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RESUMEN
Nombre de la Institucion:
CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA
Nombre del Proyecto:

“Estrategias para Fortalecer la Comunicacion Interna de los Departamento de
Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas de

Céamara de Comercio de Guatemala”.
Objetivos del Proyecto:
General:

Implementar nuevas estrategias para fortalecer la comunicacién interna de los
Departamentos de Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP de

Camara de Comercio de Guatemala.
Especificos:

» Fortalecer las debilidades de los departamentos sobre la comunicacion

» Establecer mejoras y hacer uso de la comunicacion bidireccional para
evitar conflictos que dafien el trabajo en equipo.

» Empoderar a los colaboradores de cada departamento, para que lograr el
sentido de pertenencia.

» Mejorar el clima laboral de los departamentos involucrados.
Sinopsis del Proyecto:

Lograr con estrategias y acciones sencillas, el fortalecimiento de la comunicacion

interna de todas las areas de trabajo de Camara de Comercio de Guatemala.



INTRODUCCION

Hoy en dia toda Empresa o Institucion debe de mantener una buena
comunicacion interna y externa, que permita facilitar la apertura de oportunidades
para el crecimiento de la empresa por medio de la informacion que ponemos al
alcance a todos los afiliados a CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA. Este
proyecto se realizd con la mision de fortalecer la comunicacion interna entre los
Departamentos de: Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones

Publicas.

El diagndstico elaborado para la entidad, permiti6 determinar respuestas a
necesidades, durante el proceso de las encuestas, analisis y observaciones se
lograron magnificos resultados como la participacion y colaboracion, impulsando

a fortalecer la comunicacion interna y externa.

Para que la comunicacién fluya efectivamente se debe hacer uso de todos los
medios de comunicacién posibles a fin de que las personas involucradas se
encuentren informadas de formas claras y sencillas, motivadas e integradas para
realizar el trabajo en equipo y alcanzar los objetivos propuestos, asi también el

logro de la generacién de un buen clima laboral.



JUSTIFICACION

A lo largo del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
permite orientar y beneficiar el aspecto comunicacional en empresas en el area de
comunicacién, por medio de los estudiantes epesista. Es por ello que, como parte
del estudio y con la aprobacion de gerentes de CAMARA DE COMERCIO DE
GUATEMALA me dieron la oportunidad de realizar mi EPS.

Durante el proceso del diagndstico me permitié indagary conocer a profundo
la situacion de la comunicacién interna entre cinco areas de trabajo importante
dentro de la organizacion, al desarrollar herramientas que permitieron dar
soluciones a los procesos comunicacionales para el beneficio de los
departamentos involucrados; se ejecutaron estrategias y acciones que
permitieron mejorar el clima laboral enrolando a los colaboradores de cada
departamento en el sentido de pertenencia, motivandolos a enriquecer los

procesos de comunicacion y a utilizar los instrumentos de comunicacién directa.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO
1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1. Objetivo General

Presentar un diagnostico en el area de comunicacion interna de los
siguientes departamentos: Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y

Relaciones Publicas de Céamara de Comercio de Guatemala.

1.1.2. Objetivo Especificos
» Conocer las funciones de los colaboradores de cada unidad.
» Observar las murallas y la fragilidad de los departamentos.

» Detectar las necesidades que tiene los departamentos de:
Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP.

» Proponer y establecer un plan de comunicacién interna entre

los departamentos.



1.2. LA INSTITUCION
Camara de Comercio de Guatemala
1.2.1. Ubicacion Geografica
Edificio central de la entidad esta ubicado en: 102. Calle 3-80 zona 1

Centro Historico, Ciudad de Guatemala.

1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

La Cémara de Comercio tiene alianzas y participacion activa e
importante en multiples Organismos e Instituciones, tanto Nacionales

como Internacionales.
Representacion en Instituciones Nacionales y Comisiones:

Junta Directiva de INTECAP, Junta Directiva del IRTRA, Junta Directiva
COMBEXIM, Junta Directiva de COPEREX, Junta Directiva de CUTRIGUA,
Junta Directiva de C.H.N, Junta Directiva de ZOLIC, Consejo de Desarrollo
Urbano y Rural, Tribunales de Conciliacién y Arbitraje, Consejo Nacional de
Promocién de Exportaciones, Comision Nacional del Salario Minimo y Comité
Coordinador del PACIT.

Representacion en Organizaciones Internacionales

Federacion de Camaras de Comercio Centroamericana (FECAMCO),
Asociacion Iberoamericana de Camaras de Comercio ( AICO), Comisién
Interamericana de Arbitraje Comercial ( CIAC), Camaras de Comercio Latinas,
CAMACOL, International Chamber of Commerce, CCI, World Chambers

Federation y Asociacion Internacional de Ferias de América.



1.2.3 Antecedentes o Historia

La Camara de Comercio de Guatemala se constituyé en Entidad con
personalidad juridica el 26 de febrero de 1894, y ha significado un importante
motor en el desarrollo del sector comercial y empresarial guatemalteco. Su
amplia trayectoria de 122 afos en defensa del comercio y la libertad de
empresa, la ha posicionado como la Entidad que mejor representa a sus

agremiados y sus objetivos para su desarrollo.

La Camara de Comercio de Guatemala es una entidad llena de liderazgo
desde su fundacion. Después de varias gestiones, un grupo de empresarios
emprendedores y con vision lograron que el General José Maria Reina Barrios
promulgara el Decreto 493 en el cual la entidad quedd constituida como

institucion de derecho publico.

La historia de la entidad da cuenta de su impecable trayectoria a lo largo
de estos ciento veinte dos afios, el prestigio del cual estd revestida la ha
llevado a obtener la representacion, cada vez mayor, de empresas
dedicadas a las actividades comerciales, financieras y de servicios. Por ello,
es reconocida como un importante motor para el desarrollo del sector privado
del pais, en defensa de la libertad empresarial, lo que la posiciona como la
organizaciobn empresarial mas antigua y con mayor numero de afiliados en

Guatemala.

A la fecha cuenta con 10 mil afiliados y 37 filiales y gremiales en todo el
pais. Cada una cuenta con organizacion interna, juntas directivas e
independencia en el manejo de sus recursos. A esto se suman 17 comités
gremiales y sectoriales en la Capital. Es por ello, que la Camara es la Unica

entidad empresarial con representacion real a nivel nacional.



FILIALES Y GREMIALES:

La Camara de Comercio de Guatemala es la U(nica organizacion
empresarial que cuenta con Filiales Departamentales y Gremiales
Municipales a nivel nacional; esto nos convierte en la Organizacion
empresarial mas grande y representativa de todo el pais, comprometiéndonos
a trabajar en tres objetivos: REPRESENTAR a nuestros socios, DEFENDER
los derechos para velar por la libertad de empresa y PROMOVER el comercio y
la economia local. Cada una de las Filiales y Gremiales se conforman por
Juntas Directivas, quienes se encargan de trabajar y propiciar actividades de
formacién empresarial, capacitaciones, asesorias técnicas especializadas,
ferias y grandes eventos de fortalecimiento institucional, entre otros. Asi mismo
se cuenta con representacion ante entidades gubernamentales y no
gubernamentales lo cual tiene como objetivo involucrarse en los temas
relacionados al sector empresarial y comercial.

Actualmente la Camara cuenta con 37 sedes:

FILIALES GREMIALES
DEPARTAMENTALES MUNICIPALES
Alta Verapaz Barberena
Baja Verapaz Champerico
Chimaltenango Chicaman
Chiguimula Chigquimulilla
Escuintla Coatepeque
Huehuetenango Esquipulas
Izabal Jacaltenango
Jalapa Los Amates
Jutiapa Nebaj
Petén Panajachel
Progreso Patzun

Playa Grande
Quetzaltenango Ixcan
Quiché Rabinal

San Pedro
Retalhuleu Sacatepéquez
Sacatepéquez Tecun Uman
San Marcos Tiquisate
Santa Rosa
Solola

Suchitepéquez

Totonicapan

Zacapa




1.2.4. Departamentos o Dependencias

Camara de Comercio de Guatemala es dirigida administrativamente en varios

departamentos que hacen cada dia méas grande la institucion:
» Direccion Ejecutiva y Junta Directiva
» Asesoria
» Desarrollo Tecnoldgico y Negocios
» Administracion y Finanzas ( Recursos Humanos y Contabilidad)
» Direccion Comercial de Filiales y Proyectos (Afiliacion y Capacitacion)
» Salones y Banquetes
» Gerencia General (Cobros, Cajay Cami)
» Servicio al Afiliado
» Gerencia Comercio Exterior y Comunicacion ( RRPP)
» Circulo de Mujeres
» Mercadeo y Publicidad (Revista Mundo Comercial y Directorio Empresarial)
» Cafeteria

» Mantenimiento.



1.2.5. Misioén

Somos la organizacion empresarial que lidera la defensa, representacion y

promocion del Comercio.

3.1.6 Vision

Ser la organizacion empresarial a la que todo empresario pertenezca.

Sus Valores

o Lealtad: Creemos fielmente en nuestros principios institucionales, la libertad de
empresa y el estado de derecho.
o Confiabilidad: Cumplimos de manera adecuada y oportuna con todos los

compromisos que adquirimos.
e Servicio: Nos preocupamos por satisfacer efectivamente las necesidades de

nuestros clientes.



1.2.7. Objetivos Institucionales

>

Representar los intereses generales del comercio y la produccion en el pais y
en el &rea centroamericana.

Reunir en su sefio a todas aquellas personas naturales o juridicas, nacionales
0 extranjeras que desarrollen en le pais actividades comerciales o
relacionadas con el comercio y la produccion, cualquiera que sea su
capacidad economica.

Promover con caracter general, las actividades del comercio y defender los
intereses legitimos de sus asociados.

Promover la emisién, reforma derogacion y revocatoria de leyes, reglamentos,
acuerdos, circulares y disposiciones de la autoridad cuando se estime
conveniente para el incremento de defensa del comercio y de la economia
nacional.

Colaborar con los organizamos del Estado para el debido cumplimiento de las
leyes que se relacionan con el comercio.

Hacerse representar en los congresos y conferencias nacionales o
internacionales, relacionadas con sus actividades, a que fuere invitada y lo
considere beneficioso para sus fines.

Cultivar relaciones con otras camaras y entidades afines, nacionales o
extranjeras.

Gestionar para que el sector comercial tenga una adecuada representacion
en los cargos publicos de eleccién popular, sin participar en actividades
politicas partidistas a lo cual la cAmara es ajena en lo absoluto.

Intervenir, a solicitud de sus miembros, en los asuntos que les afecten
directamente, como intermediaria entre ellos y las autoridades
administrativas.

Certificar el origen de las mercaderias que se exporten.

Extender certificaciones y constancias de situaciones que afecten a intereses
comerciales.

Fuente.

Estatutos de la Cadmara de Comercio de Guatemala/ estos fueron publicados en el Diario oficial de

la Republica de Guatemala, de fecha 16 de junio 1959
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1.2.8 Publico Objetivo

Lograr un numero de nuevos socios a la entidad y mantener la calidad en
servicios a través de los departamentos afines con Afiliacion, Servicio al Afiliado,
Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas de la Camara de Comercio de

Guatemala.



1.2.8 Organigrama

Camara:

Organigrama General Comercio

Guatemala

Fuente: Organigrama proporcionada por gerencia general y redisefiado por la

epesista Jeannette Balcarcel



1.3. METODOLOGIA
Método Deductivo

“La deduccion va de lo general a lo particular. ElI método deductivo es
aquél que parte de los datos generales aceptados como valederos, para deducir
por medio del razonamiento logico, varias suposiciones, es decir, parte de
verdades previamente establecidas como principios generales, para luego

aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez.

Se puede decir también que el aplicar el resultado de la induccidén a casos nuevos

es deducciéon.” (Hernandez (Sampieri, 1998)

1.3.1 Descripcion del Método

La metodologia a utilizada es la recopilacion de informacién a través de
encuestas, observar y dar seguimiento a los departamentos involucrados para el
fortalecimiento de la comunicacion interna, para lo cual se realizaran reuniones de
trabajo. Durante el desarrollo del diagndstico se utilizaron las siguientes

herramientas.
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1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion.

Para que la investigacidbn sea cuantitativa y cualitativa, se utilizé el método
observacion; asi como también encuestas para medir la comunicacion interna y

espacio fisico — infraestructura.

La razon de utilizar estas herramientas, es conocer el ambiente fisico, las
caracteristicas del establecimiento y los instrumentos disponibles en el area de
trabajo y procesos administrativos. Al emplear estas técnicas, se conoce

superficialmente la organizacion en su interior y sus alrededores.

Tomando en cuenta la seguridad industrial, y conocer la infraestructura del lugar
y posibles rutas de emergencias; para saber si son efectivas y si estan el buen

estado. Ademas, conocer si cuenta con sefializaciones visibles y comprensibles.
» Guia de Observacion: (De colaborador hacia la Institucion).

Esta guia fue utilizada para saber el grado de conocimiento de cada colaborar y
sobre su area de trabajo, conocer sus actitudes y acciones de como ejecutan sus
tareas diarias, esta herramienta se realizé de forma individual a cada colaborador

de acuerdo los 5 departamentos vinculados a la estrategia.
» Encuesta a los equipos de trabajo de 5 departamentos.

Se realizo encuestas con 8 preguntas, para saber como estd la comunicacion
interna, la situacion actual de la organizacion para toma de decisiones y orientar a
los que conforman el equipo de trabajo. Se evaluaron alternativas priorizadas,
para tratar de comparar ventajas y desventajas para prever posibles problemas

internos.

Con estos instrumentos, conocimos la forma en que los colaboradores de cada

departamento perciben a la institucion y el sentido de pertenencia.
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Por medio de una serie de preguntas basicas hacia cada ejecutivo, obtuvimos

datos que permitieron conocer las barreras y obstaculos de la mala comunicacién.
» Andlisis de redes de comunicacion.

Con las estrategias se analizaron las formas de comunicacion entre cada

departamento.

Analizamos la estructura de comunicacién y su efectividad. Evaluamos como es la
comunicacién entre cada colaborador, qué grupos o areas de trabajo existe en
cada departamento, qué lider actia, y los blogueos que existen entre todos los

colaboradores, y que medios utilizan para estar informados.

Durante el proceso de las encuestas se detecto a cada colaborador,
manifestando que no realizan reuniones entre todos los departamentos, solo por
area de trabajo, que los canales de comunicacion son, correos electronicos y
teléfono. Se debe utilizar estrategias que permitan la solucion pronta la mala

comunicacioén interna, logrando analizar los siguientes puntos:

» Reuniones en grupo con todos los departamentos

» Reuniones individuales

A\

Publicaciones internas para que cada ejecutivo este informado sobre todas
las actividades de la entidad.

Formacion y capacitacion

Realizacion de actividades motivacionales

Espacios de convivencia en armonia

Mensajes motivacionales frecuentes.

vV V V V V

Acercamiento con gerentes, coordinadores, equipo de ventas y

administracion.
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En conclusion, se logro determinar que el personal involucrado esta dispuesto a
formar parte del cambio, que unidos con actitudes positivas lograran socios y

clientes satisfechos.

Durante el proceso de reunion con el personal, todos impresionados, dado que
anteriormente dentro de la institucion no se desarrollaron estrategias o reuniones
que permitieran mejorar la relacion laboral en general.  Siempre dispuestos a

colaborar y a participar.

Adicionalmente los Gerentes de cada area, manifestaron solidaridad y apoyo,

para el logro de mi proyecto comunicacional.
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1.3.3. Cronograma del Diagndstico

Cronograma del Diagnéstico

No.
Reunion de Apertura Oficial EPS
1 |Licenciatura
2 | Curso Propedéutico EPS Licenciatura
Formulario para carta de solicitud de
3 | practicas
4 |[Entrega de la carta para realizar EPS
Observacion y Recopilacién de la
5 |Informacion
6 |Analisis y Redaccion
7 | Encuestas
8 | Tabulacion de datos
9 |Correccion y redaccion
10 |Entrega final de informe del Diagndstico

Fuente: Elaborado y disefiado por epesista Jeannette Balcarcel
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1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Ficha de las encuesta

A28 0
&k
F’
ef Me/2
Crad’]

e LICENCIATURA

ENCUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA
ENTRE DEPARTAMENTOS

Nombre Sexo: F M
Estado Civil
Profesion: Edad:
Tiempo
Puesto actual: Laboral
. Como considera que es la comunicacion interna entre los departamentos de: Buena  Regular Mala

Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP?

. Si su respuesta es regular o mala ¢A qué cree que se debe? Marque
Falta de procedimientos claros para ello (reuniones,
a. Capacitaciones, etc.)
b. Falta de tiempo en general
C. Otros ( especifique)
A continuacion se presentan 5 aspectos de los canales de comunicacion Marque

Marca con “X” , el medio que utiliza su departamento?

1 Reuniones

2 Teléfono

3 Redes Sociales

4 Correo Electrénico

5 Comunicacion informal
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4. Con las herramientas necesarias de trabajo, planificas las tareas diarias? Si NO
Pones en préactica tus buenos conocimientos, experiencias y habilidades dentro de
la
Institucion? Si NO
6 Qué mejoraria en su departamento? Y que recomienda para lograrlo?
1.
2.
7 En qué nivel considera que esta la gestion calidad, de servicio a hacia los socios
y clientes de la Institucién? Calificade 1 a 10:
8 Consideras que fortaleciendo la comunicacion entre los departamentos, ayudara Si NO

A ganar de clientes satisfechos?
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1.4.2. Resultados de las encuestas

Se formularon 8 preguntas para los colaboradores de los departamentos
de: Afiliacién, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas, el
resultado de las encuestas, indican que la comunicacién interna entre los
departamentos es regular, siendo el 65% del 100%. EI 81.3% de los ejecutivos
menciona que se deben mejorar los procedimientos y programacion reuniones
que permita mantener una comunicacién laboral fuerte y solida. Otro de los
aspectos fundamentales es la utilizacion de los canales de comunicacion, los
cuales han sido pocos utilizados, el 44% utiliza correo electrénico, el otro 31%
teléfono, el 19% restante pequefias reuniones, para finalizar el 6% comunicacion

informal.

La planificacion diaria o semanal de un colaborador es vital dentro de una
empresa, esto permite la mejora en la dedicacién y responsabilidad de nuestras
actividades diarias, el 62% de los encuestados los realizara, pero el 38% no lo

ejecuta.

El conocimiento y las buenas habilidades en las funciones diarias, hacen a una
institucion cada dia mas fuerte y solida, el 100% de encuestados concuerda que
si es vital para el logro de objetivos. La pregunta No.6, los participantes propone el
mejoramiento de su departamento, en su mayoria indican que la comunicacion

interna mejoraria a través de reuniones frecuentes.

El nivel de gestion de calidad en el servicio hacia socios y clientes, el 32% de
los participantes calificaron de 0 a 10 con numero No.8, este resultado puede
mejorar. El 25% indican el nivel 5 y el 15% califico de nivel 4, lo cual falta mucho
por mejorar la atencion de servicio al afiliado y clientes. EI 100% de los
participantes concuerdan que el fortalecimiento y la comunicacion interna entre los
departamentos de Camara de Comercio de Guatemala, ayudard a mantener

clientes satisfechos y una armonia laboral.
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1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre los encuestados

No.

Puntos de encuentros

Disensos

Los departamentos: Afiliacion, Servicio al
Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP el 32%
manifiestan que la comunicacién interna es

mala y buena el 3%.

La comunicacion entre
departamentos es vital para la
entidad

La comunicacion es regular entre
departamentos, siendo el 65%.

Los encuestados manifiesta que la falta de
comunicacioén se debe a que no existe

tiempo para reuniones.

Todos deben tener claro que se
trabaja por y para una Institucion,

el fin es lograr los objetivos.

Los canales de comunicacion entre el
equipo de trabajo, en su mayoria son,

Correo Electronico y teléfono

Es importante tener reuniones una

vez por semana.

La planificacion diaria de nuestras

actividades es vital, el 62% los ejecutan.

Se debe mejorar una agenda diaria
de trabajo para el logro de

objetivos

El 100% manifiestan que las habilidades y
conocimientos de las funciones dentro de la
Institucion son efectivas entre el grupo de

trabajo

100% del equipo de trabajo tiene
claro cuales son sus funciones

individuales

Cada departamento sabe sus atribuciones

y sugiere mejoras en sus areas de trabajo.

Las opiniones 0 sugerencias de
los colaboradores permitan la

Calidad en la atencion al cliente.

La gestion de calidad de cada colaborador

contribuye a un cliente satisfecho.

32% de los encuestados tiene
nocién de atencion de servicio al
cliente, lo cual todos deben de
tener claro que se trabaja por y

para una Institucion.

Trabajo en equipo y comunicacién efectiva

son factores para minimizar errores.

Hace falta mas comunicacion

interna entre departamentos.
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1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas.
GRAFICA 1

1). Como considera que es la comunicacion interna entre los
departamentos de: Afiliacion, Servicio al
Cliente, Cobros, RRPP y Publicidad?

B bueno mmala ®regular

3%

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacién: La comunicacién interna entre los departamentos es regular, siendo el 65% del 100%.

GRAFICA 2

2). Si su respuesta es regular o mala ¢, A qué cree que se debe?

falta de procesos
falta de tiempo

otros

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacion: El 81.3% de los ejecutivos menciona que se deben mejorar los procedimientos y programacion reuniones

contantes y capacitacion.
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GRAFICA 3

3). A continuacion se presentan 5 aspectos de los canales de
comunicacion, marca con “X” , el medio que utiliza su
departamento?

B Reuniones M Teléfono m Redes Sociales M Correo Electronico ™ Comunicacion informal

6%

0%

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacion: Los canales de comunicacion, han sido pocos utilizados, el 44% utiliza correo electronico, el otro 31%

teléfono.

GRAFICA 4

4).Con las herramientas necesarias de trabajo, planificas las tareas
diarias?

Hsi ®mno

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacién: El 62% de los encuestados planifica a diario su actividades, pero el 38% NO

20




GRAFICA 5

5). Pones en practica buenos conocimientos, experiencias y
habilidades dentro de la Institucion?

0%

Wi

Hno

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacién: EI 100% de encuestados indican que la experiencia es vital para el logro de objetivos.

6). ¢, Qué mejoraria en su departamento? y que recomiendas para lograrlo?

>

Desarrollar actividades para tener mas acercamiento con los afiliados

Mejoraria la comunicaciébn a través de reuniones y comunicados internos

informando sobre “X” situacion.

vV V VYV V

YV VvV

Trabajar de una a dos reuniones al mes para evaluar puntos a mejorar en:
Tiempos de Impresién de la Revista, medio de comunicacion de la entidad.
Capacitaciones de ventas.

Mejorar la comunicacion interna, y saber de las actividades de cada
departamentos para el logro de nuevos afiliados.

Una planificacion diaria de nuestras actividades.

Considero que en mi departamento si existe buena comunicacion.

Mejorar con el tiempo para cumplir con todo lo solicitado, un planificador
en donde nosotros realicemos anotaciones y observaciones.

Utilizar las herramientas, que permitan desempefiar el trabajo, no hace
falta al dia en tecnologia para realizar presentaciones de alto nivel.
Necesitamos mas comunicacion con gerentes, coordinadores y asesores.
Implementar nuevas herramientas de trabajo para agilizar tramites y brindar

un mejor servicio.
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GRAFICA 6

7). En qué nivel considera que esta nuestra gestion calidad, de
servicio a hacia los socios y clientes de la Institucién? Califica
de: 1lalo:

0% 1% 0% 1% m1l
m2
=3
m4

0% m5
"6

m7

mg

Fuente: Jeannette Balcarcel
Interpretacion: El 32% de los participantes calificaron de nivel 8, la atencién a socios y clientes, pero el 25% califican a

nivel 5y el 15% califico a nivel 4, Se debe mejorar la calidad gestién de servicio al afiliado y clientes.

GRAFICA 7

8). Considera que el fortalecimiento y la comunicacioén entre los
departamentos, ayudara a mantener clientes satisfechos?

0%

Wi

Hno

Fuente: Jeannette Balcarcel

Interpretacién: El 100% de los participantes concuerdan que el fortalecimiento y la comunicacion interna entre los

departamentos, permite clientes satisfechos.
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Comentarios y/o sugerencias

>

Que el kit de afiliacion llegue a més tardar 15 dias después de aprobado
como socio y no 3 meses despues.

Que no exista egoismo entre departamentos, porque compartiendo
informacion todos ganamos.

Unir los departamentos y trabajar en equipo.

Cada empresario ve, a un ejecutivo de afiliaciones como la cara ante la
entidad.

Es importante enviar un mensaje a todos los socios sobre el recordatorio
de servicios y beneficios a socios, esto permitira incrementar las
reactivaciones y clientes satisfechos.

No hay mejor publicidad que la que se trabaja de boca en boca, si yo

realizo un trabajo excelente, ganamos un socio contento y él, se encarga
de darnos a conocer con su circulo familiar, empresarial u otros.
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

1.5.1. Fortalezas

» Pleno conocimiento del area de trabajo.

» Experiencia y trayectoria.

» Capacitacion Constante.

1.5.2. Oportunidades

>

>

Crecimiento y oportunidad de ascender a un puesto de trabajo.

Mejoramiento de la comunicacién entre departamentos de la entidad.

1.5.3. Debilidades

>

Falta de comunicacion entre departamentos
Conflicto de Intereses.
Clima Laboral débil
Favoritismos
Rivalidades
Falta de Procedimientos
Falta de incentivos econémicos
. Amenazas
Rotacion del personal
Escala salarial de acuerdo al puesto de trabajo.
Frustracion y desmotivacion

Zona de confort.

Fuente: http://comunicacionestrategica2.blogspot.com/2011/08/foda-una-herramienta-
para-la.html
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CAPITULO I

PLAN DE COMUNICACION
“Estrategias para Fortalecer la Comunicacion Interna de los Departamentos
de: Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas,

de Camara de Comercio de Guatemala”.
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2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Desde el afio de 1,998 los departamentos de Afiliacion, Servicio al Afiliado,
Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas, de la Camara de Comercio de
Guatemala, han trabajado de la mano de la direccion de los gerente de cada area,
la comunicacion entre los colaboradores es muy carente. En agosto del 2009 la
entidad cre6 un manual de identificacion de cada puesto de trabajo, que establece

responsabilidades, atribuciones, actividades esenciales, resultados e indicadores.

El departamento de afiliacion se encarga de la busqueda e ingreso de nuevos
socios a la entidad. Servicios al Afiliado, responsables de dar ingreso a la
papeleria de los nuevos socios; asi también actualizar base de datos de los
socios activos, actualizaciéon y solucion de problemas, atencion constante al
afiliado segun sus necesidades. El departamento cobros tiene la funciéon de emitir
y enviar facturas para el cobro sobre cuotas mensuales 6 anuales de los nuevos
socios y de los servicios y productos de la entidad, asi también crear cursos de
capacitacion sin costo; para los socios como parte de los beneficios. EIl area de
Publicidad y Mercadeo, responsables de la comercializacién, diagramacion y
distribucién de los medios de comunicacion: Revista Mundo Comercial, de edicion
mensual y del Directorio EMPRESARIAL de circulacion anual, en donde se
publica la base de datos de los socios a nivel nacional. Relaciones Publicas, su
gestion es informar y desarrollar actividades coyunturales y empresariales para el
beneficio de los socios, asi también edita anualmente la memoria de labores de la
entidad.
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2.2. OBJETIVOS DE LA COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General

Presentar un plan de comunicacion que permita mejorar la comunicacion

interna entre  los departamentos que integran Camara de Comercio de

Guatemala, que contribuyan al fortalecimiento diario de la comunicacion.

2.2.2. Objetivos Especificos

>

Elaboracion de herramientas de comunicacion interna, para todo el
personal de la entidad; instrumentos que permitan el trabajo en equipo
para el logro de metas y objetivos.

Establecer una comunicacion directa y efectiva entre gerentes,

coordinadores, equipo de ventas y el personal administrativo.
Estimular al personal a través de la comunicacion y engrandecer un
ambiente grato de trabajo y fomentar las buenas relaciones

interpersonales.

Fortalecer la comunicacién internay externa.
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2.3. PUBLICO OBJETIVO

Personal interno que labora en los departamentos de: Afiliacién, Servicio al
Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas de la Camara de Comercio de
Guatemala, en su mayoria profesionales en los niveles de diversificado y de
licenciatura en las ramas de administracion de empresas, ciencias de la
comunicaciéon, auditores, visitadores médicos, relaciones internacionales y
abogados, etc., en su mayoria del sexo femenino, entre las edades comprendidas
de 25 a 45 afos, casadas y Hombres entre las edades de 27 a 45 afios, casados.

Ejecutivos que actualmente tienen de 5 a 15 afios de laborar para la Institucion
en diferentes areas de trabajo, el cual su trayectoria y experiencia les ha permitido

formarse profesionalmente.
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2.4. MENSAJE

La comunicacion efectiva, la productividad y la armonia laboral, tres factores
que impulsan el logro de objetivos diarios para la organizacién, favoreciendo y
fortaleciendo al personal de cada departamento que conforman Camara de
Comercio de Guatemala, logrando un sentido de pertenencia, generacion de

negocios y clientes satisfechos.

2.4. Launién permite: Compromiso, Confianza, Comunicacién y Armonia,

generando trabajo en equipo.

Justifacion del mensaje:
Frases motivadoras de Walt Disney.

Una de las cosas que mas impulsé Disney a lo largo de su vida y que
termind como una politica de empresa, fue el tema de del trabajo en
equipo, mismo que debe de ser prioridad para cualquier lider en la

actualidad.

Fuente: https://www.entrepreneur.com/article/267912
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2.5. ESTRATEGIAS

Fortalecer a través de estrategias la comunicacion interna los departamentos
de Afiliacion, Servicios al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas, el

cual se realizaran las siguientes herramientas:

» Fortalecer la Comunicacion Interna; con el objetivo de motivar al personal.

» Fortalecimiento del clima laboral, a modo de transmitir estrategia de

actividades a realizadas.

» Tu Opinion es importante: Implementacion de Buzén de Sugerencias.

» Acercamiento para fomentar la comunicacién entre gerentes, coordinadores
y equipo de ventas, a través del Boletin Interno, con puntos de interés para
los 5 departamentos y promover trimestralmente actividades de convivencia

entre los colaboradores.

» Convivencia en Armonia, un espacio que permitirda conocer a cada

ejecutivo y saber sus necesidades.

» Creacion de Fondo de Pantalla Informativa, un ordenador personal para
todo el personal de Camara de Comercio de Guatemala.
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2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

2.6 Ejecucion del Plan de [R00 00

Camara--,
Comercio
(GUatemala

31



CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLADO

“Estrategias para Fortalecer la Comunicacion Interna de los Departamento de
Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas de Camara
de Comercio de Guatemala”.

3.1.1 Financiamiento

El financiamiento para la ejecuciéon del Plan de Comunicacion fue
patrocinado por el epesista, y la parte de disefio y diagramacién del boletin
semanal y fondo pantalla informativa fue colaboracién del Web Master de la
entidad.

Recibi apoyo de empresas y personas quienes me brindaron diversos
articulos, para el personal que formo parte del mejoramiento de la comunicacién

interna de la Camara de Comercio de Guatemala.
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3.1.2. Presupuesto.

PRESUPUESTO

Espacio para: Capacitacion y
2 | Motivacién (Coffe Breack Q400.00 Q800.00 | Epesista/Patrocinio
2 | Charlas Informativas Q250.00 Q500.00 | Epesista/
Reparacion y Colocacion del actual
1|Buzoén de Sugerencia Q50.00 Q50.00 [ Epesista
Disefio, diagramacion y envio de
8 | Boletin Informativo Q150.00 Q1,200.00 [ Epesista/Patrocinio
Convivencia en Armonia
2 | TRIMESTRAL ( Coffe Breack) Q300.00 Q600.00 | Epesista
Creacion de Fondo de Pantalla
2 | Informativa Q200.00 Q400.00 [ Epesista/Patrocinio
Cierre actividades Convivencia en
1 | Armonia (Clase de Deportiva) Q800.00 Q1,000.00 [ Epesista/Patrocinio
1| Asesoria Comunicacional Q5,000.00 Q5,000.00 [ Epesista
Total
Proyecto...........ccccuens Q9,550.00
[Financiamiento [ Monto |
Epesista Q7,350.00
Camara de Comercio de
Guatemala Q1,200.00
Patrocinio Q1,000.00
Total Q9,550.00
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3.1.3. Beneficiarios:

Los beneficiarios directos de las estrategias del Plan de Comunicacion

ejecutado fueron los ejecutivos de los departamentos de: Afiliacion, Servicio al

Cliente, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas, asi mismo se unieron 2

divisiones de trabajo, Relaciones Comerciales y Circulo de Mujeres; quienes

formaron parte del mejoramiento de la comunicacion.

3.1.4. Recursos Humanos:

[NOMBRE

|PUESTO

| ACTIVIDAD

Licda. Carmen Elena Contreras
de Kitson

Gerente de Relaciones
Comerciales y Comunicacion

Asesoramiento y apoyo
en el EPS

Wilfredo Garcia

Web Master

Fotografia y Disefo
Boletin

Sofia Leal / Milcer Lépez

Salones y Banquetes

Logistica y Montaje
Eventos

Personal Administrativo

Ejecutivas Servicio Al Afiliado

Apoyo en Buzon
Sugerencias

Lic. José Labbé

Instructor de Capacitacion

Apoyo Motivacional y
Capacitacion

Clase Deportiva y

Zin. Ingrid Cifuentes Instructora Manejo de Estrés
Plan de Comunicacion
Jeannette Balcarcel Epesista realizado
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3.1.5. Area geogréfica de la Accidn:

de Camara de

El plan de accion se trabajo para los departamentos Afiliacion, Servicio

al Afiliado, Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas

Comercio de Guatemala, el cual es ubicado en la 102. Calle 3-80 zona 1,

ciudad de Guatemala.
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3.2. ESTRATEGIA'Y ACCIONES DESARROLLADAS
3.2.1. PRIMERA ESTRATEGIA:

Fortalecer la Comunicacion Interna

» Objetivo comunicacional:

La constante capacitacion y motivacion es un factor vital para un equipo de
trabajo, esto permitio despertar el interés del sentido de pertenencia, multiplicando

los resultados para el bien del cliente interno y externo.

» Descripcion:

Bajo esta estrategia del plan de comunicacion, se desarrollaron diversas
actividades que permitieron compartir mas de cerca y conocer a cada ejecutivo
logrando asi mejorar la comunicacién interna entre departamentos, la

capacitaciones son parte de unir esfuerzos entre un grupo de trabajo.

> Acciones:

a. Accibén 1: Capacitacion Motivacional / 16-6-2016 /15 asistentes.

b. Accién 2: Mejoremos la Comunicacion / 22-7-2016 / 20 asistentes.
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Capacitacién y Motivacion, Impartido por el Licenciado José Labbé, con el personal de Servicio al

Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP de la Camara de Comercio de Guatemala.

Ejecutivos de 5 areas de trabajo, manifiestan su interés por mejorar la comunicacién interna y de

cémo utilizar herramientas que permitan trabajar en equipo.
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Instructor Mario Labbé, motivando al equipo de ventas, sobre los secretos de los campeones.

Los participantes de los diferentes departamentos y espesita, muestran hoja de apuntes en

donde transcriben opiniones sobre la mejora de la comunicacion.
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3.2.2. SEGUNDA ESTRATEGIA:

Fortalecimiento del Clima Laboral:

» Objetivo comunicacional:

Informar a todos los colaboradores involucrados sobre la ejecucion del plan
de comunicacion, que la participacion de cada uno es importante para el logro del
fortalecimiento de la comunicacion interna y externa y de nuestro ambiente de

trabajo.

> Descripcién:

La participacion de los departamentos de Afiliacion, Servicio al Cliente,
Cobros, Publicidad y Relaciones Publicas, fue destacada dado que durante la

presentacion manifestaron apoyo y solidaridad.

» Acciones desarrolladas:
a. Accion 1. Charla sobre la Ejecucion del Plan de Comunicacién
26-5-2016 / 20 asistentes.

b. Accion 2. Charla de seguimiento de mi plan comunicaciéon y mensaje como

fomentar un ambiente agradable de trabajo.
16-6-2016 / 20 asistentes, mas 2 proyectos se unieron.

(Comercio Exterior y Circulo Mujeres).
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Charla Informativa sobre la ejecucion del plan de comunicacién en marcha, imparta por la epesista

Jeannette Balcarcel al equipo de ventas de CCG.

Epesista Jeannette Balcarcel en reunidon con 5 areas de trabajo, fomentando un ambiente

agradable de trabajo y cdmo lograr para mantenerlo.
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Gerente de Relaciones Comerciales y epesista compartiendo un espacio con el personal de la

entidad sobre desarrollo de las estrategias de comunicacion.

Los departamentos de: Servicios al afiliado, Relaciones Comerciales, Publicidad y Cobros

confirmando el apoyo con la epesista sobre acciones del fortalecimiento de la comunicacion.
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3.2.3. TERCERA ESTRATEGIA:

Ta opinion es Importante: Implementacion de Buzon de Sugerencia.

» Objetivo comunicacional:

Buzdn de sugerencia, objetivo principal es conocer las opiniones de cada
colaborador asi también de los visitantes o socios a la entidad, para la mejora de

la comunicacioén interna como externa.

» Descripcion:

Cada sugerencia positiva 0 negativa, permite poner en practica el trabajo en
equipo basada en la buena comunicacion, facilitando la labor diaria, siendo mas

efectivo el logro de resultados.

» Acciones Desarrolladas:
a. Accion 1: Colocacion buzoén de sugerencia (recepcion de la entidad)

30-05-2016 / 12 asistentes.

b. Accién 2: Seguimiento del Buzdn de Sugerencia.

10-06-2015 / 15 asistentes, mas la integracion de 2 proyectos:

(Comercio Exterior y Circulo Mujeres).
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Fotografias:

En recepcion de la entidad, el personal de las areas de: Servicio al cliente, Afiliacion, Capacitacion,

Cobros y Publicidad en colocacién de Buzén de Sugerencia y deposito de boleta con opinién.
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Ejecutivos de las areas de: Servicios al afiliado, Capacitacién, Cobros, Afiliacion y Publicidad, y

deposito de boleta en buzon.
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3.2.4. CUARTA ESTRATEGIA:

Reforzar la Comunicacion entre Gerentes, Coordinadores y Equipo de Ventas.

» Objetivo comunicacional:

El objetivo primordial fue fortalecer la comunicacién entre gerentes,
coordinadores y equipo de ventas, asi también recordar a cada colaborador la
vida empresarial de Camara de Comercio, el portafolio de productos y servicios,
mision, vision y valores de la entidad; historias reales y mensajes motivacionales a

través de un boletin informativo semanal.

> Descripcién:

Se enviaron 8 boletines comunicacionales a todos el personal de la entidad
uno por semana, los contenidos fueron breves y concisos basados en historias de
éxito, manejo de comunicacion, clima organizacional, mensajes positivos del dia,
textos motivacionales, fomentando el trabajo en equipo y informacion de las

actividades semanales de la entidad.

» Acciones Desarrolladas:
a. Accion 1: Boletin 1 Vida Empresarial CCG  08-6-2016 / 70 lectores
b. Accién 2: Boletin 2 El Cambio Del Aguila  29-6-2016 / 70 lectores
c. Accion 3: Boletin 3 Bono 14 Cuidalo 06-7-2016 / 70 lectores
d. Accion 4: Boletin 4 No Te Puedo Esperar  13-7-2016 / 70 lectores
e. Accion 5: Boletin 5 Historia Trabajo en Equipo  20-7-/ 70 lectores
f. Accion 6: Boletin 6 Sigas las Lineas de Respeto 28-7-/ 70 lectores
g. Accion 7: Boletin 7 Historia de Guatemala 02-08-2016 70 lectores
h. Accion 8: Boletin 8 Frases Motivacionales 10-08-2016 70 lectores
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Imagenes:

Imagenes 8 boletines enviados al persona CCG uno por semana:
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Disefio y envio del boletin comunicacional, a todos el personal de Camara de Comercio de Guatemala de las

acciones del proyecto de estrategia de comunicacion interna a cargo de espesista Jeannette Balcarcel.
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seguir trabajando en equipo, para el bien de la entidad.
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PROACTIVO

Hoy jueves 28 de julio 2016.

Que hoy sea un dia PRODUCTIVO, con buena actitud
y desempefio, Que logres lo que te propongas.

A continuacién les comparto ACCIONES
— Pro activo

En equipo
brillamos

b & .

TRABAJOEN

Respeto y

Responsabilidad

T——— »
perioris pro

|

= mﬁ@m proplo clima

La historia

Esta es la historia de un hombre que vivia con sus 6 hijos,
vela con pena cémo discutian siempre por todo entre ellos.
Incapaz de resolver fas disputas, decidié hacer algo que les
demostrara los riesgos de su comportamiento, y le pidié a
uno de ellos que juntard un mont6n de varas en el bosque y
se lo trajera. Cuando su hijo le trajo el fardo de ramas, junto
a sus hijos y les dio una vara a cada uno, déndoles la
misma instruccion: "Haz tu mejor intento para romper esta
rama que te estoy entregando”.

JULIO

Todos los hijos pudieron completar muy facimente esa
tarea. Todos sin excepcion la rompieron en dos partes
Entonces el padre tomando el fardo restante se los entrego
a sus hijos y les pidié que intentardn romperlo sin separar
ninguna de las ramas. Cada uno de los hijos lo intento por
separado y ninguno pudo, luego de mucho intentar se
dieron por vencidos.

Noes la altura, niel
peso, i la belleza, niun | K
fitulo 0 mucho menosel Qs b

dinero lo que convierte LA'FAMILIA O
auna personaen LA EMPRESA?

grande. Es su 5 DEAGOSTO | 8:00 AM

honestidad, su
humildad, su decencia,
su amabilidad y respefo.  EYT oo g
por los sentimientos e i sz

sewmanrs  nifereses de los demds.
T DEFINE

El padre fue al centro de la sala donde estaban, tomo el
fardo y les dijo: "Aqui hay una leccion para todos ustedes; si
esta rama es separada del fardo es facilmente rota, pero si
permanece junto con el resto del fardo, no hay enemigo
externo que sea capaz de romperlas. Ustedes ahora son >
como lag ramas sueltas, estén divididos y discuten entre IVANZA MURANU
ustedes, son faciles de romper como esas ramas que A
fompieron en un principio”. RJ w

Unidos nos mantenemos. Separados caemos.

Un espacio de presentacidn y luvia ideas.

| I

5to. y 6to Boletin, enviado a 70 lectores que conforma Camara de Comercio de Guatemala a cargo

CAMINO

de Epesista Jeannette Balcarcel.
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HISTORIA DE GUATEMALA
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15 de Agosto, fiesta patronal de la Virgen de la SO ish F s 4

Asuncién en Guatemala e modo
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BOLETIN No.8

Estimados todos: a continuacion 3 rases MOTIVADORAS
ds Coaching y Team Buing

i b excelencia
P
Esta es una fecha importante en la ciudad de Guatemala, & u dCL0, s hébito
pues se realiza una fiesta en celebracion del dia de la

patrona Virgen Marfa de la Asuncién. Esta tradicién se ha

venido realizando desde antes de la fundacion de la nueva  Inicia la semana con mucha

ciudad de Guatemala de la Asuncion, la cual fue nombrada Beergia y una actitud Poatiive)
por el Rey Carlos IIl en 1776. Luego de 1773 después de 6
que un terremoto destruyera la ciudad de Santiago de los f'
Caballeros.
Y todo lo que e

pmpmrlentuvidn

N ba B

La capital del Reino de Guatemala, al ser trasladada al valle
conocido como de la Ermita o de las Vacas, se dedict a la
Virgen de la Asuncién, por lo que el Rey nombro
oficialmente a la capital de Guatemala como Nueva
Guatemala de la Asuncién

Segln personas antiguas se tiene la creencia que la Virgen
formaba parte de la poblacién de Jocotenango, Antigua; sin
embargo se ha descubierto que procede del asentamiento
provisional que nacié en la Ermita, actuaimente es la
Candelaria y la Paroquia Vieja. Dicho lugar estaba

1). El talento gana partidos, pero em
equipo y la Inteligencia ganan campeonalds.

11 de agosto

o o - s

El

1748 o
GANA PARTIDOS
PE RO el Introduction Block
YLA
GANAN CAMPEONATOS - (I e
: ol
Esta frase nos encanta porque la dijo Michael Jordan, que a vl -\w@""

pesar de haberse retirado hace ya varios affos hoy dfa
sigue siendo considerado como el mejor jugador de;
baloncesto de la historia. Ante un talento tan brillante,
especialmente en el dmbito deportivo en el que cieras
figuras individuales brillan més, no es raro escuchar que se
dicen cosas como «gana partidos ¢l solo. Es ciero que Air
Jordan tuvo tardes memorables en las que él anotd casi
todos los tantos de su equipo, pero no jugaba solo, jugaba
en los Chicago Bulls, un equipo de primera categorfa.

EHELERO

Si el talento de Jordan no hubiera llegado a la NBA, nunca
habria podido demostrarse en todo su esplendor. Esta frase
nos gusta sobre todo porque deja ver una vision estratégica
a largo plazo que necesitamos incorporar a las empresas.
Es como si dijera: «T( solo puedes ganar una batalla, pero
no la guerra.

dedicado a la Virgen de la Asunci6n con una imagen que se
tenia de Ella. Ver mas

La Ferla de Jocotenango

La feria es una de las actividades que se hace en honor a la
figura de la Virgen, donde se entremezcla el fervor religioso
y la diversion, afio tras afio se celebra durante el mes de
agosto, en el Hipddromo, zona 2. También es la fiesta de la
ciudad, puesto que bastantes capitalinos de distintas
edades participan en su veneracion, esta es una costumbre
que se trajo de la antigua ciudad

o

2). Reunirse en equipo es el principio. Mantenerse
en equipo es el progreso. Trabajar en equipo
asegura el éxito.

(i

Qs

Recordando historia de Guatemala y frases motivacionales, fue parte del contenido de los boletines

7y 8, que fueron enviados al personal de la entidad.
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3.2.5. QUINTA ESTRATEGIA:

Un Espacio de Convivencia en Armonia.

» Objetivo comunicacional:
Este espacio permitié conocer mas a cada uno de los ejecutivos, dado que

la comunicacion fue mas fluida y de confianza.

> Descripcién:

El espacio de convivencia en armonia, nos indico que debemos dejar a un
lado el individualismo, logrando asi una mejora en el clima laboral y establecer a

diario una comunicacién sencilla y de confianza.

» Acciones desarrolladas:
a. Accion 1, Convivencia y motivacion, en medio de un café.
9-06-2016. / 20 participantes.
b. Accion 2, Convivencia, clase Deportiva (Zumba Fitness)
12-08-2016. / 35 participantes
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Epesista realiz6 de dindmicas para motivar a los ejecutivos de afiliacion, servicio al afiliado,

Relaciones Comerciales, asi también el departamento de mantenimiento de la entidad.

5 Ejecutivas de las areas de: Circulo de Mujeres, Relaciones Comerciales, Cobros y RRPP,

quienes recibieron premio por la busqueda del logo de EPS y CCG.
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Felices ganadoras, epesista y equipo de ventas Cdmara de Comercio de Guatemala, dispuestos a

mejorar cada dia.

Los departamentos de Afiliacion, Servicio al Afiliado, Cobros, RRPP, Relaciones Comerciales y

Publicidad medio del Coffe Break, lluvias de ideas para mejor el clima laboral.
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Bienvenida a las participantes, previa al espacio deportivo, consistente en una clase de zumba

brindada por la instructora Zin Ingri Cifuentes, patrocinada por la epesista Jeannette Balcarcel.

Instructora Ingrid Cifuentes, epesista con el personal femenino recibiendo preparacion para la clase
de zumba.
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Cierre de actividades EPS licenciatura 2016, espacio deportivo, como parte de mi ejecucion plan

de trabajo Convivencia en Armonia.

ey
W' 0 4]
Y & alal ]
]

1

Hidratacién, agua, jugos y bananos para la clase / Regalos para los participantes de la clase de

zumba, brindado por los patrocinadores a la epesista.
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Epesista Jeannette Balcarcel entrega regalos a todas las asistentes por participacion y como una

motivacion por su esfuerzo.

Cierre de actividades, Instructora y Epesista con el personal femenino de las aéreas de: Servicios

al afiliado, Publicidad, Relaciones Comerciales, Filiales, Gerencia, Circulo de Mujeres y RRPP.
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3.2.6 SEXTA ESTRATEGIA:

Fondo de Pantalla Informativa.

» Objetivo comunicacion:

El fondo de pantalla es un ordenador personal, una imagen comunicacional,

un fondo grafico que recuerda fechas especiales y mensajes que motivan a diario.

» Descripcion:

Se trabajaron 4 fondos de pantalla, con colores de la imagen y logo de la
entidad, acompafiados de un mensaje de liderazgo y motivaciéon. Tomando en
cuenta los cursos de capacitacion semanal y de conferencias internacionales que

organiza Camara de Comercio de Guatemala.

» Acciones desarrolladas:

a. Accioén 1: Primer fondo de pantalla, mensaje Liderazgo & Motivacion
02-05-2016 / 70 lectores directos.

c. Accion 2: Calendario de cursos de capacitacion para los socios activos.
01-06-2016 / 70 lectores directos.

d. Accion 3: Fechas de Cursos y Conferencia Internacional.
01-07-2016 / 70 lectores directos.

e. Accion 4: Mensajes motivacional Ex Futbolista Ivan Zamorano.
01-08-2016 / 70 lectores directos.

55



Imagenes:

Madres con actitud ganadora
05
Sacale Provecho
10,12,17,19y 24
CEF
11y 25

"Las cosas no tienen
que cambiar el mundo
para ser importantes”

Steve Jobs

Primer fondo de pantalla para todo el personal de la entidad, a partir de mayo 2016.

Camarac:

Comercio
Inspirztizon Day - Guatemala

Sacale Provecho a tu Afiliacion

07, 09, ,14, 16, 21, y 23

({7 . .
Para ser exitoso no tienes que

hacer cosas extraordinarias.

Haz cosas ordinarias,

extraordinariamente bien.”
Jim Rohn

70 Pc en el fondo de pantalla que contiene: Calendario de cursos de capacitaciébn y mensajes

motivacional.
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Camarad:

Gomercio

La lucha de un Guerrero

28 ‘eGuatemala

Séacale Provecho a tu Afiliaciéon

07, 12, 14, 19,21y 26

“No es [o mismo decir
puedo hacerlo pero es dificil,
que es dificil pero puedo hacerlo”.

José Labbé

Calendario de cursos: Sacale Provecho a tu Afiliacion y Conferencia Internacional La Lucha de un

Guerrero (Liderazgo & Motivacién). Fondo de pantalla del mes de julio/2016.

Camara

1l Congreso de co—l“—el‘clo
Empresa?g) ;amiliares 0k Guateméﬂa

Séacale Provecho a tu Afiliacion

11, 16, 18, 23, 25 y 30

“La clave del éxito es:
“‘un 10% de talento,
70% de dedicacion y un

20% es gracias a un lider”

Ivan Zamorano

Mensaje motivacional Ex Futbolista internacional Ivan Zamorano, fondo de pantalla

correspondiente al mes de agosto.
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3.3.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PLAN DE COMUNICACION

EJECUCION

ACTIVIDADES

<
Q
<

>
@)
o

SEMANA

| Semana
N | Semana
W | Semana
| Semana
| Semana
N | Semana

W | Semana

M| Semana

| Semana

N | Semana

w | Semana

N | Semana

| Semana

N[ Semana

w | Semana

N | Semana

Fortalecer la Comunicacion
Interna (capacitacion)

Fortaleciendo el clima laboral

TU opinién es importante (Buzén

de Sugerencia)

Reforzando la comunicacion
Gerente, Coordinadores y
Personal (Boletin Interno)

Espacios de Convivencia en

Armonia (Una refaccion y clase

deportiva)

Fondo de Pantalla Informativa

Fuente: Disefio y diagramacion del cronograma por epesista Jeannette Balcarcel
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1. CONTROL Y SEGUIMIENTO:

Fortalecer la
Comunicacion
Interna

Se convoco a 20 ejecutivos
vinculados al plan
comunicacion, el cual 15
participaran y los 5 no debido a
multiples actividades que la
entidad organiza.

Los ejecutivos indicaron que
disfrutaron los cursos, que
gritos de aliento los motiva
mucho y que el trabajo en
equipo seguira siendo un reto.

Fortalecimiento y
Mejora del Clima
Laboral

Inicialmente 20 Ejecutivos
participaron durante las
reuniones informativas, las
sorpresa fue que otras dos
areas unieron para formar
parte del plan comunicacion;
logrando asistencia de 32
personas.

Se recibieron comentarios
buenos de los colaboradores
como: Cuenta con nosotros, te
apoyaremos, que tenemos que
hacer; como aportaremos a tu
proyecto, gracias por tomarnos
en cuenta, estos otros mas
que permitieron llevar a cabo
mi ejecucion del plan
comunicacional

Ta opinion es
importante.
(Buzon de
Sugerencias)

Los 5 departamentos que
conformaron de mi estrategia
invitaron a otros 3
departamentos para motivarlos
a ser parte del cambio

Esta herramienta permite que
todo el personal interno y
externo de la entidad, informe
a través de una boleta, la
atencion brindada por servicio
al afiliado.

Reforzando la
Comunicacion
entre Gerentes,
Coordinadores y
el personal.
(Boletin
Comunicacion)

Los 70 colaboradores que
recibieron semanalmente el
boletin comunicacional, 42 lo
leyeron al 100% y
respondieron al mensaje con
un gracias

Los 70 colaboradores
manifestaron su compromiso
de leer y poner en practica el
trabajo en equipo asi también
sentirse agradecido con un
mensaje positivo semanal y
gue esta herramienta se siga
recibiendo.

Espacio
Convivencia y
Armonia
(Refaccion y
Clase deportiva)

El espacio de convivencia fue
de 35 ejecutivos
correspondiente a 7
departamentos de 15 &reas de
trabajo. La tarde deportiva se
logro participacién masiva de
10 departamentos.

El personal manifesto que es
bueno tener 15 minutos para
compartir experiencias y de
regalar una sonrisa o un corto
saludo. Asi también solicitan
seguir disfrutando de una clase
deportiva y saludable.

Fondo de Pantalla

Informativa

El 100% de los colaboradores
automaticamente se les aplico
el fondo de pantalla con
mensaje motivacionales y
agenda de actividades
mensuales de la entidad

Esta herramienta permite estar
diariamente enterados de las
actividades mensuales de la
entidad y contar con un
mensaje de empuje diario.
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CONCLUSIONES

El fortalecimiento de la comunicacion interna de todos los departamentos
gue conforma Camara de Comercio de Guatemala, permite que mejore el
desempeiio de cada colaborador, lo cual incidird positivamente en el

alcance de los objetivos institucionales.

El departamento de Recursos Humanos, no cuenta con suficiente personal
para llevar a cabo estrategias comunicacionales para todo el personal de
la entidad, actualmente solo una persona controla la comunicacion y

derivado a la carga de trabajo no dispone tiempo para realizar actividades.

No se contaba con un plan de comunicacion interna, que permitiera

conocer mas informacion.

El clima laboral es un factor que permite el rendimiento de cada
colaborador, esto se logra a través de un espacio en convivencia en

armonia, la oportunidad de conocer las ideas y pensamientos.
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RECOMENDACIONES

» Continuar  fortaleciendo el plan de comunicacion interna para el

mejoramiento del clima laboral.

Continuar con el uso de las herramientas comunicacionales que se
implementaron como parte de la estrategia de comunicacion dentro de los
departamentos: Afiliacion, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP

de la Camara de Comercio de Guatemala.

Mantener una constante comunicacion entre gerentes, coordinadores y
personal de administracion y ventas a través de pequefias reuniones y

envio de correos con frases motivadoras.

Contar con un espacio de convivencia en armonia, que permita tener una

comunicacion abierta entre todos los colaboradores de la entidad.

61



GLOSARIO DE TERMINOS

> Afiliado:

Es aquella persona u organizacion social, que decide inscribirse en una obra
social, en un partido politico, en una Administradora de Fondos de Jubilaciones y
Pensiones, en una empresa prestataria de salud y o en cualquier organizacion civil
o empresarial, que requiera la afiliacion a la institucion, para ejercer derechosy

obtener beneficios sobre la misma.
» Agremiados:

Personas que desarrollan una misma profesion, oficio o actividad. Se trata de
organizaciones que suelen estar regidas por estatutos especiales y distintas

ordenanzas.
» Armonia:

Proporcion y correspondencia adecuada entre las cosas.
» Asesoria:

Oficio de asesor. Dicho de un letrado: Que, por razén de oficio, debe aconsejar o

ilustrar.
> Atribucion:

Cada una de las facultades o poderes que correspondan a cada parte de una

organizacién publica o privada segun las normas que las ordenen.
> Boletin:

Publicacion periddica sobre asuntos cientificos, histéricos o literarios publicada

generalmente por una institucion.
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» Coadyuvan:

Contribuir o ayudar a la consecucion de una cosa.
» Comunicacional:

Perteneciente o relativo a la comunicacion. Accion y efecto de comunicar
» Convivencia:

En su acepcion mas amplia, se trata de un concepto vinculado a la coexistencia

pacifica y armoniosa de grupos humanos en un mismo espacio.
» Cualitativa:

Es un adjetivo que se emplea para nombrar a aquello vinculado a la cualidad (el

modo de ser o las propiedades de algo).
» Cuantitativa:

Es un adjetivo que esta vinculado a la cantidad. Este concepto, por su parte, hace

referencia a una cuantia, una magnitud, una porcidon o un nimero de cosas.
» Deficiencia:

Se refiere a la palabra defecto, la cual significa carencia de alguna cualidad propia

de algo.
» Dependencia:

Subordinacién a un poder mayor. Oficina publica o privada, dependiente de otra

superior.
» Derogacion:

La accion de derogar consiste en dejar sin efecto algo que estaba fijado o
determinado. La derogacion, por lo tanto, consiste en la revocacion, supresion o

cancelacion de una normativa, una regla o] un habito.
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» Diagnosticar:

Examinar una cosa, un hecho o una situacién para realizar un analisis o para

buscar una solucién a sus problemas o dificultades.

» Ejecucion:
Accion y efecto de ejecutar. Poner por obra algo.
» Empoderar:

Se refiere al proceso por el cual se aumenta la fortaleza espiritual, politica, social o
econdémica de los individuos y las comunidades para impulsar cambios positivos
de las situaciones en que viven. Generalmente implica el desarrollo en el

beneficiario de una confianza en sus propias capacidades.
» Estatutos:

Es cualquier ordenamiento eficaz para obligar, como un contrato o un testamento.
Un segundo significado es el proveniente de los paises anglosajones, donde

"statute" significa Ley aprobada por el Parlamento.

» Estrategia:
Arte, traza para dirigir un asunto.
» Favoritismos:

Trato de favor que se da a una persona en perjuicio de otras que también

merecerian lo que obtiene aquella o lo merecerian mas.
» Financiamiento:

Accion y efecto de financiar. Sufragar los gastos de una actividad, de una obra,

etc.

64



» FODA:

Estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, tal como lo indican las siglas de la
palabray, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

» Fondos de pantalla:

Es en ordenadores personales, tabletas y dispositivos de comunicacion, la imagen
gue se utiliza en el fondo de una interfaz grafica de usuario en una de ordenadory

un dispositivo movil.
» Fortalecimiento:

Aumento de la intensidad de una relacion o sentimiento entre dos personas o

grupos.
> Gestion:

Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio o

una empresa
> Gremiales:

Asociacion de personas que tienen el mismo oficio o profesion.

> Institucion:

Es una institucion que se ocupa de un servicio concreto y que tiene una finalidad
especifica. El concepto, con origen en el vocablo latino institutum, abarca las

instituciones educativas, cientificas y culturales, entre muchas otras clases.
» Intervenir:
Participar o actuar en un suceso, un acto o una actividad, especialmente en una

parte de ellos o de forma entrometida.
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» Legitimos:

Legitimo es cierto, verdadero y genuino en cualquier linea. También, legitimo
es cuando algo est4 de acuerdo con la razén o con lo que se considera justo o
sensato. La palabra legitimo es de origen latin “legitimus” que significa “fijado por

la ley’.
» Mejoramiento:

Cambio o progreso de una cosa que esta en condicion precaria hacia un estado

mejor
» Metodologia:

Conjunto de métodos que se siguen en una investigacién cientifica o en una

exposicion doctrinal.
» Objetivo Institucional:

Son propdsitos concretos a corto o mediano plazo que la institucion pretende

alcanzar cumpliendo con su mision.
» Observacion cualitativa:

Es una técnica de observacion que se caracteriza por tener un menor grado de
control y sistematizacion en la recogida de informacién. Por otro lado, aumenta el

papel del observador en lo que se tienen en cuenta sus interpretaciones.
» Observacion cuantitativa:

Es un modo de registro sistematico de informacién, que aparece generalmente
reflejada de forma numeérica y que reflejan datos medibles y objetivos a través de

la observacion.
» Organizacion:

Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.
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» Plan:
Escrito en que sumariamente se precisan los detalles para realizar una obra.
» Plan de Comunicacion Interna:

Instrumento que se engloba el programa comunicativo de actuacion (a corto,
medio y largo plazo), y que recoge metas, estrategias, publicos objetivo, mensajes

basicos, etc.
» Planificacion:

Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer realidad diversos
propoésitos se enmarcan dentro de una planificacion. Este proceso exige respetar
una serie de pasos que se fijan en un primer momento, para lo cual aquellos que

elaboran una planificacién emplean diferentes herramientas y expresiones.
» Posicionamiento:

Es el conjunto de todas las percepciones que existen en la mente de un

consumidor respecto a una marca.
» Presupuesto:

Conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado periodo de

tiempo.
» Publico Obijetivo:

El concepto hace referencia a un consumidor representativo e ideal al cual se
dirige una campafa o al comprador al que se aspira a seducir con un producto o

un servicio.
> Revocatoria:

Anulacién de una norma legal, un decreto o una sentencia, por parte de un juez o

una autoridad competente.
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> Rivalidades:
Enfrentamiento entre dos o mas personas que aspiran a lograr una misma cosa.
» Sentido de pertenencia:

Satisfaccion de una persona al sentirse parte integrante de un grupo. El sujeto de
este modo, se siente identificado con el resto de los integrantes, a quienes

entiende como pares.
» Sinopsis:

Disposicion grafica que muestra o representa cosas relacionadas entre si,

facilitando su vision conjunta.
» Técnicas de comunicacion:

Disciplinas que abordan distintos ejes o conjuntos de ejes problematicos de la
comunicacién corporativa, como por ejemplo, relaciones publicos, Publicidad,

Disefio, etc.
» Transcripcion:

Accion y efecto de transcribir. Escribir en una parte lo escrito en otra.
» Vaciado:

De la palabra vaciar. Trasladar una doctrina de un escrito a otra.
» Zona de confort:

Es aquella zona en la que nos encontramos seguros, en la que controlamos, nada
Se nos escapa y que conocemos de principio a fin. Es una zona que hemos ido
conquistando, donde lo tenemos todo aprendido y que también nos ha

conquistado a nosotros.
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Transcripcion completa de las encuetas

‘G\as de/a E P S

‘>um‘“ LICENCIATURA

ENCUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA

ENTRE DEPARTAMENTOS

Nombre Sexo: F M
Estado Civil
Profesion: Edad:
Tiempo
Puesto actual: Laboral
. Como considera que es la comunicacion interna entre los departamentos de: Buena  Regular Mala
Afiliacién, Servicio al Cliente, Cobros, Publicidad y RRPP?
. Si su respuesta es regular o mala ¢ A qué cree que se debe? Marque
Falta de procedimientos claros para ello (Reuniones,
a. Capacitacion, etc.)
b. Falta de tiempo en general
C. Otros ( especifique)
A continuacion se presentan 5 aspectos de los canales de comunicacion Marque

Marca con “X”, el medio que utiliza su departamento?
1 Reuniones
2 Teléfono
3 Redes Sociales
4 Correo Electrénico

5 Comunicacion informal
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4. Con las herramientas necesarias de trabajo, planificas las tareas diarias? Si

Pones en préactica tus buenos conocimientos, experiencias y habilidades dentro de la

Institucion? Si

6 Qué mejoraria en su departamento? Y que recomienda para lograrlo?
1.
2.

7 En qué nivel considera que esta la gestion calidad, de servicio a hacia los socios

y clientes de la Institucion? Calificade 1 a 10:

8 Consideras que fortaleciendo la comunicacion entre los departamentos, ayudara Si

A ganar de clientes satisfechos?
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Vaciado de las encuestas

Total 15 personas encuestas

1 Como considera que es la comunicacion interna entre los departamentos de: Buena Regular Mala
Afiliacion, Servicio al Afiliado, Cobros, Publicidad y RRPP? 1 9 5
2 Sisu respuesta es regular o mala ¢ A qué cree que se debe? Marque
A Falta de procedimientos claros para ello (Reuniones, Capacitacion, etc.) 13
B Falta de tiempo en general 1
C Otros ( especifique) 1
3 A continuacion se presentan 5 aspectos, de los canales de comunicacion que Marque

Utiliza entre compafieros del departamento?

1 Reuniones 3

2 Teléfono 5

3 Redes Sociales

4 Correo Electrénico 6
5 Comunicacion informal 1
4 Con las herramientas necesarias de trabajo, tenemos una planificacion diaria? Si NO
9 6

5 Pones en practica tus conocimientos, experiencias y habilidades dentro de la institucion? Si  NO
15
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6) ¢ Qué mejoraria en su departamento? y que recomiendas para lograrlo?
» Desarrollar actividades para tener mas acercamiento con los afiliados
Mejoraria la comunicacion a través de reuniones y comunicados internos

informando sobre “X” situacion.

» Trabajar de una a dos reuniones al mes para evaluar puntos a mejorar en:

» Tiempos de Impresion de la Revista, medio de comunicacién de la entidad.

» Capacitaciones de ventas.

» Mejorar la comunicacién interna, y saber de las actividades de cada
departamentos para el logro de nuevos afiliados.

» Una planificacion diaria de nuestras actividades.

» Considero que en mi departamento si existe buena comunicacion.

» Mejorar con el tiempo para cumplir con todo lo solicitado, un planificador en
donde nosotros realicemos anotaciones y observaciones.
» Utilizar las herramientas, que permitan desempeniar el trabajo, no hace falta al dia
en tecnologia para realizar presentaciones de alto nivel.
» Necesitamos mas comunicacion con gerentes, coordinadores y asesores.
» Implementar nuevas herramientas de trabajo para agilizar tramites y brindar un
mejor servicio.
7. En qué nivel consideras que esta la gestion de calidad, de servicio hacia los socios y
clientes de la Institucién? Califica de 1 a 10.
Nivel 1=0 Nivel 2= 1 Nivel 3=0 Nivel 4=0 Nivel 5=4

Nivel 6= 0 Nivel 7= 2 Nivel 8=5 Nivel 9= 3 Nivel 10=0
8. Consideras que fortaleciendo la comunicacién entre los departamentos, ayudara a

ganar clientes satisfechos?
Si= 15 No= O
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FOTOGRAFIAS

Visita de Supervision:

Licenciada Sandra Hernandez, Supervisora de EPS Licenciatura, Licenciada Carmen Elena Contreras, Gerente Relaciones
Comerciales y Comunicacion, de Camara de Comercio de Guatemala y Epesista Jeannette Balcarcel. Reunion-Visita

EPS

Espacio en donde Epesista Jeannette Balcarcel presenta las estrategias y acciones ejecutadas, durante EPS Licenciatura
y breve resefia del portafolio de productos y servicios de la CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA.
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ANEXOS

Pusac>® LICENCIATURA

Ficha sugerencia

Mi sugerencia:

_Camarads
Comercio

cGuatemala

“Hoy y siempre con fe en Guatemala”

Formato de ficha para escribir opinién o sugerencia sobre el fortalecimiento de la comunicacién interna

entregado a los departamentos vinculados a mi plan de trabajo.
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Fecha: Hoja de Apuntes Capacitacion

Camaras
comerclo

“Guatemala “Hoy y siempre con fe en Guatemala”

Hoja para apuntes, para los departamentos que participaron durante los cursos de capacitacion
motivacional, el cual les permite dejar un resumen sobre los temas abordados.
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Porta vasos

HEPS

iusm“ LICENCIATURA

Bienvenidos:

Camarade

Comercio
deGuatemala

g\as de/o
)
)
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Camarade

Comercio
deGuatemala

Cartoncitos de porta vasos, el mismo fue colocado en los cursos de capacitacion, espacios

en convivencia en armonia y cierre de actividades de EPS 2016.
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ABS O . .
"“ "" E P S Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Q
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Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Marta Jeannette Balcarcel Esteban

No. De Carné: 9219704
Licenciada Carmen Elena Contreras de Kitson/ Gerente de Comercio
Jefe o Encargado (a): Exterior y Comunicacién
Institucion o Empresa: ~ CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA
Supervisor de EPSL: Licenciada Sandra Hernandez
sem. Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total howes en
No. la Semana
Lun. |[Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |[Sab.

1 |Del:23/ Al:27 Mayo 5 5 5 5 8 28 hrs.

2 |Del:30/Al:03 Mayo/Junio | 5 5 5 5 8 28 hrs..

3 |Del: 06/ Al:10 Junio 5 5 5 5 8 28 hrs.

4 |Del: 13/ Al:17 Junio 5 5 5 5 8 28hrs.

5 |Del: 20/ Al:24 Junio 5 5 5 5 8 28 hrs.

6 |Del: 27/ Al:30 Junio 5 5 5 5 8 28 hrs.

7 |Del: 04/ Al:08 Julio 5 5 5 7 8 30 hrs.

8 |Del: 11/ Al:15 Julio 5 5 5 8 8 31hrs.

9 |Del: 18 / Al:22 Julio 5 5 5 8 8 31hrs.

10 |Del: 25 / Al:29 Julio 8 8 8 8 8 40hrs.

TOTAL DE HORAS DE PRACT! AS
) 300 hrs.

v,
Sandra Herna
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