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1. El Diagnéstico

Viene del griego Diagnosis que quiere decir “conocer a través de”. El diagnostico es

esencial para conocer la situacion sobre la que se desea actuar.

Para Restrepo, “un diagnadstico es, entonces, una investigacion sobre lo esencial, lo
particular, lo singular, lo inherente a una situacion para evaluarla, comprenderla y

poder actuar sobre ella. En sintesis, una investigacion sobre lo individual”. 1

Andrade, define el diagndéstico como: “Un método de conocimiento y analisis del
desempefio de una empresa o institucion, interna y externamente, de modo que

pueda facilitar la toma de decisiones”. 2.

Daniel Prieto Castillo define el diagndstico como “una lectura esencial de
determinada realidad social, una lectura de sus conexiones esenciales, desde una
perspectiva histérica”. Menciona que la planificacion diagnostica es la proyeccion
de un proceso de cambio, tomando en cuenta la trama fundamental del diagndstico,
sus fuerzas (potencialidades) y sus debilidades (problemas), a partir del cual se
construyen objetivos de planificacién. Algunas caracteristicas distintivas de este

tipo particular de investigacién son:
Es un proceso de conocimiento sistematico.

Busca comprender lo que sucede en un ambito de trabajo determinado a partir de

hechos o aspectos relevantes y/o problematicos — sintomas - .

Su finalidad es lograr la superacién de los aspectos problematicos y potenciar sus

aspectos positivos. 3.

1.-Restrepo Mariluz; Rubio Angulo, Jaime. Intervenir en la organizacién. Santafé de Bogota. Significantes de papel,
Ediciones 1992 pag. 83-84.

2.-Andrade de Souza, Teobaldo. Diccionario profesional de relaciones publicas y comunicacién y glosario de términos
angloamericanos, Sao Paulo. 1968 péag. 28.

3.-Prieto Castillo, Daniel; La Comunicacion en la educacion, Ediciones CICCIS-La Crujia, Buenos Aires, 1999, pag. 81



1.1 Diagnéstico comunicacional

Es un ejercicio de reconocimiento de formas de percibir y de relacionarse de

distintos grupos involucrados en un proyecto comun.

Constituye una herramienta béasica para el arranque de cualquier proyecto de
comunicacion aplicada, ya que permite partir del conocimiento del hombre y su
entorno, a través de procesos de analisis que buscan reconocer formas de relacion

y percepcion de un problema, a fin de planificar estrategias de comunicacion. 4

Garcia Garza, apunta que “el diagnostico comunicacional parte del reconocimiento
de que toda persona, por el sélo hecho de vivir en sociedad, posee concepciones,
evaluaciones y percepciones que ha ido acumulando a través de su historia
personal. Menciona que “... los actores saben bastante mas de lo que han dicho
respecto a su accionar, excepto que nosotros no le hemos preguntado a los actores
qué es lo que en realidad saben. Una de nuestras dificultades es el no haber
preguntado a los actores qué es lo que conocen, de lo que ocurre, como dan cuenta
de lo que les pasa a ellos y a la sociedad, y por lo tanto, haber tendido a sustituir

modelos de actor y modelos de accion por los actores y por la accidén concreta”. s

Segun Mata, diagnosticar la comunicacién es también, “pensar la cultura y la
comunicacién masivas como espacios claves para la produccion de sentidos
predominantes del orden social en tanto emisores y receptores, productores y
consumidores negociaran alli sentidos, aunque la negociacién se realice en
términos desiguales ya que, mientras unos actlan en situaciones de poder, otros lo

hacen desde posiciones subalternas”. 6

1-Taller de Andlisis de la Comunicacion en Instituciones Educativas, FPyCS, UNLP.

2.-Garcia Garza, José Luis: los comunicélogos: de intermediarios a mediadores, en Orozco Gémez, Guillermo
(coordinador). La comunicacion desde las practicas sociales. Reflexiones en torno a su investigacion. Universidad
Iberoamericana, México 1990. Pag. 62.

3.-Mata, Maria Cristina; nociones para pensar la comunicacion y la cultura masiva. CCE La crujia. Buenos Aires, 1994.
Pag. 18



1.2 Comunicacién

Segun Smith, la comunicacion podria definirse técnicamente como “un proceso a
través del cual un conjunto de significados toma forma de mensaje y es trasladado
a una persona o un grupo de ellas, de tal manera que el significado percibido debe

ser equivalente a lo que los iniciadores del mismo intentaron transmitir”. 7

Algunos otros autores sefialan que la comunicacion va mas alla de la transmision
de un mensaje, Antonio Lucas, sefiala que la comunicacion, “esta tan presente en
todos los procesos sociales, que se corre el peligro de considerar que todo acto

humano, o al menos todo acto social es comunicacion”. s

Y en el mismo sentido Carlos E. Sluzki, dice que la comunicacion “es uno de los

procesos mas significativos y mas propios de la especie humana”. 9

Para Fonseca, comunicar es “llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una
cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la necesidad de
ponerse en contacto con los demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o

significacién de acuerdo con experiencias previas comunes”. 10

Segun Stanton, Etzel y Walker, la comunicacion es “la transmisién verbal o no verbal
de informacién entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla

O se espera que la capte”. 11

Para Lamb, Hair y McDaniel, la comunicacion es “el proceso por el cual
intercambiamos o compartimos significados mediante un conjunto comun de

simbolos”. 12

7. Smith, 1995. Comunicacion y organizacién. Pag. 33.

8. Antonio Lucas, La Comunicacién en la Empresa y en las organizaciones. Lucas 1997. Pag. 22.

9. Sluzki, Carlos. La red social: Fronteras de la Practica sistematica, febrero 2013.

10. Fonseca Yerena, Maria del Socorro, comunicacién oral, fundamentos y practica estratégica, primera edicion, Pearson
Educacién, México, 2000. Pag. 4.

11. Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce. Fundamentos de Marketing. McGraw-Hill Interamericana, 2007, pag.
511.

12. Lamb Chares, Hair Joseph y Mc Daniel Carl, Marketing, octava edicién, International Thomson Editores, 2006, pag.484.



1.3. Elementos de la comunicaciéon

Para Eugenio Coseriu, los elementos que intervienen en el proceso de
comunicacién son los siguientes emisor, receptor, codigo, canal, mensaje Yy

contexto.

1.3.1 Emisor Aquel que transmite la informacién (un individuo, un grupo o

maquina).
1.3.2 Receptor Aquel, individual o colectivamente, que recibe la informacion.

1.3.3 Codigo Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el

mensaje. 13

1.3.4 Encodificacién Traducir la idea a comunicar en un codigo, ya sean palabras
orales o escritas u otros simbolos que tengan un significado comun y fécil de
comprender para el otro.

1.3.5 Medio o canal Es el vehiculo por el cual viaja el mensaje del emisor al
receptor.

1.3.6 Decodificacion A diferencia de la encodificacion, la decodificacion es cuando
se traduce el codigo a la idea propia que el emisor quiso transmitir. Es aqui cuando
se observa si el codigo y el medio fueron los adecuados para que el receptor
interpretara el mensaje de la manera en la que el emisor deseaba, y es en este
momento donde la retroalimentacion es eficaz o erronea.

1.3.7 Retroalimentacion Es precisamente la respuesta que el receptor dara al

emisor acerca de si recibié el mensaje y si lo interpreté de manera adecuada. 14

13. Coseriu, Eugenio: Teoria del Lenguaje y Linglistica general.3ra edicion Gredos, Madrid, 1973.

14. Martinez de Velasco, Abraham; Nosnik, Abraham. Comunicacién organizacional practica: manual gerencial., México DF,
trillas 1988 péag. 13-18.



1.4 Diagrama de los elementos de la comunicacion
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13. Coseriu, Eugenio: Teoria del Lenguaje y Linguistica general.3ra edicion Gredos, Madrid, 1973.

14. Martinez de Velasco, Abraham; Nosnik, Abraham. Comunicacion organizacional practica: manual gerencial., México DF,
trillas 1988 péag. 13-18.



1.5 Tipos de comunicacion

La comunicacién es uno de los procesos mas importantes y completos que lleva a
cabo el ser humano. Por ello es importante tomar conciencia y asumir el control de
lo que comunicamos para ser eficientes y obtener el maximo de las personas y las

situaciones. Los tipos de comunicacion son los siguientes:
1.5.1 Comunicacion verbal

Se refiere a la comunicacion que se vale de la palabra para dar el mensaje, es la
principal forma de comunicacion que se utiliza. Puede ser oral o escrita. Por
ejemplo: Conversaciones, juntas, entrevistas, memorandos, cartas, tablero de

avisos, correo electrénico, paginas de internet, etc.
1.5.2 Comunicacion No Verbal

Podemos comunicar sin pronunciar palabras, sin escribir cosa alguna. Las acciones
son actividades de comunicacion no verbal que tienen igual importancia que la
palabra vy las ilustraciones. Puede ser por medio del movimiento corporal (postura,

gestos, ademanes).
1.5.3 Comunicacién Gréfica

Y las ilustraciones son complemento para la comunicacion de tipo verbal, se refiere
a los apoyos graficos que utilizan tanto para apoyar un mensaje como para transmitir
una idea completa. Las organizaciones utilizan diagramas de avance, mapas,

logotipos, iconos y otro tipo de gréficas

Para implementar la actividad de comunicacién. Es importante combinar las
ilustraciones con palabras bien seleccionadas para lograr el éxito de la

comunicacion. 1s

15. Redaccion y analisis de la informacion, TEC de Monterrey, derechos reservados 2001, Instituto Tecnoldgico y de Estudios
superiores de Monterrey.



1.6. Comunicacidon organizacional

De acuerdo con Antonio Lucas Marin, “el interés sobre el estudio de la comunicacion
organizacional surge de las necesidades teoricas y practicas de las organizaciones,
encausadas a los intentos de mejorar las propias habilidades de comunicaciéon de
quienes intervienen en los procesos econdmicos y en la evolucion que segun las
teorias de la organizacién se encuentran cada vez mas enfocadas en la cultura
organizacional’. El mismo autor afirma que la comunicacion es “el medio que
permite orientar las conductas individuales y establecer relaciones interpersonales

funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta. 16

1.6.1 Tipos de comunicacion organizacional

En la guia de buenas practicas de comunicacion interna describe que la teoria de la
comunicacion en las organizaciones ha diferenciado tradicionalmente la llamada
comunicacién externa (que tiene que ver con todo lo que se difunde hacia el exterior,
la imagen de la organizacion, las relaciones publicas e institucionales, el marketing,
etc.,); y la comunicacion interna, relacionada con contar a todos los miembros de
una organizaciéon lo que ésta hace y, sobre todo, contar con los miembros de la

organizacion para lo que ésta hace.
1.6.1.1 La comunicacion externa

Segun Cintia Hernandez, “este tipo de comunicacion es el conjunto de mensajes
emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos; a proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios”. 17

16. Lucas Marin, Antonio, Comunicacién en la empresa y organizaciones, 1997, pag. 90-92.
17. Hernandez Lopez, Cintia, Lopez Estrada, José Carlos. Estrategia de comunicacién externa para el centro de calidad

productividad ac. Tesis de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién. Universidad de las Américas-Puebla. Otofio 1997.

7



1.6.1.2 La comunicacion interna

Es un proceso circular, continuo y permanente, en el que las personas participan en

todo momento, tanto si lo desean como si no.
Es un proceso circular porque comunicar es algo mas que informar.

En una organizacion la comunicacion interna debe fluir en todos los niveles,
asegurando la participacién de todos y la respuesta a los mensajes que intenta

transmitir. Es decir, que debe ser una comunicacion transversal. 18

Para Hernandez, “es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacién para crear y mantener buenas relaciones con y entre sus miembros;
utilizando diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”. 19

Por su parte De Marchis lo define como “el conjunto de acciones que engloban todos
los procesos comunicativos que se establecen entre la empresa y sus empleados,

y el resto de publico interno de la institucién. 20
1.7 Tipos de comunicacion interna
1.7.1 Comunicacion Formal

Seréa la comunicacion planificada y estructurada con anterioridad. Esta puede ser
descendente, ascendente, horizontal o transversal. Es importante en este tipo de
comunicacioén la generacion de distintos soportes de comunicacion (orales, escritos,
audiovisuales, digitales, electronicos, etc.) para que ésta tenga mas espacios y

recursos de expresion.

18. Feaps, Madrid, 2008 Guia de buenas practicas de comunicacion interna.
19. Hernandez Rodriguez, Ana, Planificar la comunicacion, Revista latina de comunicacion social No. 48. 2002.
20. De Marchis, Giorgio, Comunicacion interna, facultad de ciencias de la informacién Universidad Complutense de Madrid,

primavera 2003.
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1.7.2 Comunicacion descendente proviene desde la direccion de la organizacion
al resto de los miembros de la misma, esta comunicacion es conocida por todos y
resulta eficaz si se transmite de forma concreta y se hace el esfuerzo por adecuar
el mensaje al destinatario. Puede generar respeto y confianza, si se refleja como

proxima y verdadera.

1.7.3 Comunicacion ascendente Se trata de la comunicacién que proviene de los
miembros de la organizacion a la direccion de la misma. Mediante este tipo de
comunicacion los distintos publicos pueden participar de manera activa en las

organizaciones.

1.7.4 Comunicaciéon horizontal es la que fluye entre los miembros de la entidad
que se encuentran en el mismo nivel de la organizacion. La mayoria de los
mensajes emitidos crean cohesion y coordinacion, incrementan el espiritu de equipo

y un ambiente positivo de trabajo comun, haciendo participes a todos en el proceso.

1.7.5 Comunicacién transversal Como hemos explicado antes, es aquella
comunicacién que fluye entre los miembros de la organizacién que no desempefian
necesariamente un mismo rol, que no estan en un mismo programa, departamento
o incluso entidad, de tal forma que se ponen en comun diferentes informaciones y
puntos de vista. Esta comunicacion es fundamental, pues enriquece los
conocimientos y es capaz de integrar a distintos grupos de interés o a profesionales

con niveles y papeles diferentes.
1.8 Redes sociales

Segun la pagina fotonostra.com menciona que los seres humanos siempre nos
hemos relacionado por grupos familiares, laborales, sentimentales, etc. En una
red social los individuos estan interconectados, interactian y pueden tener mas de

un tipo de relacion entre ellos. 21

18. Feaps, Madrid, 2008 Guia de buenas practicas de comunicacion interna.
21. www.aulaclic.es fecha de visita 10/05/2015 21:50 hrs.


http://www.aulaclic.es/

1.8.1 Teoria de seis grados de separacién Esta teoria afirma que cada individuo
del planeta esta conectado con el resto. Esta hipotesis ha intentado ser demostrada
desde su origen a principios del siglo XX. La teoria reza que cada individuo conoce
a una media de 100 personas. Si estas 100 personas difunden un mensaje a todos
sus conocidos podemos transmitir informacion a 10,000 individuos facilmente. Con
la llegada de internet y las redes sociales online la teoria de los seis grados de

separacion ha recobrado fuerza.

1.8.2 Redes sociales en internet Estas son aplicaciones web que favorecen el
contacto entre individuos. Estas personas pueden conocerse previamente o hacerlo
a través de la red. Contactar a través de la red puede llevar a un conocimiento

directo o, incluso, la formacion de nuevas parejas.

1.8.3. Facebook segun la pagina definicion.de, Facebook es un servicio gratuito
gue permite conectar a las personas en internet. Si somos usuarios registrados en
su pagina web, podremos gestionar nuestro propio espacio personal crear albumes
de fotos, compartir videos, escribir notas, crear eventos o compartir nuestro estado
de &nimo con otros usuarios de la red. La principal utilidad de esta pagina es la de
compartir recursos, impresiones o informacion con gente que ya conoces (amigos
o familiares). Aunque también se puede utilizar para conocer gente nueva o crear
un espacio donde mantener una relacién cercana con los clientes de tu negocio.
Ademas, tiene un componente importante de interactividad. Posee una serie de
mini aplicaciones disponibles, como por ejemplo juegos que permiten interactuar
con otros usuarios. Por otra parte permite desarrollar aplicaciones que pueden ser

utilizadas desde la pagina web. 23.

21. www.aulaclic.es fecha de visita 10/05/2015 21:50 hrs.
22. www.definicion.de fecha de consulta 10/05/2015 20:00 hrs.
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1.9 Observacioén

Observar es ponerse delante (eso significa del prefijo ob.) de un objeto, a la vez
como esclavo (que éste es el primer significado de la raiz serv.) para ser fiel; y como
maestro para poseerlo y conservarlo (que es el segundo significado de la raiz serv.)
observar a uno es poner la mirada en él, considerarlo como objeto. Examen
detenido de una cosa o de un fendmeno, para sacar determinadas conclusiones.
Nota escrita que explica o aclara un dato o informacién que puede confundir o hacer
duda. Razon que se propone o problema que se presenta para rechazar, cambiar

0 mejorar una idea o una propuesta. 23

Para Postic, “es un procedimiento empirico por excelencia y a la vez el mas usado.
Es el método por el cual se establece una relacién concreta e intensiva entre el
investigador y el hecho social o los actores sociales, de los que obtiene datos que
luego se sintetizan para desarrollar la investigacion”. Este método es “una lectura
l6gica de las formas” y supone el ejercicio y “metodologia de la mirada”
(deconstruccién y produccion de nueva realidad). La observacion es un proceso
cuya funcién primera e inmediata es recoger informacion sobre el objeto que se
toma en consideracion. Esta recogida implica una actividad de codificacion: la
informacion bruta seleccionada se traduce mediante un cédigo para ser transmitida

a alguien (uno mismo u otros). 24
1.10 Tipos de observacién
1.10.1 observacion no cientifica

Esta es la que se realiza de manera espontanea, sin la intencion de llevar adelante
un proceso de investigacion, por lo que no se hace de manera rigurosay sin ninguna
preparacion para ello. Se trata de un acto sin intencion pero esto no significa que a
partir de esta observacion la persona no pueda decidir iniciar una investigacion a

futuro.

23. Diccionario manual de la lengua espafiola Vox. 2007 Larousse Editorial, S. L.

24. Postic, M, De Ketele J. M: Observar las situaciones educativas, Narcea Paris, 1988.
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1.10.2 Observacioén cientifica

Aqui el individuo entra en contacto con el fendmeno con una preparacion previa,
que le sirve como guia para saber a qué se le debe prestar atencién, en que
enfocarse y con qué puede encontrarse. De esta manera, la persona sabra qué ira
a observar aunque pueda ocurrir que una vez que se encuentre frente al fenomeno

entre contacto con elementos que no se esperaba, y se concentre en ellos. 25
1.10.3 Observacion de laboratorio

En este tipo de observaciones se delimita el grupo de personas la porcién de un
fendbmeno que se quiere estudiar para luego observarlo, por considerarlo
representativo, o bien, cuando directamente se traslada una muestra de lo que se

quiera observar a un laboratorio para estudiarlo alli. 25
1.10.4 Observacion de campo

En oposicién a la observacion anterior, en esta el estudioso no traslada al objeto de
estudio a su laboratorio, sino que es él el que se dirige al lugar en el que se

desarrolla el fendmeno en cuestion. 2s
1.10.5 Observacion grupal

Una observacion conocida bajo este hombre no se lleva adelante por una Unica
persona, sino que es un grupo de ellas la que lo hace. Puede ocurrir que el grupo
acuerde que cada miembro observe una determinada parte o fragmento del
fendbmeno en cuestién para luego ponerlo en comun y conectarlo con lo que otros

observaron. 2s.
1.10.6. Observacion no participante:

En este caso, el investigador no forma parte del fendmeno o grupo de personas que
se quiera estudiar, sino que lo observa desde afuera, para no modificar ninguna de

sus variables ni condicionar el comportamiento del objeto de estudio. 25

25. Urieta Deborah, tipos de observacion, 2014-2015. www.tipos.co fecha de visita 16/08/2015. 21 hrs.
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1.10.7 Observacion participante

En este tipo de observacion el investigador si se involucra en el fendmeno a
investigar, y forma tarde de este. Esto hace que pueda tener un contacto mucho
mas directo con el objeto de estudio, pero a veces, puede ocurrir que aquello que
se le presente no resulte auténtico justamente por la presencia de un tercero que lo

condicione. Es por ello que en estos casos lo observado no sera el todo fiel. 2s.
1.10.8 Observacion indirecta

Esta significa que no entro en contacto directo con el objeto o fendmeno a estudiar,
sino que se basa en la observacién que hizo otro u otros especialistas. Es por esto
que la observacion indirecta se puede establecer comparaciones o relaciones entre

fendbmenos que el cientifico no pudo conocer directamente. 2s.
1.10.9 Observacion directa

En la observacion directa es el propio investigador el que entra en contacto con el
fenbmeno a investigar. Por supuesto que esta observacibn es mucho mas
provechosa para el investigador, ya que siempre lo que una persona ve con sus
propios ojos sera mucho mas completo que lo que le cuenten tercero y ademas

puede orientar su observacion a lo que el desee no a lo que otra persona hizo. 2s.
1.10.10 Observacién sistemética

Conocida también como estructurada, en esta, el investigador utiliza como apoyo
una serie de elementos técnicos que guian y complementan su observacion. Como

pueden ser fichas, tablas, gréaficos, cuadros, entre otros elementos. 2s.
1.10.11 Observacion Desestructurada

Aca el observador no se acompafia de ningun instrumento técnico, como los
mencionados anteriormente, sino que la persona va libre a abordar a los objetos de
estudio. De esta manera, el investigador no se encuentra condicionado por nada y

depende de lo que surja en el momento la informacion que recabe. 25

25. Urieta Deborah, tipos de observacion, 2014-2015. www.tipos.co fecha de visita 16/08/2015. 21 hrs. 13
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1.11 Modalidades de la observacion

Segun los medios utilizados: estructurada (sistemética), o no estructurada
(asistematica, libre, simple), consiste en reconocer los hechos a partir de categorias

0 guias de observacion poco estructuradas.

Segun el papel o modo de participar el observador participante (asume uno o0 mas
roles en la vida de la comunidad) o no participante (ajeno a la situaciéon que

observa).

Segun el numero de observadores individual o grupal.

Segun el lugar donde se realiza en la vida real o en el laboratorio. 26
1.12 Conclusiones de lo observado

Segun Bohigas, “el analisis de los datos experimentales permite al observador
comprobar si su hipétesis era correcta y dar una explicacién al hecho o fenémeno
observado. La emision de conclusiones consiste en la interpretacion de los hechos
observados de acuerdo con los datos que surgieron de la observacion”. 27

Segun lo observado, (observacion hecha uUnica y exclusivamente por el autor de
este ejercicio), en FERCO hace falta un departamento interno de comunicacion,
para que éste vele por que se informe de manera adecuada y eficiente los mensajes,
en cualquier direccién. La comunicacion interna que predomina es la descendente,
pues por lo regular la informacion viene de los niveles altos hacia los bajos. Se
deben definir los canales de comunicacion a utilizar para que los trabajadores se
sientan en confianza y sepan cuales son los medios para hacer llegar sus mensajes,
a quien dirigirse y de qué manera; ya se cuenta con la apertura de comunicacion
pero el empleado percibe que no es escuchado. Por falta de direccion y por
inapropiada comunicacion, pasa que mensajes quedan en duda y los mismos

trabajadores no las aclaran.

26. Postic, M, De Ketele J. M: Observar las situaciones educativas, Narcea Paris, 1988.

27. Bohigas Mur, Neus. La comunicacién organizacional y su rol en las organizaciones complejas. 1995.
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1.13 Objetivos del diagnéstico
1.13.1 General

Evaluar la comunicacion organizacional interna en la empresa FERCO.

1.13.2 Especificos
1. Conocer el contexto organizacional de FERCO.
2. ldentificar los canales de comunicacion utilizados en FERCO.

3. Evaluar de qué manera afectan en el desempefio laboral en la FERCO, una

comunicacion interna inadecuada.

1.14 Descripcion Institucional
Nombre de la empresa: FERCO

Ubicacién geogréfica: Oficinas y bodega central situadas en Calzada La Paz, 1-03,

zona 5.

Tiene 4 tiendas en Guatemala ubicadas en: zona 11 FERCO Majadas, FERCO
Decocity carretera a El Salvador, FERCO 20 calle zona 10 y FERCO Calzada La
Paz zona 5. Cuenta con 2 tiendas FERCO en El Salvador.

Es parte también de FERCO la cadena de tiendas de El Rey de la Cerdmica, en
Guatemala Rey Roosevelt y Rey Chimaltenango. Cuenta con 1 tienda de El Rey en

El Salvador.
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1.15 Que es y cémo se conforma
1.15.1 Antecedentes e historia

Empresa fundada en Guatemala en 1991, dedicada a la comercializacion detallista

y mayorista en el area de piso ceramico, bafios y cocinas.

Tiene tiendas en Guatemala y El Salvador con una extensa exhibicion de pisos,

azulejos, complementos para el bafio, cocinas y electrodomeésticos.

Posee una divisibn especializada en proyectos, conformado por un excelente
equipo de profesionales, que se encarga de atender a las firmas de construccion

que lideran los proyectos regionales mas prestigiosos.

También cuenta con la divisibn de mayoreo, dedicada a la comercializacion de
productos para distribuidores en Guatemala y El Salvador, atendiendo a méas de 80

distribuidores entre ambos paises.

Existen 2 centros de distribucién, uno en cada pais. Estas bodegas centrales son
las proveedoras de productos a las salas de venta y distribuidores. La mas alta
tecnologia en control de inventarios y bodegas optimiza la eficiencia y rapidez en

las entregas.

1.16. Misidén

Somos una empresa comercializadora de recubrimientos de pisos, bafios y cocinas,
con operaciones en Guatemala y El Salvador, presencia de marca en el resto de
Centroamérica y con capacidad para competir exitosamente en otros mercados.
Contamos con un equipo talentoso, una eficiente cadena de suministros, una fuerte
alianza con proveedores y una cartera leal de clientes profesionales. Nos
comprometemos a ofrecer un servicio personalizado y profesional, inspiramos,
asesoramos y acompafiamos a nhuestros clientes en sus proyectos y suefos,

construyendo asi, relaciones de largo plazo que valoramos.
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1.17 Visién Institucional

Obtener resultados sobresalientes, seremos 3 veces mas productivos y asi
duplicaremos el tamafio del negocio cada 7 afos, porque somos personas que
conformamos un equipo que le importan los clientes y sus proyectos como propios,
por eso somos tan importantes para FERCO.

1.18 Organigrama

PRESIDENTE

Gerente General FERCO

EL Rey de la
Cerdmica

Operaciones

Vice-Presidente Finanzas
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Vice-Presidente Talento Humano

Roosevelt
Proyectos

FERCOJP I
Tienda EL REY

FERCO Zona 10
FERCO DecoCity
FERCO Majadas
Chimaltenango

Fuente departamento de Recursos Humanos FERCO
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1.19 Foda

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas

El tipo de Fortalecer la Ausencia del | . Los miembros de
comunicacion comunicacion sentido de | la organizacién no
interna gue | interna pertenencia frente | se involucran a las

prevalece es la

descendente, vya
que la informacién
viene de los

puestos directivos.

. Se cuenta con un
nuevo medio de
comunicacion

interna que es el
de

‘conect@dos” que

correo

es el enlace de la

informacion de
nuevos ingresos,
movimientos,

cambios y salidas
de personal.

implementando vy
aprovechando las
distintas formas de

comunicacion:

descendente,
ascendente,
horizontal y
transversal y
optimizar asi la
forma de

comunicarse.

a la cultura vy
relacion empleado

organizacion.

de

compromiso en las

Falta

actividades diarias
y en las nuevas
que surgen como
necesidad de

mejora.

mejoras internas.

. Se actla solo en

caso de conflicto.

No comunicar
correctamente
puede generar
malentendidos vy

conflictos.

Fuente elaboracion propia.
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Capitulo Il
2.1 Metodologia (definicion)

Segun la pagina Definicion. De, Metodologia es un vocablo generado a partir de tres
palabras de origen griego: meta (“més alla”). O dos (“‘camino”) y logos (“estudio”).
El concepto hace referencia al plan de investigacion que permite cumplir ciertos
objetivos en el marco de una ciencia. Refieren que puede entenderse la
metodologia como el conjunto de procedimientos que determinan una investigacion
de tipo cientifico o marcan el rumbo de una exposicion doctrinal. El recurso de la
metodologia se enfoca en la realidad de una sociedad para arribar a una conclusién
cierta y contundente acerca de un episodio valiéndose de la observacion y el trabajo

practico tipico de toda ciencia. 2s

Eyssautier la define como, “la ciencia que estudio los métodos del conocimiento.
Aplicacion coherente de un método. Conjunto de métodos utilizados en una

investigacion cientifica”. 29
2.2 Descripcion del tipo de comunicacion utilizada

Es comunicacion organizacional interna, ya que esta empresa no cuenta con un
departamento especifico de comunicacion, el objetivo es apoyar y mejorar el nivel
de comunicacion organizacional, como lo menciona el doctor Paul Capriotti, “la
comunicacion interna es contar a la organizacion lo que la organizacion esta

haciendo ”.30.

La comunicacién interna utilizada es descendente pues la informacion es enviada
desde los altos mandos a todos los niveles, la comunicacion propuesta es la
ascendente pues busco involucrar a todos los colaboradores y formar parte de la

informacion y comunicacion transmitida.

28. Pagina de consultas de conceptos Definicion.de consulta martes 31 de marzo de 2014, hora 20:35.
29. Eyssautier de la Mora, Maurice 2006. Metodologia de la investigacion. Desarrollo de la inteligencia 5ta edicion (en
espafiol), Cengage Learning Editores, pag. 97.

30. Capriotti, Paul. 1992. La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacion integrada. 1992.
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2.3 Tipo de investigacion utilizada

Es de tipo descriptivo cuantitativo, ya que se describira la situacion de la
comunicacién de la empresa FERCO, desde el punto de vista cuantitativo,

resultados estadisticos que apoyaran el tipo de estrategia a proponer.

Investigacion descriptiva describe caracteristicas de un conjunto de sujetos o areas

de interés. Se interesa en describir, no esta interesada en explicar.

Investigacion cuantitativa Se refiere a la investigacion empirica sistematica de los
fenbmenos sociales a través de técnicas estadisticas, matematicas o

informaticas.s1.
2.3.1 Tipos de investigacion

Para Kerlinger, “la investigacién es un estudio sistematico, controlado, empirico y
critico de proposiciones hipotéticas sobre supuestas relaciones que existen entre

los fendmenos naturales”. 32

Cervo y Bervian, definen a la investigacién como “una actividad que, a través de
métodos cientificos, trata de solucionar los problemas encontrados. Asimismo, el
investigador debe partir siempre de una duda o problema con la intencion de buscar

respuestas usando métodos cientificos”. 33

Segun el seminario de investigacion de la Universidad Nacional de Colombia, los

tipos de investigacion son los siguientes:

2.3.1.1 Investigacioén histérica busca reconstruir el pasado de manera objetiva,
con base en evidencias documentales confiables. Depende de fuentes primarias y

de fuentes secundarias.

31. Hurtado, | y Toro, J. 1998. Paradigmas y métodos de investigacién en tiempos de cambio. Segunda edicion.
Consultores asociados C. A. Valencia, Universidad pedagogica experimental libertador, vicerrectorado de docencia.
Caracas.

32. Kerlinger, F. N. 1988, pag. 7. Investigacion del comportamiento. México, Interamericana.

33. Cervo y Bervian. Metodologia cientifica. Ediciones McGraw-Hill, México. 1980.
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2.3.1.2 Investigacién descriptiva describe caracteristicas de un conjunto de

sujetos o areas de interés. Se interesa en describir, no esta interesada en explicar.

2.3.1.3 Investigacion correlacional Determina la variacion en unos factores en
relacion con otros (covariacion). Indicada para estudiar relaciones estadisticas
entre caracteristicas o fendbmenos, pero no conduce directamente a establecer

relaciones de causa-efecto entre ellos. 34

2.3.1.4 Investigacion estudio de caso estudia intensivamente un sujeto o situacion
anicos. Permite conocer a profundidad lo estudiado. Sirve para planear, después,

investigaciones mas extensas. No sirve para hacer generalizaciones.

2.3.1.5 Investigacion ex post-facto busca establecer relaciones causa efecto,
después de que este ultimo ha ocurrido y su causa se ubica en el pasado. A partir

de un efecto observado, se indaga por su causa en el pasado.

2.3.1.6 Investigacion experimental Es aquella que permite con mas seguridad
establecer relaciones de causa a efecto. Usa grupo experimental y de control. El
investigador manipula el factor supuestamente causal. Usa procedimientos al azar

para la seleccién y asignacion de sujetos y tratamiento. Es artificial y restrictivo.

2.3.1.7 Investigacion cuasi-experimental Estudia relaciones de causa-efecto,
pero no en condiciones de control riguroso de todos los factores que puedan afectar
el experimento. Apropiada en situaciones naturales en que no es posible el control

experimental riguroso. 34

Segun Hurtado y Toro, dicen que “la investigacion cuantitativa tiene una concepciéon
lineal, es decir que haya claridad entre los elementos que conforman el problema,

gue tenga definicién, limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el problema”.
29

34. Seminario de Investigacion, Universidad Nacional de Colombia, sede Bogota. Direccion Nacional de Innovacién

Académica. Pagina virtual.unal.edu.co. Consulta domingo 05 de abril 2015, 19:20 horas.
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Segun el nivel de medicidn

2.3.1.8 Investigacion cualitativa Es un método de investigacion empleado en
muchas disciplinas académicas, tradicionalmente en las ciencias sociales, sino
también en la investigacion de mercados y contextos posteriores. Los
investigadores cualitativos tienen por objeto reunir un conocimiento profundo del

comportamiento humano y las razones que gobiernan tal comportamiento. 35

2.3.1.9 Investigacion cuantitativa Se refiere a la investigacion empirica
sistematica de los fendmenos sociales a través de técnicas estadisticas,

matematicas o informaticas.
2.4 Instrumento
2.4.1 La observacioén utilizada

Observacion. Para llevarla a cabo, el investigador puede optar por
convertirse en un miembro mas del grupo (observaciéon participante), o bien por
observarlos desde fuera, (observacion no participante u ordinaria). El investigador
debe ganarse, en cualquier caso, la confianza de las personas que va a estudiar,
lograr su aceptacion y evitar en lo posible que la presencia interfiera o perturbe de

algun modo las actividades cotidianas del grupo.

En este caso se trabajé la observacién participante, ya que laboro en la empresa

investigada.

35. Hurtado, | y Toro, J. 1998. Paradigmas y métodos de investigacion en tiempos de cambio. Segunda edicion.
Consultores asociados C. A. Valencia, Universidad pedagogica experimental libertador, vicerrectorado de docencia.
Caracas.
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2.4.2 La Entrevista

Es un texto periodistico en el que se dan a conocer las ideas y opiniones de un

personaje mediante un dialogo ente la persona entrevistada y el entrevistador.

Entrevistas individuales. Es muy importante que en las entrevistas se logre lo que

se conoce con el nombre de “simpatia”. Esta implica el establecimiento de un clima

de confianza mutua, comprension y afinidad emocional entre el entrevistador y el

entrevistado. 36

Se entrevistd a los gerentes de la empresa

2.4.2.1 Rolando Campollo, Gerente General

1. ¢Qué medios de comunicacion.
(Correo, tableros, cartas, reuniones),
etc. Posee FERCO para hacer llegar la

informacion a sus empleados?.

Correo electronico como medio de
comunicacion principal, el segundo
seria por tableros con las 4 disciplinas
de Franklyn Covey, luego tableros,
donde se tocan temas de nuestra
cultura, Friedman vy siempre las
disciplinas. Donde falta mas el uso de
los medios seria por medio de cartas,
memorandums, minutas que se envian

a los colaboradores.

del correo

2. ¢ Qué
Conect@dos?.

opina

Es un enlace entre todas las areas que
se habia dejado de utilizar, como todo
cambio cuesta un poco que todo se lea

y celebrar logros.

36. Los medios de comunicacion social, Géneros periodisticos.

wwweducastur,princast.es consulta. 20-08-2015. 20:20 hrs.
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3. ¢Cree usted que dentro de la

empresa se comunica de forma
correcta la informacion basica para el

desempefio del empleado?.

No, es uno de los temas que se esta
tratando de corregir, uno de los temas
gue peor resultado tuvo dentro de una
evaluacion 360 realizada hace mas de

un afo, es una asignatura pendiente.

4. ¢Existe retroalimentacion de la

comunicacioén transmitida?.

No hay acercamiento solo se transmite
informacion y se transmite de una forma
cascada, de direccion a los siguientes
medios y asi avanza, una vez no se
pierda en el camino la idea original.
Existe la apertura para que se llegue a
conversar con directivos pero no lo
hacen los empleados, siempre
respetando cargos y si no se logra
comunicar la informacion se debe hacer

el acercamiento.

5. ¢En la organizacion qué afecta la

comunicacion?.

Estar en diferentes lugares fisicos, es lo
que mas afecta para lograr la
comunicacién, ideal llevar minutas o
memorandums para asegurarse que la

informacion llegue como se penso.

6. ¢Que aportaria como directivo para

gue la comunicacion en FERCO

mejore?.

Libertad de que toda idea que se traiga
de mejora se aplique, apoyar toda
iniciativa de mejora en comunicacion y
proveer los recursos siempre y cuando

sea aplicable.
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7. ¢ Apoyaria la elaboracion de un video
institucional que aporte al refuerzo de

nuestra cultura FERCO?.

Un

especifiguen claros los objetivos, sus

video puede servir, que se

usos, su actualizacion. Pueden ser
internos o externos, de preferencia para

ambos espacios.

2.4.2.2 Ricardo Cabrera Vicepresidente Talento Humano

1. ¢Qué medios de comunicacion.
(Correo, tableros, cartas, reuniones),
etc. Posee FERCO para hacer llegar la

informacién a sus empleados?.

Entre el plan de cultura una de las

metas era cerrar la brecha de
comunicacion, a parte de los medios
tradicionales, teléfono,

correo, se

crearon varios mecanismos, el que ya
esta funcionando es Conectados: que
trata temas de altas, bajas, traslados,
cultura, nacimientos, defunciones.
Clarificacion de los objetivos y metas de
la empresa que inicio con el
de

lanzamiento finales 2014. Enfoque en

lanzamiento nuestra  cultura,
la ejecucion, las 4 disciplinas de la
ejecucién, 22 equipos alineados para
cerrar la brecha, busca el intercambio
de lecciones aprendidas, despeje de

caminos.
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2. ¢Qué opina  del correo

Conect@dos?.

Le pone un poco de factor humano a la
operacion, esta es fria y no se debe
olvidar del ser, todos se enfocan en su
hacer y no en el ser. Disfrutar y
compartir. Un medio facil de
informacion en el que todo mundo este

informado al mismo tiempo.

3. ¢ Cree usted que dentro de la
empresa se comunica de forma
correcta la informacion basica para el
desempefio del empleado?.

Creo que si usamos los canales y
medios correctos, sin embargo a veces
mal usamos los medios, siempre hay
cosas que se pueden mejorar. El uso
del correo es un distractor enorme y
quita demasiado tiempo efectivo a la
gente por no  saberlo usar
correctamente. A veces se hacen
presentaciones y la presentacion no
tiene un objetivo especifico, se deben
trabajar esas brechas de comunicacion.
Ahora se trata de enfocar a las que
cierran el 80% de las brechas
identificadas.

4. ¢Existe retroalimentacion de

comunicacion transmitida?.

la

Retroalimentacion con gerencias de
primer nivel. Viendo las ventajas que
tiene esta herramienta, se ve la
oportunidad de implementar una
retroalimentacion efectiva. No debe ser
casual pero si oportuna. Se deben
efectuar retroalimentaciones
trimestrales.
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5. ¢En la organizacion qué afecta la

comunicaciéon?.

Una frase que me gusta mucho dice
“dentro de un conflicto y una solucion
solo estdA de por medio una
conversacion”. Fomentar la solucion de
conflictos, lograr que uno mas uno se
mas que dos, llegue a ser 2.5. Esas
experiencias positivas y negativas de
los equipos y las personas, son
recursos que uno tiene para mejorar la
comunicacion.

6. ¢ Qué aportaria como directivo para
gue la comunicacion en FERCO
mejore?.

Hay que crear un ambiente seguro y de
confianza. Si no hay seguridad y
confianza la gente no se expresa.
Ampliar el circulo de confianza. Abonar
a la cuenta emocional, comenzar a
ganar la confianza y asi cuando toque
rendir cuentas, llamadas de atenciones
o felicitaciones habrd mas apertura
para las mejoras.

7. ¢ Apoyaria la elaboracion de un video
institucional que aporte al refuerzo de
nuestra cultura FERCO?.

Nosotros quisimos sacarlo para la
Es
diferente oirlo de una persona que oirlo
del

presentacion de nuestra cultura se

presentacion de nuestra cultura.

lider, es por ello que en la
grabd la participacion de Enrique, es
una iniciativa que se tiene y si se
pretende hacer. Buscar que todos los
niveles organizacionales de FERCO se
sientan protagonistas y no solo
espectadores, ya que al conocer lo que
hace y lo que piensa hacer la
organizacion, se sentirdn que forman

parte de ella.
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2.4.3 Encuesta

La informacién recogida por medio de esta técnica puede emplearse para un
analisis cuantitativo con el fin de identificar y conocer la magnitud de los problemas
gue se suponen o se conocen en forma parcial o imprecisa. El método que puede

utilizarse para levantar la encuesta es el cuestionario. 3z7.

El cuestionario deberda marcar los puntos a mejorar y debera resaltar las

necesidades del grupo a estudiar.
Se utilizaron preguntas cerradas y de seleccion multiple.

2.4.4 Formula aplicada a la poblacién

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y

desedsemos saber cuantos del total tendremos que estudiar la férmula seria

N*ij*g
= a 2
AN -1+ 22 *p*g

2.4.5 Descripcién de la Formula

Donde

* N = Total de la poblacion

* Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precision (en su investigacion use un 5%).

37. Indicador de confianza de los consumidores julio 2015. CIS Centro de Investigaciones Sociales Espafia.
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1. ¢Le gustaria que mejorara la comunicacion en FERCO.?

94%

=Si =No
Fuete elaboracion propia
Si 126
No 8

Al noventa y cuatro por ciento de los encuestados les gustaria que la comunicacion
de la organizacién mejore, esto evidencia que desean gque exista una mejor manera
de comunicarse. Ya que la mayoria de informacion que reciben se limita a ingresos

y egresos de personal, existe un 6% que no desea se mejore, siente que esta bien.
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2. ¢Le gustaria que hubiese actividades interdepartamentales
para mejorar la relacion.?

95%

=Si = No
Fuente elaboracion propia
Si 127
No 7

El noventa y cinco por ciento de los encuestados desea que existan actividades
interdepartamentales para poder conocer a los compareros y poder interactuar de
forma distinta, salir un poco de la rutina del trabajo. EIl 5% se siente conforme del

conocimiento actual de los departamentos y sus integrantes.
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3. ¢ Por cual de éstos medios le gustaria recibir informacion.?

‘

12%

‘ I
12%
51%

= Cartelera = Correo = Reuniones = Visitas de Directivos

Fuente elaboracion propia

Cartelera 16
Correo 68
Reuniones 16
Visitas de Directivos 34

Mas del cincuenta por ciento (51%), desea que la informacion se envie por medio
de correo, solicitan sea una informacion mas completa, ya que si es por correo solo
informacion basica, no detallada de productos y por conect@dos es mas ingresos y
egresos. Cabe resaltar que un veinticinco por ciento de la muestra solicita visitas de
los directivos para tener informacion de primera mano. Buscan también se realicen

reuniones y se presente la informacion en las carteleras.
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4. ¢ Cree usted que conect@dos esta brindando la informacion
de forma rapida y efectiva.?

Si
60%

= Sj =No

Fuente elaboracion propia

Si 80
No 54

El sesenta por ciento del personal contesta que si llega informacion rapida y efectiva
por medio de conect@dos, tomar en cuenta que un cuarenta por ciento respondi6
que no 'y es un porcentaje alto desde el punto de vista eficiencia del medio evaluado.
Cabe recalcar que la informacion que se brinda por este medio es ingresos y

egresos de personal, rotacion y nacimientos.
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5. ¢ De las siguientes opciones, como calificaria a Conect@dos?

0% 9%

37%

= Muy malo =Malo = Adecuado Bueno = Muy Bueno

Fuente elaboracion propia

Muy malo 0
Malo 12
Adecuado 50
Bueno 39
Muy
Bueno 33

Caso similar a la pregunta anterior, un veintinueve por ciento de la muestra
responde que el medio conect@dos es bueno; un treinta y siete por ciento dice que
es adecuado, una postura conformista hacia este sistema de informacion. Un
veinticinco por ciento contesté que es muy bueno, la cuarta parte de los empleados
informa que esta de acuerdo con la informacién manejada en este sistema. Un
cinco por ciento responde que es malo el sistema informativo conect@dos, esto
refleja que aun hay personas a las que no les gusta la forma en la que se maneja la

informacion dentro de conect@dos y ningun colaborador respondié muy malo.
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6. ¢ Le parece interesante la forma en que llega la informacion
a través de conect@dos.?

= Si =No
Fuente elaboracion propia
Si 106
No 28

Al setenta y nueve por ciento del grupo investigado le parece interesante la forma
en que llega la informacion a través de conect@dos, varios fueron los que
comentaron que desean que otro tipo de informacién llegue por medio de este
sistema. El 21% informan que las publicaciones de conect@dos carecen de
informacion de importancia y para algunos del 79 % buscan que el medio incluya
otro tipo de informacion.

34



7. ¢ Lee usted, todos los mensajes que comparten por conect@dos?

10%

90%

=Si = No
Fuente elaboracion propia
Si 121
No 13

Importante, el noventa por ciento de los encuestados leen los mensajes compartidos
por medio de conect@dos, de las 134 personas encuestadas, Unicamente 13
contestaron que no los leen, se debe motivar a los empleados a que realicen la
lectura de los mensajes, pues éstos se hacen para poder mantener al tanto a los
trabajadores de los movimientos en la empresa, ingresos, egresos, cambios,

nacimientos, defunciones, actividades.
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8. ¢ Qué otra informacion le gustaria recibir
por medio de conect@dos.?

11%

-

31%
\» 4 8%
6% . 10%
11%

= Resultados por centro = Productos nuevos

13%

= Ofertas/promociones de mes = Motivacién
= Estrellas = Logros
= Capacitaciones = No contestaron

Fuente elaboracion propia

Resultados por centro 15
Productos nuevos 13
Ofertas/promociones de mes 11
Motivaciéon 13
Estrellas 17

Logros 15
Capacitaciones 8

No contestaron 42

Ademas de los resultados expuestos en la grafica, que desean que se informe por
medio de conect@dos: resultados por centro, motivacion, capacitaciones, productos
nuevos, estrellas por vendedor y centro, ofertados/promociones de mes, logros y
encuestas vacias. Algunos otros comentarios fueron: beneficios para empleados,
uafir, Fotografias de eventos, revista, reconocimiento de personal, vacaciones de
personal, procesos de igss e irtra, aniversarios, boleta de pago, informacién de
proyectos, cambio de uniformes, productos mas vendidos.
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9. ¢ Sabia usted que FERCO tiene Fanpage en Facebook?

No
46%

Si
54%

=Si =No
Fuente elaboracion propia
Si 72
No 62

Casi el cincuenta por ciento (46%), del personal no sabe que existe una Fanpage
de FERCO, se recomienda se informe a los empleados a través de afiches en las
carteleras y también por medio de correo electronico, para que estos informen a la

vez a los clientes para que la empresa tenga una mejor presencia de marca.
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10. ¢ Es usted seguidor de la Fanpage de FERCO en Facebook?

=Si =No
Fuente elaboracion propia
Si 36
No 98

Amarrada a la pregunta anterior en esta se refleja que casi la tercera parte del
personal de FERCO aun no es seguidor del enlace en redes sociales,
especificamente Facebook, herramienta de apoyo tanto para las ventas como para
tener mejor presencia en el mercado Guatemalteco. Mencionan que no se ha

motivado para conocer este sistema de informacion.
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11. ¢ Le gustaria se creara un video institucional que describa la cultura

FERCO.?

86%

=Si = No
Fuente elaboracion propia
Si 115
No 19

De ciento treinta y cuatro personas encuestadas a ciento quince les gustaria se

creara un video institucional donde se fortalezca la cultura FERCO, aspecto que se

esta reforzando desde finales del afio 2014. El resto de personas no les interesa si

se realiza un video institucional de la empresa.
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2.5 Cronograma de actividades

Cromograma de Actividades Aﬁo 2015

Cronograma EPS Enero |FebrerdMarzo |Abril [Mayo [Junio [Julio |Agosto[Sept. |Oct. |Nov.

convocatoria EPS 1rareunion

Curso propedeutico EPS

Inicio EPS

Capitulo | el diagnéstico

La observacion

Entrega del capitulo |

Resultados del diagndstico

Entrevistas

Encuestas

Entrega del capitulo 11

Propedeuticoplan de comunicacion

Elaboracion de propuestas del plan

Entrega capitulo Il

Supervision

Autorizacion de plan

Ejecucion del plan

Cambios al informe final

Entrega del informe final corregido

Examen EPS

Acto de graduacion

Fuente elaboracion propia
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Capitulo Il
3 Propuesta de comunicacion
3.1 Plan de comunicacion

Para Molero, “el plan de comunicacién es el esqueleto, la base que permite practicar
una comunicacion institucional profesional. Como la comunicacion es una labor que
aborda una multitud de actividades que se dirige a numerosos tipos de publicos y
puede tener desde uno hasta multiples objetivos, es fundamental organizarla y

llevarla a la practica con un marco de referencia claro El Plan de Comunicaciéon”. 37

Esta dirigido al publico interno, ya que ayudara a alcanzar los objetivos y optimizar
las posibilidades de la empresa u organizacién. Una buena opinién de la opinion
publica interna, traera de la mano un mejor clima laboral, menos conflictos, hara que
todos y cada uno delos colaboradores de la organizacién trabajen mas a gusto y

pongan lo mejor de si en todas las tareas que realicen.

3.2 Objetivos de la propuesta

3.2.1 General

Mejorar la comunicacién organizacional interna en la empresa FERCO.
3.2.2 Especificos

Brindar al personal la informacién que desea.

Concentrar la informacion en los puntos que la organizacién considere mas

importantes.

Optimizar los medios ya utilizados, para poder mejorar la comunicacion interna en
FERCO.

37. Molero Hermosilla, Antonio José. Plan de Comunicacién; concepto, disefio e implementacion., ILGO, octubre-noviembre,
2005. .
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3.3 Mensaje clave

Involucrar a cada uno de los colaboradores brindando la informacion necesaria para

su Optimo desempefio.

3.4 Publico objetivo

Personal de la empresa FERCO y El Rey de la Ceramica.

3.5 Descripcion de la propuesta

A continuacion se desglosa los temas de esta propuesta o0 estrategia

comunicacional para FERCO:

1.-Como objetivo de mejorar la comunicacion en FERCO se propone realizar
actividades interdepartamentales desayunos, se invitara a los distintos
departamentos administrativos para que visiten las tiendas, (departamento
completo), y asi los colaboradores de las tiendas conozcan que actividades realizan

cada uno de los integrantes de dicho departamento.

2.-Celebracion de cumpleafios. Partiendo siempre del objetivo de conocimiento y
mejoramiento de las relaciones laborales se recomienda implementar la
Celebracion de cumpleafios como inicio y luego se pueden ir agregando otras
como inauguraciones, convenciones, conmemoraciones, regalos o beneficios

especiales a aquellas personas que den el 110%.

3.-Crear un espacio motivacional (mensajes de motivacion semanal), los
mensajes de motivacion seran semanales por medio de correo electrénico a todos
los colaboradores esto como objetivo para que los empleados confien, se esfuercen

y disfruten el ser parte de la organizacion.
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4.- Las visitas de los directivos, el medio idéneo para brindar informacion a los
empleados es el correo electrénico, cabe recalcar que dentro de la investigacion
realizada, sali6 como segunda forma de relacibn/comunicacion, las visitas de
directivos. Estas crean un mejor clima de confianza y rompen un poco con la

frialdad y el temor frente a las altas gerencias.

5.-Boletin informativo quincenal, Conect@dos salié con un 60% en cuestion de
informacion répida y efectiva, pero a la vez, fue calificado Unicamente como
adecuado. Frente al personal, conect@dos debe cubrir mas informacion dentro de
su contenido, se recomienda adicional a este medio se utilice un boletin
informativo digital quincenal que busque cubrir la informacion requerida por los
colaboradores, entre algunos temas destacan: resultados por centro, motivacion,
capacitaciones, productos nuevos, estrellas por vendedor vy centro,

ofertados/promociones de mes, logros alcanzados.

6.-Fomentar dentro de los empleados darle me gusta a FERCO en la Fanpage de
Facebook, ya que es una muy buena herramienta en la cual se publican tipsy a la
vez le sirve a los trabajadores para estar en linea con la compafiia y con la
informacion que alli publican. Esta estrategia se aplicara por medio de afiches en
las tiendas y se hara a inicios del afio 2016, ya que para el arranque del proximo

ano se tiene contemplado el re-lanzamiento de la Fanpage de FERCO.

7.-Crear un video institucional que unifique informacién de la organizacién y que
refuerce los conceptos y conocimientos de nuestra cultura FERCO, este se

elaborara en el ultimo trimestre del afio y se presentara en el convivio empresarial.

3.6 Justificacion de la propuesta

Segun resultados de la investigacion realizada, definitivamente los colaboradores
estan de acuerdo en que la comunicacion en FERCO debe mejorar, esta propuesta
busca apoyar para que la comunicacion en FERCO mejore y se desarrolle apoyando
asi el crecimiento y desarrollo del personal brindando de mejor manera la

informacion necesaria para su desempenio laboral. 43



Al momento que todos y cada uno de los colaboradores se sientan identificacion

con los objetivos de la empresa sera mas facil actuar para lograrlos.

La informacién, es un instrumento muy importante en el proceso de toma de

decisiones, y la comunicacion es la encargada de difundirla.

La comunicacion proporciona sefiales de alerta ante cualquier conflicto, de manera

gue se podran solucionar mas facil y rapidamente.

3.7 Estrategia para su implementacion

La comunicacion interna es una estrategia cada vez mas importante no solo en
grandes empresas sino también en medianas y pequefias. Se debe implicar y
motivar en el giro del negocio a cada colaborador, comprometerse con su carreray
dar valor al papel que su trabajo tiene en el éxito de la compafiia. Por ello estas son

los pasos a seguir para implementar la estrategia de comunicacion.

3.7.1 Actividades Interdepartamentales

Se invitara por medio de artes (tarjetas), de 4” x 117, a los distintos departamentos
administrativos con el fin de conocer qué hace cada uno de sus integrantes,
logrando asi definir a quien se debe abocar el colaborador en determinada situacion.
Actividades quincenales. Estas se realizaran en las tiendas, esta se realizaran por
medio de programacion cada 15 dias y se invitara en cada reunion a distintos
departamentos uno de los objetivos principales es el conocer a las personas, a cada

uno de los integrantes de los departamentos involucrados en la reunion.
3.7.2-Celebracion de cumpleafios

A partir del mes de agosto, se celebraran los cumpleafios de los colaboradores, se
iniciara en la tienda FERCO Majadas, y se ird implementando en las demas tiendas

con los otros colaboradores.
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Fuente fotografia cumplearfieros del mes de julio

45



i ‘l

l"

v
L.
> B

o
i

e
o~

> ©

00,000

Fuente fotografia celebracion del dia del padre

Fuente fotografia de cumplearfieros del mes de agosto
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A futuro esta estrategia busca no solo la celebracién de cumpleafios sino también
la celebracion del Aniversario de la empresa y los logros, cambios y alcances de la
misma. Esta estrategia también buscara premier a todos aquellos empleados que
alcancen el 110% en sus objetivos.

3.7.3-Espacio motivacional

Mensajes motivacionales semanales por medio de correo electrénico a todos los
colaboradores, artes en formato A4, con el fin de motivar a los empleados para que
desarrollen un mejor desempeio personal y esto se refleje en un mejor desempefo

grupal.

MOTIVACION

Fuente elaboracion propia 47



MOTIVACION

La Pied

El distraido tropezé con ella.
El violento la utilizé como proyectl.
El emprendedor construyd, con ella.

El campesino cansado la utilizé como asiento.
Para los ninos fue un jugucte.
David mato a Goliat y
MsgudAngdlcsaoohnmbdlammhna.
En todos los casos,
la diferencia no estuvo en la piedra,

' smo en el hombre.

No existe piedra en tu camino que no puedas

aprovechar para tu propio creamiento.

FERCO

Fuente elaboracion propia
3.7.4-Visita de directivos

Realizadas por el gerente comercial Oscar Jiménez por lo menos 1 vez al mes, con
el fin de mejorar el clima laboral y tener un acercamiento personalizado con los
colaboradores para hacer que la informacion sea de doble via de forma directa,
buscando un mejor conocimiento y desarrollo profesional. Estas visitas seran

calendarizadas, programadas y autorizados por el gerente comercial.
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3.7.5-Boletin informativo digital

Artes que se haran llegar por medio de correo electrénico, constara de como minimo
4 péaginas de informacién basica para los empleados: metas, logros, tips, cambios
en sistema; que apoyen el desempefio del colaborador y asi mejorar el rendimiento
dentro de la organizacion. Estos seran artes de A4 tamafo carta, en los colores

que corresponden a la cultura FERCO.

Fuente elaboracion propia
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identifiguemos
con los

objetivos de la
empresa

busquemos la
mejora
continua

@ SOMos un o DINTEGRlDA

equipo

Felicidades a los equipos ya que
alcanzamos la certificacion
Bronce en las 4 disciplinas

de la ejecucion...

Vamos por la certificacion
platallll

Fuente elaboracién propia




3.7.6- Fanpage de FERCO en Facebook

Por medio de afiches doble carta a full color, dentro de las tiendas y oficinas
centrales se buscara el personal siga la pagina de Facebook de FERCO y ésta
sea otra herramienta en el desempefio de los trabajadores. Tomar nota que la
pagina de Facebook de FERCO se est4 actualizando y se lanzara de nuevo a

inicios del afio 2016.
3.7.7-Video institucional

Crear en el ultimo trimestre del afio 2015, un video institucional que concentre
informacion general de la empresa y a la vez refuerce los temas de la cultura
FERCO, esto para hacer que el colaborador viva la cultura y sea parte del cambio,
el video se presentara en la actividad anual de fin de afio (convivio). Duracion de

1 minuto de video digital, grabacion y edicion de audio y video.

3.8 Recursos a utilizar

Las propuestas que se implementaran por medio de correo electrénico son: Boletin
informativo, espacio motivacional, visitas de directivos. Por medio de invitaciones
impresas 4” x 11”7 full celebracibn de cumpleafios y actividades
interdepartamentales, ambas conllevan: la primera un pastel para los colaboradores
comparieros del cumpleafiero en la tienda correspondiente y la segunda desayuno
para los integrantes del departamento que visita y los colaboradores de la tienda

visitada.

El seguimiento a la Fanpage representa la elaboracion e impresion de afiches doble
carta, que se colocaran en todas las tiendas y oficinas centrales, para que los
colaboradores sigan la pagina y estén al tanto de cualquier actualizacion en la
misma, esta se hard a inicios del afio 2016. En la creacion del video institucional,
se utilizaran los recursos visuales de la empresa, mas la inversion de la captura de

video, edicion de audio y video digital.
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3.9- Presupuesto

A continuacién se desglosa la inversion a realizar en lo que resta del afio 2015 para

las estrategias de comunicacion a implementar, temando en cuenta que se

realizaran en distintas fechas y dias:

1. Actividades
interdepartamentales

2. Celebraciones

3. Mensajes Motivacionales
4. Viisitas de Directivos

5. Boletin Informativo

6. Fanpage de FERCO

7. Grabacion de video
Institucional

invitaciones 4" x 11" 20 xactividad Q.80.00  Q 160.00
desayuna participantes 20 xactividad Q. 800.00 Q 1,600.00

invitaciones 4" x 11" 20 xactividad Q.80.00  Q 160.00
pastel para celebracion.  Q.200.00 por celebracion Q 200.00

Artes Ad 2 xmes Q. 200.00 Q1,000.00
Serealizara 1 vezalmes 1vezalmes Q

Artes para publicacion 4 xQ.100.00 Q 800.00
Arte e impresion de afiche Q. 450.00 Q 450.00
Duracion 1 minuto Q.1,500.00 Q2,700.00

Locucion 1 minuto 0Q.1,200.00

Total 07,070.00

Fuente elaboracion propia
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3.10 Cronograma de ejecucion
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Capitulo IV
4 Control y seguimiento
4.1 Ejecucién de propuestas
4.1.1 Mensajes motivacionales

Buscando una motivacién constante en el personal de FERCO, se envido mensajes

semanales para incentivar la motivacion de los colaboradores.

] motivacién 1-1.pdf - Adobe Reader ==
Archivo Edicién Ver Documento Herramientas Ventana Ayuda x

&® % - =

MOTIVACION

1 ek

o &

\. -nls, pero t
decides como
jugarlas.”

ES L m;x ¥3/ 0611pm.
=] motivacion 2-1.pdf - Adobe Reader =&
Archivo Edicién Ver Documento Herramientas Ventana Ayuda x

= @v 4 1 /1 [®@® 5% - =

MOTIVACION

Fuente publicacion por correo electrénico de mensajes motivacionales 54



4.1.2. Boletin Informativo

Se trabajo un boletin informativo, ya que los colaboradores quieren saber otro tipo
de informacion que no se publica dentro de la empresa, este se envié por medio de

correo de la empresa a todo el personal de FERCO.

=] boletin1-2.pelf - Adobe Reader [

Archivo Edicion  Ver Documento Herramientas Ventana Ayuda x

H@v &+ $ 2/ ®&® 5% -

BN
£

Fuente publicacion por correo electrénico masivo de boletin informativo

=] boletin1-2.pdf - Adobe Reader o | )
Archivo Edicién Ver Documento Herramientas Ventana Ayuda x

H@' R SERVE R NN CRETT

Fuente publicacién por correo electrénico masivo de boletin informativo
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e Documents Hemamientss Ventana Ayuda

& $ 23 5@@ﬁv = e
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[ 4

Felicidades a los equipos ya que
alcanzamos la certificacion
Bronce en las 4 disciplinas

de la ejecucion...

Vamos por la certificacion
plata!!l!

busquemos la
mejora
continua

jalefm]a]e]

Fuente publicacién por correo electronico masivo de boletin informativo

boletin 1-2,pdf - Adobe Reader

Archive Edicion Ver Documento Hemamientas Ventana Ayuda
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Fuente publicacién por correo electrénico masivo de boletin informativo
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4.1.3. Celebracion de Cumpleafios

A partir del mes de agosto se inicid con la celebracion de los cumplearieros del mes,
esto para incentivar la union del equipo en celebraciones de integracion grupal que

refuerce el trabajo en equipo.

Fuente fotografia cumpleafieros mes de julio
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Fuente fotografia cumpleafieros mes de agosto
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4.2 Descripcion de materiales utilizados
4.2.1 Mensajes motivacionales

Para estos mensajes, se realizO un arte que se envié via correo electrénico,
semanalmente, motivando asi un mejor desempefio en los colaboradores. Se
trabajo en base a colores verde aqua y gris, pues son los colores que la empresa

utiliza para su camparia de cultura organizacional.
4.2.2 Boletin informativo

Se realiz6 el arte para el boletin informativo, la primera edicion consta de 3 artes
gue tocaran temas de interés para los colaboradores de la empresa FERCO, se
trabaj6é en base a colores verde aqua y gris, pues son los colores que la empresa

utiliza para su camparia de cultura organizacional.
4.2.3. Celebracion de cumpleafios

Este tipo de convivencias de colaboradores Unicamente conto con la adquisicion de
pastel y refrescos para celebracion de los cumpleafieros del mes en la tienda de
FERCO Majadas. No se requiri6 de mayor inversion, pues los utensilios que se

utilizaron ya forman parte del inventario de la tienda.
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4.3. Presentacion de Resultados

1.¢Que le parece la informacidn presentada en el Boletin Informativo?

95%

= muy buena = buena = regular mala = muy mala

Fuente elaboracién propia.

muy
buena 38
buena
regular
mala
muy mala

o OooN

Al 95% de los colaboradores les parecid muy buena la implementacion del boletin
informativo, esto refleja que estaba el personal necesitado de un medio que brindara
informacion adicional a lo que reciben continuamente en los sistemas existentes de
informacion. EIl cinco por ciento calific6 como buena la propuesta del boletin

informativo, esperan que lleve mas informacion.

Distintas muestras de agradecimiento y felicitaciones son gran motivo para seguir

apoyando a la empresa y seguir informando a mis comparieros.
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2.-¢,Como evalua el contenido de los mensajes motivacionales?

3%

97%

= muy buena = buena = regular mala = muy mala

Fuente elaboracion propia.

muy
buena 39

buena
regular
mala
muy mala

o OO |k

A un 97% de los compafieros les han gustado los mensajes motivacionales que se
han enviado semanalmente por medio de correo electrénico, con ello se refleja que
la motivacion es factor fundamental en el desempefio de una organizacion,
comentarios como: excelentes pensamientos, Raul favor seguirlos enviando, o has
enviado un pensamiento que me ha tocado y me motiva a seguir adelante... Este
tipo de comentarios hacen que el esfuerzo y el deseo de aportar a la organizacion
estén presentes en este informe. A un tres por ciento le parecid buena la
informacion estan conformes con los mensajes.
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3.-¢,Como califica la iniciativa de celebrar los cumpleafios de los
colaboradores?

100%

= muy buena = buena = regular mala = muy mala

Fuente: Elaboracion Propia.

muy
buena 40
buena
regular
mala
muy mala

o 0|0 |o

Al 100% de los colaboradores les gusté la iniciativa de la celebracion de los
cumpleafieros el dia exacto de su santo, esto hace que los empleados puedan
compartir de distinta manera dentro de la organizacién y sirve como motivacion, ya
gue este tipo de actividades de convivencia son muy escasas y es tan practico poder
unirse y celebrar algo tan sencillo pero tan importante para cada colaborador, su
cumpleafos.
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Conclusiones finales

A raiz de la investigacion realizada dentro de la empresa FERCO (Ferreteria de la
Construccién S. A)., se presentd una estrategia de comunicacion, la cual, ayudara

a mejorar las debilidades que arrojo el presente informe.

La motivacion como pilar fundamental para un excelente desarrollo laboral. El
empleado debe sentir empatia con la empresa, con la cultura organizacional
adoptandola como propia, sus obligaciones de puesto deben ser desempefadas al
100% y por ello que la motivacion es el lazo que une al colaborador y al alcance de

los objetivos.

Enviar informacion que los empleados desean conocer es primordial y realizar una
actualizacion constante de esta informacién es basico, saber escuchar al empleado
y poderle brindar informacion que le sirva para su desarrollo y éptimo desempefio
en su puesto es imprescindible, la actualizacién constante de un boletin informativo
quincenal viene a apoyar a la organizacion al alcance de metas y objetivos

empresariales.

Mejorar la relacion y poder conocer las actividades de los integrantes de otros
departamentos ayudara a una mejor comunicacion, sabiendo que persona hace que
proceso agilizando asi actividades y mejorando el desempefio, optimizando tiempo

Yy recursos.

Recomendaciones

Presento ahora algunas recomendaciones a la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion y para la empresa FERCO (Ferreteria de la Construccion, S.A).

Se recomienda a la empresa FERCO (Ferreteria de la Construccion, S. A)., la
creacion del departamento de Comunicacion, para poder generar mejorar una
mejora continua en la comunicacion de la organizacion y por ende en el desempefio

del colaborador.
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Darle seguimiento a las estrategias implementadas para asi seguir motivando al

colaborador y mantener una buena comunicacion y relacion laboral.

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, seguir motivando a los estudiantes
en la realizacion de EPS Ejercicio Profesional Supervisado ya que es una muy
buena opcion para alcanzar el grado de licenciatura y a la vez, poder aportar como

comunicadores a las distintas instituciones y empresas donde se realice el ejercicio.

A la coordinacion de EPS, mantener la opcidn de realizacion de EPS, dentro de la
empresa donde el estudiante labora, ya que es una gran oportunidad de

crecimiento, desarrollo y aporte comunicacional puesto en practica.

A los supervisores de EPS, se recomienda mantener el formato de visitas a las
instituciones donde los estudiantes realizan su ejercicio, ya que estas visitas
refuerzan el trabajo realizado y motiva al estudiante a una mejor ejecucion del
mismo. A la vez crea una mejor relacion e imagen, de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, especificamente de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion
como ente desarrollador de profesionales comprometidos con la mejora continua de

la comunicacion en las organizaciones apoyando asi al desarrollo del pais.
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Anexos
Preguntas entrevista

1. Que medios de comunicacion, (correo, tableros, cartas, reuniones. Etc.),
posee FERCO para hacer llegar la informacion a sus empleados?

Qué opina del correo conect@dos?

3. Cree usted que dentro de la empresa se comunica de forma correcta la
informacion basica para el desempefio del empleado?
4. Existe retroalimentacion de la comunicacién transmitida?
5. Para usted, en la organizacién que afecta la comunicacién?
6. Que aportaria como directivo para que la comunicacion en FERCO mejore?
7. Apoyaria usted la elaboracion de un video institucional que aporte al refuerzo
de nuestra cultura FERCO?
Encuesta
Universidad de San Carlos de Guatemala é\ﬁ'\“s "el,,o
N
. . . ., Y )
Escuela de Ciencias de la Comunicacion k] ﬁ«g 2
= -
Proyecto de EPS T'»% -} 5
. . . L $ S
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion 7 usne ®

1. Le gustaria que mejorara la comunicacion en FERCO?

Si[ ] No [ ]

2. Le gustaria que hubiese actividades interdepartamentales para mejorar la

relacion?
Si[ ] No L]

3. Por cual de estos medios le gustaria recibir informacién?

Cartelera |:| Correo electronico[ | Reuniones [ ] Visita de Directivos [ ]
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4. Cree usted que conect@dos esta brindando la informacién de forma rapida

y efectiva?
si[__] No[ ]

5. De las siguientes opciones, cdémo calificaria a conect@dos?

Muy malo [ | malo [ | adecuado [ ] bueno [ | muybueno [ |

6. Le parece interesante la forma en que llega la informacién a través de
conect@dos?

sl ] No[ ]

7. Lee usted todos los mensajes que comparten por conect@dos?

si[ ] No |

8. Que otra informacion le gustaria recibir por medio de conect@dos?

9. Sabia usted que FERCO tiene Fanpage en Facebook?

Si No [ |

10.Es usted seguidor de la Fanpage de FERCO en Facebook?

si[ ] No ]

11.Le gustaria se creara un video institucional que describa la cultura FERCO?
si[_] No [ ]
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Cotizaciones

Video Institucional

Guatemala 18 de julio del 2015
Sefior
Raul Calderén

Estimado Sefior Calderoén:

Gracias por el interés en los servicios que Video Filmaciones JUMARRO ofrece. Adjunto encontrara
los paquetes y promociones, en el servicio de Video y Fotografia.

En base a su solicitud nuestra sugerencia es la siguiente:

PAQUETE BASICO ESPOT EMPRESARIAL EN LA CIUDAD DE GUATEMALA
Duracién 1 minuto editado y musicalizado  Q1,500.00

Locucién 1 minuto Q1,200.00

Menu Interactivo, sesién de fotos el mismo dia.

ESTOS PRECIOS YA INCLUYEN EL IVA

SI ACEPTAMOS CHEQUES

Sin mas por el momento esperando poder servirle. Me suscribo.
Atentamente.

Paquete No.

Anticipo

Resta

Julio Marroquin
PRODUCCIONES JUMARRO
Cel. 5204-5856 / 5700-4647

f. jumarro video y fotografia
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3 e 3a. Avenida 6-39 Zona 9 Colonia Satélite Mixco
e
f COTIZACION E
Celutar: 5954 - $999 | Guatemala 24 de Julio de 2,015 y
2
JUAN RAUL CALDERON AMBROCIO wr: A AL CALDERON
Guatemala EL:
CANT/DAD DESCR/IPC/OWN TOTAL
20 Tarjetas de invitacién impresion full color. medida4"x 11" Q. 80.00
01 Diplomas de reconocimiento impresos a full color tamafo carta. Q. 100.00
01 Artes motivacionales tamafio carta Q. 100.00
01 Boletin informativo, tamano carta digital para redes sociales Q. 400.00
30 Afiches impresos a full color doble carta. Q. 350.00
TOTAL
OBSERVACIONES: NOTA: Por favor le solicitamos el 50%
de anticipo al auforizar la orden y el ofro
50% restante al momento de recibir su
L mercaderia. P

Fecha autorizada
la orden

dia | mes | ako )

J Nitrmo Monzon

Nombre del R epresentante

Firma del Clienfe
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Visita de Asesora Licenciada Evelyn Morazan

Fuente fotografias visita supervision de EPS por Licda, Evelin Morazan 72




