugerencias o incluso un documento
que se distribuya, ya sea en forma fisica o electrénicamente cada cierto
tiempo, que sea conciso y de interés a los colaboradores para que estén
informados de todo lo que la empresa realice y desee comunicar dentro y

fuera.

5. ¢Qué periodo cree usted conveniente para poder transmitir la informacion?
R// Considero que para que haya una comunicacion efectiva y de interés
para todos tiene que ser bimensual, para que los colaboradores de la
organizacion no pierdan el interés de lo que se esta publicando.

6. ¢De estas opciones cual cree conveniente para difundir la comunicacion o
informacién que se quisiera transmitir Boletin, Trifoliar o Revista?
R// Considero que seria un Trifoliar para que todos los colaboradores de
nuestra organizacion tengan la informacion reciente en sus manos cada vez
gue salga la publicacién y asi poder ganar el interés de cada uno de ellos,

teniendo un documento conciso y eficaz.

7. ¢Por qué medio le gustaria que se difundiera la informacién Fisico,
Electronico o ambas?
R/l En lo personal considero que ambos, ya que dentro de la empresa hay
distintos departamentos y en el caso administrativo tenemos la dicha de
contar con computadoras para que se nos haga llegar electrénicamente,
pero en el area de produccidn, que no se requiere de ese tipo de tecnologia
seria fisico, para que no se pierda en ninguno de los departamentos la
comunicacion y esto pueda ser efectivo ya que no se dejaria ningun

departamento sin informar.
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Entrevista 2

Entrevista realizada a la Licenciada Maritza Giron (Jefe de Gestion

Humana)

1. ¢Qué piensa usted de la comunicacion Interna en la Empresa?
R// La comunicacion Interna es vital y basica para que se logren los

objetivos en una organizacion.

2. ¢ Como calificaria el nivel de comunicaciéon dentro de la Empresa?
R// El nivel de comunicacién actual en la compafiia ha mejorado debido a
que se tienen herramientas que facilitan la misma, como por ejemplo

pantallas correos pizarras.

3. ¢Considera que al implementar la comunicacion interna dentro de la
empresa habria una mejora en el clima laboral?
R/l Totalmente, ya que los colaboradores vendrian a tener una percepcion

muy positiva, con relacion a lo que comunicacién respecta.

4. ¢Cuales cree usted que pueden ser los canales de comunicacion?

R/ Impresos, visuales, afiches y pantallas electrénicas.

5. ¢Qué periodo cree usted conveniente para poder transmitir la informacion?

R// Considero que deberia de ser trimestral.

6. ¢De estas opciones cudl cree conveniente para difundir la comunicacion o
informacion que se quisiera transmitir Boletin, Trifoliar o Revista?
R// Todos los medios vendrian a beneficiar de gran manera.

7. ¢Por qué medio le gustaria que se difundiera la informacion Fisico,
Electronico o ambas?
R// Por ambas vias debido a que no todo el personal cuenta con equipo de

computo.
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Entrevista 3

Entrevista realizada al sefior Sergio Santizo (Jefe de Ventas Canal

Industrial)

1. ¢Qué piensa usted de la comunicacion Interna en la Empresa?
R// Es importante como una herramienta de motivacion al recurso humano
de una compafiia y también para retener al talento profesional dentro de

ella.

2. ¢Cbomo calificaria el nivel de comunicacién dentro de la Empresa?
R// Regular, puesto que no siempre se tiene una clara informacion ya sea
porque no se difunde en el momento oportuno o porque se queda a medias
la informacion y esto impide que no fluya agilmente u oportunamente, entre

todos los departamentos.

3. ¢Considera que al implementar la comunicacion interna dentro de la
empresa habria una mejora en el Clima Laboral?
R// Definitivamente el Clima Laboral se veria beneficiado y el sentimiento

de pertenecia del recurso humano hacia la compafiia se incrementaria

4. ¢Cudles cree usted que pueden ser los canales de comunicacién?
R/ Folletos, revistas internas impresas y digitales, pizarras o carteleras,

buzones de sugerencia, convenciones para todo el personal, intranet y link.

5. ¢Qué periodo cree usted conveniente para poder transmitir la informacion?
R// Dependiendo del tipo de informacion y via que deba comunicarse y de
las herramientas de comunicacion que se promueva, asi debera de ser la

frecuencia.
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6. ¢De estas opciones cual cree conveniente para difundir la comunicacion o
informacion que se quisiera transmitir Boletin, Trifoliar o Revista?
R// Considero que deberian ser las tres, pero veo mas efectivo un Boletin
informativo ya que es un documento no muy cargado, que va al grano, con
la informacion que se desea comunicar a los colaboradores y al cual todos

tendriamos acceso por el bajo costo que le implicaria a la empresa.

7. ¢Por qué medio le gustaria que se difundiera la informacion Fisico,

Electronico o ambas?
R// Considero que ambos, pensando en las personas que no tienen acceso

a un computador.
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Entrevista 4

Entrevista realizada al Licenciado Juan Carlos Rivera (Jefe del

Departamento de Contabilidad)

1. ¢Qué piensa usted de la comunicacion Interna en la Empresa?
R// La comunicacién interna es fundamental para una empresa, ya que en
ella se puede transmitir y a la vez hacer conciencia al colaborador todos los
beneficios intangibles que se les da. De la misma forma la empresa puede
encontrar areas de oportunidad para mejorar su Clima Laboral y muchas
veces el operador o colaborador quien es el que ejecuta al dia a dia, puede
aportar una sugerencia que pudiera reducir costos a la empresa y la forma

de saberlo es tener una metodologia de comunicacion interna en doble via.

2. ¢ Como calificaria el nivel de comunicacion dentro de la Empresa?
R// La comunicacion de la empresa es un poco débil ya que se informa al
personal cada afio lo que ha hecho y considera que dejan de pasar o
comunicar muchas acciones que se realizaron en el transcurso del mismo
en lo personal, considerando que la comunicacion debe ser constante y en

periodos corto de tiempo.

3. ¢Considera que al implementar la comunicacion interna dentro de la
empresa habria una mejora en el clima laboral?
R// Si, considero que mejoraria el Clima Laboral, ya que el empleado que
tuvo la oportunidad de dar una idea de mejora y que salga su imagen y que
todos se den cuenta que aportd algo se sentiria valorizado. También la
empresa puede transmitir todos los beneficios que se le da al empleado y

gue en otras empresas no se tienen.
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4. ¢Cudles cree usted que pueden ser los canales de comunicacion?
R// Hoy en dia la tecnologia esta al alcance de casi todas las personas,
pero también es importante tomar en cuenta los que no la tienen y por tal

razon considero que debe ser via Internet y via escrita.

5. ¢Qué periodo cree usted conveniente para poder transmitir la informaciéon?
R// Considero que mensual, ya que seria mas efectivo y el colaborador

estaria comunicado mas frecuentemente.

6. ¢De estas opciones cual cree conveniente para difundir la comunicacion o
informacion que se quisiera transmitir Boletin, Trifoliar o Revista?
R// Para mi gusto seria un boletin, el cual deberia estar compuesto o
estructurado por segmentos por ejemplo, area de deporte, responsabilidad

social, logros de la empresa, reconocimientos y eventos relevantes.

7. ¢Por qué medio le gustaria que se difundiera la informacién Fisico,
Electrénico o ambas?
R// Considero que ambos serian muy efectivos tanto para la gente que
tiene acceso a un computador por medio electrénico y fisico para la gente

gue no tiene acceso al mismo.

25



7.3.Problemas Detectados

Mediante la informacion recabada, en el presente Diagndstico de la empresa
Derivados de Maiz de Guatemala, S. A. (Gruma), se detalla a continuacién
puntos de importancia de donde partira, la estrategia a proponer:

» Procesos lentos y falta de comunicacion entre departamentos.

» No cuentan con una herramienta para difundir con eficacia la

comunicacién interna entre departamentos.

» Establecer un buen clima laboral y conseguir en los empleados el
espiritu de pertenencia dentro de ella.

» Falta de capacitaciones, en general para mantener un buen Clima

Laboral.
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7.4.Estrategia del Proyecto Comunicacional

7.4.1. Estudio de Mercado o Radiografia de la Institucién

Falta de Falta de
comunicacién seguimiento, a
entre la recepcion de

departamentos informacion
Procesos lentos

en latomade
decisiones

Incumplimiento
de procesos

Inexistencia de
un departamento
de servicio al

cliente

Fuente: Epesista Lilian Castillo, abril 2,014
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8. Objetivo General

Mejorar la comunicacion interna y Clima Laboral entre colaboradores de

Derivados de Maiz de Guatemala, S. A. (Gruma)

8.1.0Objetivos Especificos
Implementar un Boletin Informativo, proyectando las actividades relevantes

mensuales, via correo electronico, impreso y proyectado en pantalla.

Capacitaciones para promover la comunicacién interna y mejora en el Clima

Laboral.

8.2.Publico Objetivo

Los 165 colaboradores internos, de Derivados de Maiz de Guatemala, S. A

8.3.Mensaje

“Todos Tenemos algo para Comunicar”

8.4.Estrategia

8.4.1. Proceso paralarealizacion del Boletin:
a) Proponer el plan de comunicacién a la gerencia para su aprobacion:

Presentar al departamento de Recursos Humanos el proyecto llamado
“Todos tenemos algo para Comunicar” con la realizacion de un boletin
informativo interno, para su aprobaciéon y asignacion de recursos

monetarios y humano.

b) Recopilacion de datos por jefaturas a una fecha determinada.
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d)

Al contar con la aprobacién del proyecto “Boletin informativo interno”
realizar una reunién con las jefaturas para comunicar el fin del boletin que

se implementara.

En esta reunion se daran los lineamientos de que informacion se publicara
para tener la recepcion de la misma ya depurada, asi facilitaremos la

seleccion de tema a plasmar en el boletin.
Recepcion de sugerencias de los colaboradores:

En la seccion de otros en el boletin, se publicaran las sugerencias mas
objetivas y concisas que los colaboradores aportaron, para dar el

reconocimiento por medio de la divulgacion de su idea en este boletin.

Depuraciéon, de la informacibn que no se considere relevante, para

comunicar al colaborador:

Posteriormente al recibir la informacién de los jefes de area y sugerencias
de los colaboradores, la persona responsable de editar el boletin

informativo interno seleccionara los temas mas relevantes.
Diagramacion, del documento que se publicara:

El contenido para elaborar la diagramacion, se realizara posteriormente a

la autorizacion de la informacion a publicar.

> La estructura sera de la siguiente forma:
> Contendra 8 secciones.

> En forma vertical

> Este serd de un tamafio carta

> Se utilizarda ambos lados de la hoja.

> Contendra imagenes y texto
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f)

g)

h)

Impresion previa para revision y aprobacion del Gerente:

Teniendo el diagramado del boletin con el contenido previamente
autorizado se realizara una impresion a modo de prueba, para que
Gerencia vea como quedara el boletin final. Si Gerencia solicita algun
cambio de color, diagramacion o imagen, estas se podran modificar para

tener la version final aprobada del mismo.
Impresion de Boletin, ya aprobado:

En esta seccion se enviara el archivo del Boletin a imprenta para su
reproduccion fisica y al departamento de sistemas para la elaboracion del
documento electrénico; para que su formato sea protegido y ya no pueda

ser modificado.
Se colocara un boletin fisico en Cartelera:

Se publicara en cartelera el boletin del mes, para que sea visible para todo
el personal, en un &rea concurrida para que siempre este a la vista del

colaborador.

El resto se repartira a los Jefes del area operativa, para que luego sean

distribuidos entre los operadores:

Los boletines impresos seran entregados a cada jefe de area, para que
ellos también estén involucrados y de esta manera la comunicacion interna

se fortalezca.

Con esto garantizaremos que la informacion sera vista mas de una vez por

el 100% de los colaboradores.
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Boceto de Boletin

Al frente Atras
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8.4.2. Proceso para larealizacion de Capacitaciones

Como una forma Optima de mantener los canales estratégicos de
comunicacién, se fomentard la participacibn en capacitaciones,
incorporando temas como mejoras a la comunicacion interna y Clima
Laboral, con esto se lograra involucrar mas al colaborador, haciendo que

se sienta cada vez mas importante dentro de la organizacion.
a) Proponer el plan de capacitaciones a la Gerencia para su aprobacion:

Es necesario presentar al departamento de Recursos Humanos el plan de
capacitaciones como mejora en la comunicacion interna y clima laboral,

para su aprobacion y asignacion de recursos monetarios y humano.

b) Recopilacion de informacion para las capacitaciones a una fecha
determinada.
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Al contar con la aprobacion de las capacitaciones, se realizard una reunion
con el departamento de Recursos Humanos para hacerle saber los temas
que se llevaran a cabo, al igual que los videos que se estaran proyectando
en las mismas, fechas y horarios en que se impartiran, ademas de los

materiales que se requeriran.
c) Elaboracion de diapositivas en Power Point:

Con el tema ya elegido se procedera a la elaboracion de diapositivas para
armar la presentacion, al igual de videos, si estos fueran necesarios para

fortalecer la presentacion.
» Contendrd un maximo de 23 diapositivas, dependiendo el tema.
» Iméagenes como soporte a la misma, dependiendo el tema.

» 1 0 2 videos por presentacion.

8.5.Los Planes de Comunicacién

El plan de comunicacién define las herramientas y canales de comunicacion
para los colaboradores internos y describe los lineamientos para el desarrollo
de este material. El documento estd basado en el diagnéstico y sigue una linea
de efectividad-bajo costo. Su elaboracion y produccion estaran a cargo de la

Epesista, quien sera supervisada por el Gerente de Recursos Humanos.

Su contenido y disefio pueden ser evaluados previamente por el Gerente, con

la presencia del equipo de Negocio al igual que la aprobacion del mismo.

Con esto, se busca que el colaborador en Derivados de Maiz de Guatemala,
S. A. (Gruma), se sienta parte de la compafiia haciéndole saber lo mas

relevante que la empresa necesita comunicar, de una manera mas frecuente.
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Tomando estas acciones, la comunicacion serd mas efectiva entre ambas
vias, fortaleciendo la identificacién y el compromiso de los colaboradores con la

empresa.

Al tener un departamento o persona responsable de recopilar y elaborar el
documento que se publicara periédicamente y las capacitaciones que se
estardn dando a los colaboradores se podra lograr una comunicacion mejor
estructurada y formal. Con esto se puede tener controlada la informacién que

se divulgara y la relacion entre colaboradores.

El documento que se propone para la empresa es un Boletin, el cual estara
estructurado por varias secciones y este pretende distribuirse mensualmente

impreso y via electronica.
Los temas que se proponen en boletin son los siguientes:
» Deporte:

En esta seccidn se estaran colocando los préximos partidos que se estaran

realizando durante el mes, al igual que fotografias de los partidos pasados.
» Social:

Se estara informando de las actividades que se realizan dentro y fuera de

la empresa.
» Capacitaciones:

En esta seccion, se estara informando de capacitaciones proximas y se

colocaran fotografias de capacitaciones que ya se hayan impartido.
» Ayuda Social:

En esta parte se estara informando a los colaboradores de la ayuda que la
empresa proporciona a distintas Casa Hogar, al igual que poyos en algun
desastre natural y donaciones para actividades solicitadas por alguna

identidad no lucrativa.
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> Reconocimientos:

Puesto que el reconocimiento dentro de la empresa es muy importante, en
esta seccion se estara colocando fotografias de los departamentos o

persona individual premiada por su esfuerzo o innovacion.
» Universidad Gruma:

En esta seccion, se estara anunciando futuras fechas de clases impartidas
por los Gerentes a cargo y fotografias de las clases ya realizadas, para que
todo el personal este informado y se anime a inscribirse para la siguiente

convocatoria.
» Asociaciéon Solidarista:

En este bloque, se estara invitando a los colaboradores a que se hagan
parte de ella y los beneficios que obtienen al integrarse, también de
proximas actividades que realiza para sus socios y jornadas que lleva

acabo, cada cierto tiempo.
» Varios:

En esta seccibn se estara colocando fotografias de actividades como
celebraciones del dia de la secretaria, dia de la madre, dia del padre entre

otros.
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8.4.1. Boletin Electronico:
Para los colaboradores que tienen equipo de cdmputo y correo
electronico, esta herramienta es de suma importancia dado su

facilidad, apropiacion de la informacion y bajo costo.
Ver Anexos (D)

8.4.2. Boletin Impreso
El Boletin impreso, dirigida aquellos colaboradores que no cuentan con

correo electréonico, como es el caso de los administrativos.

La distribucién del boletin impreso a colaboradores que no utilizan
Internet debe también contemplar los sitios mas indicados para
potenciar su lectura por ejemplo, carteleras, en pizarras y otros puntos

de encuentro.
Ver Anexos (D)

8.4.3. Boletin Visual en pantalla
El Boletin Audiovisual, va dirigido a cada uno de los colaboradores de
los distintos departamentos, administrativos, bodega y producciéon de
la empresa, con el fin de que el colaborador se informe por distintas

vias que se desea divulgar.
Ver anexos (D)

9. Capacitaciones

Otro tipo de herramienta que serd utilizado como mejora en la
comunicacién interna y clima laboral dentro de la empresa, es la
realizacion de capacitaciones. Esto como mejora de productividad,
incrementando su desempefio y rendimiento ya que con este tipo de
herramientas no solo tendremos una buena comunicacién sino un cambio

positivo en el clima laboral.

35



Esto contribuye también al desarrollo en el &mbito personal, los colaboradores
se benefician de los planes de capacitacién puesto que se les ofrece una
amplia gama de conocimientos, una mayor sensacion de competencia, un
repertorio mas grande de habilidades y una comunicacion efectiva, los cuales

son indicadores de un desarrollo personal.
Los temas que se daran son tres:
a) Comunicacion
v" Comunicacién Eficaz
v' Ventajas de la comunicacion Eficaz
v' Claves para desarrollar una buena comunicacién
v' La comunicacién puede crear conexion
v Principios del carisma
v Principios de confrontacion
Para la Capacitacion necesitamos lo siguiente:

v Infraestructura: La programacion sera mensual, se debera considerar el
ambiente donde se realizaran las reuniones, dependiendo del niamero
de personas de todos los departamentos, podran realizarse en la sala

grande (Caesa) o bien en alguna sala de sesiones anexa.

v' Personal Objetivo: Todos los colaboradores De Derivados de Maiz de

Guatemala, S.A. (Gruma)

v' Material y Equipo: Retroproyector para dar la presentacion y Video,
papel rotafolio, marcadores y lapiceros para anotar los puntos relevantes

o ideas.

v Personal: para esta intervencion sera necesario el apoyo de la Gerencia

de Recursos Humanos.
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v' Tiempo estimado: durara un minimo de 40 minutos y un maximo de 60

minutos.

v" Fecha de Capacitacion: 30 de mayo 2014

b) Clima Laboral

v" Que es el Clima Laboral

v’ Efectos que se evaltian en el Clima Laboral

v' Consejos para generar un buen Clima Laboral
v La influencia del Clima Laboral

v" Fuga de Talento

Para la Capacitacion necesitamos lo siguiente:

v

Infraestructura: La programacion sera mensual, se debera considerar
el ambiente donde se realizaran las reuniones, dependiendo del
namero de personas de todos los departamentos, podran realizarse
en la sala grande (Caesa) o bien en alguna sala de sesiones anexa.

Personal Objetivo: Todos los colaboradores De Derivados de Maiz
de Guatemala, S.A. (Gruma)

Material y Equipo: Retroproyector para dar la presentacion y Video,
papel rotafolio, marcadores y lapiceros para anotar los puntos

relevantes o ideas.

Personal: para esta intervencién sera necesario el apoyo de la

Gerencia de Recursos Humanos.

Tiempo estimado: durara un minimo de 40 minutos y un maximo de

60 minutos.

Fecha de Capacitacion: 27 de junio 2014.
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c) Relaciones Humanas

v

v

v

v

v

v

Tres reglas de oro para escuchar y aprovechar la charla
Factores negativos que impiden las Relaciones Humanas
Condiciones de las Relaciones Humanas

Clasificacion de las Relaciones Humanas

Perfeccionar las Relaciones Humanas por qué y para que

Principios de las Relaciones Humanas

Para la Capacitacion necesitamos lo siguiente:

v

Infraestructura: La programacion serd mensual, se debera considerar
el ambiente donde se realizaran las reuniones, dependiendo del
namero de personas de todos los departamentos, podran realizarse

en la sala grande (Caesa) o bien en alguna sala de sesiones anexa.

Personal Objetivo: Todos los colaboradores de Derivados de Maiz de
Guatemala, S.A. (Gruma)

Material y Equipo: Retroproyector para dar la presentacion y Video,
papel rotafolio, marcadores y lapiceros para anotar los puntos

relevantes o ideas.

Personal: para esta intervencién sera necesario el apoyo de la

Gerencia de Recursos Humanos.

Tiempo estimado: durara un minimo de 40 minutos y un maximo de

60 minutos.

Fecha de Capacitacion: 31 de julio 2014
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b)

9.1.Calendario

Boletin:

>

>

>

Se estara enviando un correo el 05 de mayo de solicitud relevante a las

jefaturas, siendo el 15 de mayo el ultimo dia para recibir datos.
Para los demas meses seran el dia 15 o mas cercado a la fecha.
Del dia 16 al 19 se analizara la informacién a colocar en el boletin.

Del 20 al 25 de cada mes propuesta para revisidn, correccion vy

autorizacion para su impresion.
Del 26 al 30 de cada mes se imprimira el boletin.

El dia 05 de cada mes se realizara distribucion y/o publicacion.

Capacitaciones:

Las capacitaciones se haran mensualmente abarcando el 100% de empleados

en las siguientes fechas:

» Comunicacion mayo 2014 ultima semana
» Clima Laboral junio 2014 ultima semana
» Relaciones Humanas julio 2014 ultima semana
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Calendario de Actividades
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9.2.Presupuesto

Boletin

Para este proyecto se pretende aprovechar la tecnologia con la que cuenta la
empresa y se enviard a imprimir 125 unidades mensuales para aquellos
colaboradores que no tienen equipo de computo. Esto para ayudar a que la
inversién no sea tan fuerte y también colaborar con el medio ambiente.

PRESUPUESTO BOLETIN

Precio por

Descripcidon unidad Total




Capacitaciones

Para este proyecto se llevard a cabo la impresion de 165 juegos con las
diapositivas en Power Point, que se estaran presentando en la capacitacion y
la compra de papel rota folio para escribir las dudas que surjan en el transcurso
de la presentacion. El equipo y espacio que se utilizara es con el que cuenta
la empresa.

PRESUPUESTO CAPACITACIONES

Precio por | Precio por | Precio por

Descripcién Hora unidad juego Total




9.3.Control y Seguimiento (Evaluacién)

La aplicacion de técnicas de programacion y control de proyectos constituye un
elemento de apoyo insustituible para la administracion eficiente de la ejecucion.
La finalidad de estas técnicas es identificar las variables claves del proyecto,
dimensiones y ademas establecer sus interrelaciones reciprocas, con el objeto

de adoptar medidas que cumplan con las metas de plazo, coste y calidad

Como punto de partida para el control y seguimiento del Boletin se elaborara
una encuesta para conocer la percepcion que tiene el colaborador al respecto y

si ha cumplido mas efectivamente la comunicacion interna en la empresa.

Ver Anexos (B)

ASPECTOS AEVALUAR (Boletin) Sl NO

Cumplimiento de las 300 horas de practica

Realizacion de Boletinen Mayo y Junio

Realizacion de Boletin electronico y envio del mismo

Realizacion de Boletin visual y colocado en pantalla

Realizacion de Boletinimpreso y entregado a los distintos departamento

Las secciones que contiene el Boletin cumplen con su satisfaccion

R[> [ X [ X [X

Le agregaria o quitaria alguna seccion al Boletin

Lic. Juan Carlos Rivera

Supervisor del Epesista
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Y como control y seguimiento de las Capacitaciones, también se elaborara

una encuesta para conocer la percepcion que tiene el colaborador al respecto y

si ha cumplido mas efectivamente la comunicacién interna y el clima laboral en

la empresa.

Ver Anexos (B)

ASPECTOS AEVALUAR (Capacitaciones)

NO

Se cuenta con una fecha propuesta para dar las capacitaciones

Tiempo o duracion de las capacitaciones

Listado de temas y subtemas a exponer

Listado de insumos y equipo a Utilizar

Lista de material didactico

Espacio fisico para dar las capacitciones

Agregaria o quitaria algun tema o subtema a las capacitaciones

XIX[IX|X|X|X[X

Lic. Juan Carlos Rivera

Supervisor de la Epesista
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9.4.Ejecucion del Proyecto

Actividades y resultados:

Se realizaron las actividades programadas conforme el cronograma en la

siguiente forma:

9.4.1. Boletin electrénico:

Proceso de elaboracién de boletin electrénico:

v’ Se envié correo a cada jefe de area solicitando informaciéon de
actividades realizadas en el mes para ser tomadas en cuenta en

publicacién de boletin.

v Después de contar con la informacion de cada departamento o area
se procedi6 a seleccionar y evaluar que actividades se publicarian en

el boletin en el departamento de Recursos Humanos.

v' Ya seleccionadas la actividades se presenté a Gerencia para su

aprobacion.

v' Autorizado el contenido del boletin se procedi6 a diagramar el
documento para la aprobacién del Jefe de Marca de la empresa,

para su respectiva edicion.
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v' El dia 5 del mes de mayo y junio se procedid a enviar el boletin
electronico al 100% de usuarios de la compafiia.

9.4.2. Boletin impreso:

Proceso de elaboracion de boletin impreso:

v/ Con autorizacion de Recursos Humanos, se procedié a contactar a
Ofimat, para la cotizacion de 150 impresiones del Boletin frente y

atras.

v' Ya con la cotizacion recibida del proveedor, Recursos Humanos

autorizo la impresion del mismo.

v  El dia 5 del mes de mayo y junio se procedié a repartir el boletin
impreso a los distintos departamentos que no cuentan con equipo

de computo.

9.4.3. Boletin en pantalla:

Proceso de elaboracion de boletin Audiovisual:

v" A solicitud del Jefe de Marca, esta version fue elaborada en plantillas

de Power Point, colocando una plantilla por segmento.
v' Se procedi6 a convertirlo a video en programa Camtasia Studio.
v Posteriormente se procedié a la publicacién en pantalla.

v' El dia 5 del mes de mayo y junio se publico a la vista del 100% de los

colaboradores.

10.Resultados aceptacion de boletin:

El Boletin fue muy bien aceptado por los colaboradores y Gerentes,
mostrando en la muestra, un resultado de la encuesta realizada a 50

personas equivalente a un 30% total de empleados. Este sigue una linea
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de efectividad bajo costo, en la encuesta que se les paso la mayoria indico
gustarles el contenido y diagramado del mismo. En algunos casos

propusieron el cambio de algunos segmentos en el contenido del Boletin.

Ver Anexos (C)

47



11.CONCLUSION

En la empresa Derivados de Maiz de Guatemala se realizé un diagnostico
sobre el tema de comunicacion interna.

Esto derivado a que la empresa realiza un censo anual de clima laboral y el
punto de comunicacion la empresa salié demasiado bajo.

La empresa al no tener una politica clara de comunicacién no tiene los
recursos necesarios para invertir en el mismo.

En el diagnostico que se realiz6 a la empresa se logré detectar dos
acciones inmediatas en implementar las cuales son las siguientes:

Boletin

Por medio de este boletin se propuso circularlo cada mes para que el
personal de la empresa este informado de las principales actividades que
se realizaron en el mes.

Este boletin se circularia en tres formas; impreso, por correo y proyeccion
en las pantallas donde se da informacion general para los visitantes.

Capacitaciones

En esta se propusieron las siguientes capacitaciones; Tema Comunicacion,
Clima Laboral y Relaciones Humanas.

Estas capacitaciones ayudarian a transmitir al personal conocimientos en
comunion, liderazgo y sobre todo un buen Clima Laboral.

La empresa opto por autorizar la elaboracion y distribucion del Boletin, esto
por falta de recursos econémicos.

Durante la practica supervisada la cual fue realizada del 05 de mayo al 27
de Junio se logro la elaboracion de dos boletines y se realiz6 una encuesta
a los colaboradores tomando una muestra del 30% de empleados
equivalente a 50 personas donde se detectaron los siguientes puntos:

La diagramacion del boletin fue muy bien aceptada donde el 66% califico
de excelente el documento.

Se consultd que seccion agregaria al documento e indicaron el segmento
de cumpleaferos que representa el 48% de los encuestados.
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En la encuesta reflejo que la seccion universidad Gruma les gusta menos
en un 44% de los encuestados.

Se pregunté también que seccion le gusta mas del documento y lo
interesante que resaltaron tres secciones las cuales fueron:

Actividades sociales en un 32%
Capacitaciones en un 30%

Deportes en un 24%

49



12. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se sugieren son las siguientes:

Continuar con la elaboracion y distribucion del boletin, ya que el personal lo
acepto y es el medio mas practico y sencillo de comunicar las actividades

que realiza la compaifiia.

Implementar un puesto o formar un comité de comunicacion para que este
sea la figura que pueda apoyar en el &rea de comunicacion de la compafiia

tanto en lo interno como en lo externo.

Realizar las capacitaciones propuestas para que el personal tenga el
conocimiento adicional para poder comprender mas las estrategias que

toma una empresa.

Para préximos afios asignar recursos para poder mejorar el area de
comunicacion y asi poder tener la fortaleza de tener informados a los

colaboradores para que ellos estén motivados.

Al tener a un personal capacitado y comunicado, ellos tomaran conciencia
y compromiso en que cada actividad que el haya aporta a la empresa para
gue puedan alcanzar sus metas, y asi tener mas seguridad que se tendra

oportunidad de crecimiento y estabilidad laboral en la empresa.
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14. Anexos

a) ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION
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Fuente: Derivados de Maiz de Guatemala, S. A. (Demagusa) abril 2,014



b) GRAFICAS Y ESTADISTICAS

B-1 Encuesta

'&Qg\as da ,0

S A
UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA 2

(52
7 uspe

%,
"’l’agul\\“&

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-

A continuacién se le presenta una serie de preguntas, por favor marque con una
“X” la respuesta que considere correcta.

¢, Considera usted que hay una clara comunicacién interna dentro de la empresa?

O SI O NO

¢ Qué calificacion le daria al nivel de comunicacidn interna que hay en la

Empresa?

Bueno O Regular O Malo O

Al tener usted una herramienta para comunicar sus propuestas, ideas o
mejoras se consideraria importante dentro de la organizacion?

O sI O NO

¢, Como le gustaria que comunicaran la informacion relevante que pasa
dentro de la empresa?

O Boletin O Trifoliar O Revista

¢,Cada cuanto le gustaria recibir la informacion?

O Mensual O Bimensual O Trimestral

¢,De que forma le gustaria recibir la informacion?

Fisica Electrénica Ambas
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B-2 Encuesta

ENCUESTA BOLETIN

A continuacién se le presenta una serie de preguntas, por favor marque con una “X” o
subraye con una linea la respuesta que considere correcta.

¢.De 1 a5 céomo calificaria el contenido del Boletin?

— "--\__ . o --"\\_ --'_'--.H -___,--'_ -\‘\. -’__.--_— .\

|__\--- -1 ---f_l |_H._- 2-_..}] i i 3_--.’-} I__\--_ 4_. ,.-I I_H i 5 i __.-J'I
¢,De 1 a5 como calificaria la imagen del Boletin?

e — T, e — T "'__"\ S " " "

|._\._- -1 ---f_l |_\-_- 2---; i ) 3_---{; i i 4 --I-II I 5 .--JI

¢ Qué seccion adicional le agregaria al Boletin?

Deporte Actividades Sociales
Ayuda Social Reconocimientos
Asodemagusa Universidad Gruma

Capacitaciones Varios

¢, Qué seccidn le gusta mas del Boletin?

¢ Cuales son las que menos te gustan?
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B-3 Encuesta
\as del@

0

.2
UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA s [ =
'— (]

g

J

o)
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION % &
7 uspe

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-

ENCUESTA CAPACITACIONES

A continuacion se le presenta una serie de preguntas, por favor marque con
una “X” la respuesta que considere correcta.

¢, Qué puntuacion le daria a la capacitacion sobre Comunicacién Efectiva, del

.- - L= - o

=, T, P P
__-fln l_\ _3 ..-'I I_H- _4_. ,-" '.H_ ._E_. ?__.'

-

P AT AT T P
|_h.- -1 -..-..I I'M.__E___f"l |_M. E--.jl |_M. _4__.f'll I'M___E__..-"'I

_ —

*" it s — It i _ It ¢ - ™y ¢ — ™y
L 1 J I"\.___E__..-"I |.x.__3_ .jl I_K..__d__. J L. ._E_..’__.'
¢, Qué calificacion daria a los capacitadores del 1 al 5?

-.-__.- — -._H- -.-_,-' — --""\-\._ -.-__.d-_--._H -.-__.d'_--._H -f_.d'_--._H
|_H.- -1 --.-._I I'H.__E__.-"'I |_H- '_3 -.--II |_H-. __4 .--II I'\. E -.--II

¢ Considera que las capacitaciones, tienen un ambiente pasivo o interactivo?

¢Ademas de las proyecciones de diapositivas y videos, a su criterio
gue otras dinamicas podria sugerir segun su

criterio?

¢,Dias antes de una capacitaciéon, usted comenta con su circulo laboral,
Sus expectativas acerca del evento?

O Sl O NO
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c) GRAFICAS, INTERPRETACIONES DEL RESULTADO DE LAS
ENCUESTAS

C-1
Cuenta de Respuesta
pregunta T Respuesta B Total
= Considera usted que hay una clara comunicacion interna dentro de laempresa 53%
47%
Total Considera usted que hay una clara comunicacion interna dentro de la empresa 100%

Total general 30

Cuenta de uesta

Total

16
15.5
15
14.5 m Total

14

13.5

13

NO |

Considera usted que hay una clara comunicacion interna dentro
de la empresa

unta Y uesta v

Fuente: Epesita Lilian Castillo, abril 2,014

El 53% (16 personas) entrevistadas, indicaron que la comunicacion interna
dentro de la empresa no se considera clara. El nUmero de encuestados fueron
30.



Cuenta de Respuesta

pregunta .Y Respuestaﬂ Total

= De 1a 3 que calificacion le daria al nivel de comunicacion interna que hay dentro de laempresa 1 2 50%
2 24 600%
3 4 100%

Total De 1a3 que calificacion le daria al nivel de comunicacion interna que hay dentro de laempresa

Total general 30

Cuenta de Respuesta

Total

25

20

15

10 m Total
- o

1 2 3

De 1 a 3 que calificacidn le daria al nivel de comunicacion interna
que hay dentro de la empresa

pregunta <Y Respuesta  ~

Fuente: Epesista Lilian Castillo, abril 2,014

El 80% (24 personas) entrevistadas, consideran que el nivel de comunicacion es mal
dentro de la empresa. El nUmero de encuestados fueron 30



Cuenta de Respuesta

pregunta ki Respuesta M Total
= Al tener usted una herramienta para comunicar sus: propuestas, ideas o mejoras se considerariz 10 33%
20 67%
Total Al tener usted una herramienta para comunicar sus: propuestas, ideas o mejoras se considerariaimportant 30 [plii3
Total general £l

Cuenta de Respuesta

Total

20
18
16
14
12
1

=]

m Total

O N B ®

NO Sl

Al tener usted una herramienta para comunicar sus:
propuestas, ideas o mejoras se consideraria importante
dentro de la organizacion.

h -

-

Fuente: Epesista Lilian Castillo abril 2,014

El 67% (20 personas) entrevistadas, consideran que se sentirian importantes dentro
de la organizacion, el numero de encuestados fueron 30.



Cuenta de Respuesta

pregunta E Respuesta ﬂ Total

= Como le gustaria que comunicaran lainformacion relevante que pasa dentro de laempresa [{/IRJL 19 1900%

REVISTA 10 1000%
TRIMESTRAL 1 100%

Total Como le gustaria que comunicaran la informacion relevante que pasa dentro de la empresa

Total general 30

Cuenta de Respuesta

Total

l ' -

BOLETIN REVISTA TRIMESTRAL

20
18
16
14
12
10

[ R A -]

Como le gustaria que comunicaran la informacion relevante que
pasa dentro de la empresa

pregunta <V Respuesta  ~

Fuente: Epesista Lilian Castillo abril 2,014

El 67% (20 personas) entrevistadas, indicaron que les gustaria que la comunicacion
relevante fuera por medio de un Boletin Informativo. El nimero de encuestados fueron
30.



Cuenta de Respuesta

pregunta RespuestaﬂTotal
= Cada cuanto le gustaria recibir la informacion BIMENSUAL 1

BOLETIN 1
MENSUAL 17
TRIMESTRAL 11

Total Cada cuanto le gustaria recibir la informacion 30
Total general 30

Cuentade Respuesta

Total

18
16
14
12
10

BIMENSUAL BOLETIN MENSUAL TRIMESTRAL

O N B O ®

Cada cuanto le gustaria recibir la informacion

pregunta <Y Respuesta

Fuente: Epesista Lilian Castillo abril 2,014

6%
6%
100%

m Total

El 57% (17 personas) entrevistadas, respondieron que les gustaria recibir

mensualmente el Boletin. EI nimero de encuestados fueron 30 personas.



Cuenta de Respuesta

pregunta T Respuesta Bd Total

E La informacion como le gustaria recibirla AMBAS 14 350%
ELECTRONICO 12 300%
FISICA 100%

Total La informacion como le gustaria recibirla
Total general 30

Cuentade Respuesta

Total

l ' :

AMBAS ELECTRONICO FISICA

14

12

10

[s.e]

=)

I

P

La informacion como le gustaria recibirla

pregunta in Respuesta  ~

Fuente: Epesista Lilian Castillo abril 2,014

El 47% (14 personas) entrevistadas, indicaron que les gustaria recibirla de ambas

formas. El nimero de encuestados fueron 30.



RESUSULTADOS BOLETIN

Cuenta de Respuesta

pregunta E Respuesta ﬂ Total
= de 1a5como calificaria el contenido del Boletin 3 2
4 15
5 33
Total de 1 a5 como calificaria el contenido del Boletin 50

Cuenta de Respuesta

LA MAYORIA

3 4 5
de 1a 5 como calificaria el contenido del Boletin
\@Total 2 15 33
pregunta <Y Respuesta |

Fuente: Epesista Lilian Castillo julio 2,014

33 personas indicaron que les gusta el contenido del Boletin. EI namero de
encuestados fueron 50.



Cuenta de Respuesta
pregunta Respuesta ﬂ Total

E De 1a5como calificarialaimagen del Boletin 3 7
4 13
5 30
Total De 1 a5 como calificaria laimagen del Boletin 50

Cuenta de Respuesta
LA MAYORIA

3 4 5
De 1 a 5 como calificaria la imagen del Boletin
|mTotal 7 13 30

Fuente: Epesista Lilian Castillo julio 2,014

30 personas indicaron que les gusta la imagen del Boletin. El nUmero de encuestados
fueron 50



Cuenta de Respuesta

pregunta Respuesta

B Total

E Que seccion adicional le agregaria al Boletin COLABORADORES NUEVOS

CUMPLEANEROS
CURIOSIDADES
FINANCIERA
INNOVACION

Total Que seccidon adicional le agregaria al Boletin

PLAZAS VACANTES

2
24

N 00 U1 O

Cuenta de Respuesta
LA MAYORIA

25

20

15

10

INNOVACI
ON

CURIOSID
ADES

FINANCIE
RA

COLABOR
ADORES
NUEVOS

CUMPLEA
NEROS

Que seccion adicional le agregaria al Boletin

PLAZAS
VACANTES

|mTotal 2 Rz 9 5 8

pregunta < Respuesta |

Fuente: Epesista Lilian Castillo julio 2,014

La mayoria (24 personas), indicaron que la seccion que les gustaria agregar al Boletin

es Cumpleafieros del mes. El nimero de encuestados fueron 50




Cuenta de Respuesta

pregunta Ed Respuesta B4 Total
E Que seccidn le gusta mas del Boletin ACTIVIDADES SOCIALES 16
ASODEMAGUSA 1
AYUDA SOCIAL 3
CAPACITACIONES 15
DEPORTES 12
INNOVACION 2
UNIVERSIDAD GRUMA 1
Total Que seccion le gusta mas del Boletin 50

Cuentade Respuesta

LA MAYORIA

20

15

10

ACTIVID
ADES
SOCIALE

S

ASODEM
AGUSA

AYUDA
SOCIAL

CAPACIT
ACIONES

DEPORTE
S

INNOVA
CION

UNIVERS
IDAD
GRUMA

Que seccion le gusta mas del Boletin

E II iﬁ Illl | 3 15 12 2 1

Fuente: Epesista Lilian Castillo julio 2,014

La mayoria (16 personas), indicaron que la seccién que les gusta del Boletin es
Actividades Sociales. El nimero de encuestados fueron 50.
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Cuenta de Respuesta

pregunta Ed Respuesta B Total
E Cuales son las que menos le gustan CAPACITACIONES 7
DEPORTES 7
RECONOCIMIENTOS 5
UNIVERSIDAD GRUMA 22
VARIOS 9
Total Cuales son las que menos le gustan 50

Cuenta de Respuesta
LA MAYORIA

CAPACITACI DEPORTES RECONOCI UNIVERSIDA VARIOS

ONES MIENTOS D GRUMA
Cuales son las que menos le gustan
|mTotal 7 | 7 5 22 9

pregunta < Respuesta |

Fuente: Epesista Lilian Castillo julio 2,014

La mayoria (22 personas), indicaron que la seccién que menos les gusta del Boletin es
Universidad Gruma. El nimero de encuestados fueron 50



d) FOTOGRAFIAS Y MATERIAL EJECUTADO

Boletin Electrénico en mayo y junio 2,014
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Epesista Lilian Castillo enviando Boletin Electrénico
a compariero que cuentan con equipo de cOmputo en mayo y junio
2,014

Grafica #3 Grafica #4

| &

Boletin en pantalla, mayo y junio 2,014

Grafica #5 Grafica #6

Grafica #7 Grafica #8

68



Entrega de Boletines impresos a las distintas areas en mayo y junio 2,014

Grafica# 9 Grafica # 10

Grafica #11 Gréafica #12

Gréfica # 13
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e) MOBILIARIO Y EQUIPO

Grafica # 15 Grafica # 16

Gréfica #17 Gréfica #18

Fuente: Epesista Lilian Castillo, abril 2,014



CARTELERA DE CUMPLEANEROS

Grafica # 19

CELEBRACION CUMPLEANEROS DEL MES:

Gréafica # 20 Gréfica # 21




f) VISITA DE SUPERVISION EPS, EN DEMAGUSA POR LICDA.
FLORALBA PEREZ FOLGAR

Grafica #. 22 Grafica #. 23

Gréafica #. 24 Gréfica #. 25

Epesista Lilian Castillo y Supervisor Lic. Juan Carlos Rivera

en supervision de Licda. Floralba Folgar, junio 2014



