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RESUMEN

Nombre de la Institucion

Oveja Negra S.A.

Nombre del Proyecto
Estrategia para el fortalecimiento de la comunicacion interna del Departamento

de Cuentas de la agencia de publicidad Oveja Negra S.A.

Objetivos del Proyecto

General

e Elaborar un plan para el fortalecimiento de la comunicacién interna del

departamento de cuentas.

Especifico

e Desarrollar nuevas técnicas de trabajo que contribuyan a eficientizar la
comunicacién en el departamento de cuentas.

e Establecer las herramientas idoneas para agilizar los procesos internos y
administrativos.

e Implementar programas de capacitacion para el manejo de las nuevas

herramientas de trabajo en el departamento de cuentas.

Sinopsis del proyecto

El proyecto se plante6 para brindar solucion a los problemas comunicacionales
gue se detectaron en la fase diagnodstica, se desarrollaron estrategias para
fortalecer la comunicacion interna y administrativa del departamento de
cuentas, por ultimo se implementaron las metodologias y se ejecutaron

acciones para eficientizar los procesos del departamento de cuentas.



INTRODUCCION

La agencia de publicidad Oveja Negra S.A. funciona desde hace
aproximadamente 8 afios en el mundo publicitario, a través de los cuales han
ido evolucionando segun los cambios en el mercado. En estos afios se han
logrado mejoras para la consecucion de objetivos planteados. Con el
crecimiento se ha detectado que es necesario mejorar procesos para brindar un

mejor servicio al cliente.

La agencia de publicidad Oveja Negra S.A., posee la motivacion de mejorar la
comunicacion interna. En el departamento de cuentas de la agencia se
detectaran las barreras de comunicacion y en el servicio brindado por el
departamento de cuentas de la agencia de publicidad Oveja Negra S.A., se
determind que era necesario cambiar los procesos para mejorar la emision de la

informacion, para esto se plantearon distintas estrategias para lograr el objetivo.

Luego de detectar la problemética se hizo necesaria la planificacion de una
estrategia de comunicacién para el departamento de cuentas de la agencia de
publicidad Oveja Negra S.A., éste consisti6 en una serie de estrategias

enfocadas en fortalecer la comunicacion interna del departamento.

Por ultimo se establecieron distintas acciones que reforzaron la comunicacion y
determinaron los nuevo lineamientos que se plantearon, esto con la finalidad
gue todos los involucrados conocieran a fondo cada uno de los procedimientos

a seguir y como se debe realizar cada uno de ellos.



JUSTIFICACION

La comunicacion es un factor importante para el buen funcionamiento de una
empresa y para el fortalecimiento de las buenas relaciones en el entorno

laboral.

Como parte de la ejecucion del Ejercicio Profesional Supervisado de
Licenciatura y como un aporte de los conocimientos adquiridos por el estudiante
durante el curso de su carrera universitaria, previo a optar el titulo de
Licenciatura en Ciencias De La Comunicacién, se realizé una estrategia para el

fortalecimiento de la comunicacion interna.

La fase diagndstica dentro del estudio nos permite detectar las deficiencias de
la organizacion y potenciar las areas de oportunidad. Las estrategias de
comunicacion son muy importantes para establecer un orden y lineamientos de
trabajo, asi también para comunicar de manera efectiva y asi cumplir con los

objetivos planteados.

Dentro de la estructura de la estrategia de comunicacion se contemplaron
procesos especificos para lograr una mejor comunicacion organizacional y de
esta manera facilitar el flujo de informacion entre el departamento de cuentas y

los otros departamentos.
Por ende se hizo necesario crear nuevas herramientas y capacitaciones mejorar

los procesos administrativos, lograr una mejor sinergia y eficientizar la labor de

otros departamentos.



1.

CAPITULO |
DIAGNOSTICO

“El diagnostico de comunicacion es un procedimiento que se realiza para
evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacion interna de una
empresa. Constituye ademas, el método que analiza los canales, emisores,
contenidos e impacto de la comunicacion en la organizacion”. (Rivera, pag.
27).

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General
¢ Identificar los problemas de comunicacion del departamento de Cuentas de

la agencia de Publicidad Oveja Negra S.A.

1.1.2. Objetivos Especificos
e Determinar la situacidbn comunicacional de la agencia de publicidad Oveja
Negra S.A.
¢ Indagar el punto de vista de los colaboradores respecto al desempefio del
departamento de cuentas.
e Establecer areas especificas de mejora de la situacion comunicacional del

departamento de cuentas.

1.2. LA INSTITUCION
Oveja Negra S.A.

1.2.1. Ubicacién Geografica
El proyecto se desarrollo en las oficinas de Oveja Negra S.A., ubicadas en la

62. Calle 14-30 zona 13, Guatemala, Guatemala.



1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

1.2.1.1. Integracion

La agencia se sustenta econdmicamente de la prestacion de servicios para el
desarrollo de proyectos publicitarios, produccion de video, disefio web,
planificacion estratégica y planificacion de medios a los socios comerciales.

1.2.1.2. Alianzas
Se manejan convenios con varias entidades para la capacitaciéon y mejora de

temas generales en los colaboradores de la agencia.

1.2.3. Antecedentes o Historia
Tiene su origen hace 12 afios como Comunicacion Medios y Publicidad, se
desarroll6 como una productora de television para los canales nacionales. Con
los cambios en el mercado la empresa fue evolucionando para convertirse en
una agencia de publicidad enfocada en la creacion de artes graficos para
distintos clientes. Con el tiempo obtuvieron cuentas que hicieron expandir
horizontes hasta ser una agencia integral que incluye todo tipo de servicios

publicitarios.

En el afio 2014, luego de un analisis interno y cambiando un poco el enfoque
del negocio se cambia el nombre de la agencia a Oveja Negra S.A.

El nuevo nombre de la agencia se debe a una fabula de Augusto Monterroso, la
cual narra que en un lejano pais existid6 hace muchos afios una Oveja Negra, la
cual fue fusilada. Un siglo después el rebafio arrepentido levantd una estatua
ecuestre que quedo muy bien en el parque. Usualmente las Ovejas Negras
tiene una connotacion negativa, pero el enfoque de la agencia es demostrar que

es una agencia que hace las cosas de manera diferente.



En el 2015 se realiza la expansion en Centroamérica, actualmente cuenta con
oficinas en El Salvador, Costa Rica y Panama, en el 2016 se proyecta para
abrir dependencias en Honduras y Nicaragua. Por el momento la operacion

principal de la agencia se realiza desde Guatemala.

1.2.4. Departamentos o Dependencias

Direccion general

Toman decisiones y las imparten a los colaboradores, asignan recursos tanto
humanos como materiales, realizan las negociaciones de la organizacion, dan
seguimiento interno y externo de informacioén que pueden ser Utiles para su
empresa, son planificadores, organizadores, lideres y controladores de la

organizacion, crean planes formales y controlan la ejecucion.

Departamento de Cuentas

Analiza las necesidades de los clientes, el ejecutivo tiene que aprender
mucho del negocio del cliente para quien esta trabajando, puede recomendar
investigaciones cuando fuera necesario y debe concurrir a ellas. Analiza,
conjuntamente con el cliente, los posibles problemas de comunicaciéon del
producto y acompafa la creacion del mensaje y se involucra con él. Vende
las ideas creativas al cliente, una vez culminada la campafa publicitaria

puede analizar los resultados con el cliente.

Departamento Financiero / administrativo

Departamento financiero, también llamado de administracién, que se ocupa
de la gestion financiera de los clientes, de los pagos a colaboradores y
proveedores contratados para cada campafa, de la politica financiera de la

agencia, la contabilidad y el control presupuestario.

Departamento de Creatividad
Creatividad es el area de la agencia que crea los mensajes publicitarios

(textos, guiones, titulares, etc.). Se dice que sustenta a la agencia en el

3



sentido de que desde alli salen las ideas que luego se venderan al cliente.
Se dice que los creativos viven en su mundo aparte. Sin embargo, embargo,
la Unica locura de un creativo es tener una vision excepcional y diferente de
las cosas y saber encontrar una expresion rompedora para contar el beneficio
de un producto. El departamento de Arte plasma la creatividad en los disefios
para grafica, via publica y demés medios impresos. (La creatividad para TV y

Radio, por ejemplo, pasan por Produccion).

Departamento de Medios

Es el departamento responsable de planificar la estrategia de medios y cémo
ejecutarla. Eso implica seleccionar el mix de medios mas conveniente para la
campafa (programas de TV, radio, soportes de via publica, prensa, Internet,
etc.). También es responsable de negociar los mejores costos, ubicaciones y
bonificaciones para los clientes (costos/segundo de cada sector horario).

Departamento de Produccion audiovisual

Es el departamento responsable de hacer crecer la idea del creativo en lo que
refiere a los medios audiovisuales. El productor o “Producer” es quien
selecciona las productoras, fotografos, imprentas, locaciones en el caso
existir rodaje. La seleccién de actores y modelos se realiza a través de un
casting que puede ser ejecutado tanto por la agencia como por la productora.
El propio cliente puede seleccionar a los actores y modelos. Los locutores
pueden ser elegidos por la agencia o en conjunto con el cliente. El
departamento de Produccion es responsable de comparar presupuestos

(relacién calidad-costo) para optimizar la inversion del cliente.

Departamento de Digital

Se caracterizan por ser especialistas en la comunicacion digital, pero siempre
teniendo en cuenta como foco el ROI (retorno de inversion). Tiene que
conocer el producto o servicio que ofrece el cliente como si fuera propio y

entender cudles son los objetivos y plazos. Es sumamente importante armar



estrategias donde se optimicen los tiempos, las herramientas a utilizar y por
sobre todas las cosas la inversion del cliente.

Departamento de Investigacion

Cuando existe dentro de la agencia es el encargado de realizar los analisis y
estudios sindicados o ad hoc. Apoya al cliente en caso de que este quiera
realizar una investigacion a través de una consultora. Realiza el testeo de los

productos o servicios; 0 en otros casos la informacion que el cliente comparta.

Departamento de Marketing Alternativo

Contempla la implementacion de formas de comunicacion no masivas
dirigidas a un segmento especifico (target) empleando como armas
principales la creatividad, la sorpresa o el sentido de oportunidad, creando a
su vez canales novedosos para comunicar el mensaje deseado, ya sea

publicidad como informacion corporativa interna.

Arquitectura Comercial
Se encarga de la produccién de elementos para las activaciones de marketing
alternativo: fabricacién, implementacion e instalacién de los distintos stand de

los socios comerciales con los que trabaja la agencia.

1.2.5. Misién
Generar soluciones integrales a las necesidades de los socios comerciales en
temas de comunicacion, publicidad y marketing, trabajando con pasién y

disciplina en cada proyecto.

1.2.6. Vision

Ser una empresa lider en la presentacibn de servicios publicitarios,
desarrollando las mejores propuestas e ideas creativas. Expandiendo la
ideologia de las Ovejas Negras a nivel nacional y regional. Siempre cumpliendo
con altos estandares de calidad en cada proyecto.



1.2.7. Objetivos Institucionales

1.2.8.

Crecimiento y expansion a nivel nacional y regional.

Trabajar de forma eficaz y eficiente para entregar siempre las mejores
propuestas.

Generar propuestas que den un valor agregado a los socios comerciales.
Propuestas creativas presentadas de manera innovadora.

Progresar o adaptarse al ritmo de la tecnologia

Trabajar con pasion con la filosofia de un buen servicio al cliente como
principio de vida.

Evolucionar con forme a las exigencia del mercado publicitario.

Publico Objetivo

Publico Interno

Los colaboradores del area del departamento de cuentas de la agencia de

publicidad Oveja Negra S.A., hombres y mujeres de 20 a 32 afios profesionales

con énfasis en el area de publicidad, nivel socioeconémico medio alto y medio

medio, solteros y casados

Publico externo

Los colaboradores de otros departamentos de la agencia de publicidad Oveja

Negra S.A., hombres y mujeres de 20 a 45 afos profesionales graduados a

nivel medio, nivel socioeconémico medio alto y medio medio, solteros y

casados.



1.2.9. Organigrama
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Fuente: estructura proporcionada por la gerencia general.




1.3.

METODOLOGIA

1.3.1. Descripcion del Método

”

“La definicion del método es el camino que llevo a un fin determinado

(Pilofa, pag. 50)

“El método deductivo se parte de un marco general de referencia y se va
hacia un caso particular. En la deduccion se comparan las caracteristicas de
un caso u objeto con la definicion que se ha acordado para una clase

determinada de objetos o fenémenos.” (Arias, pag.76)

La metodologia utilizada en esta primera etapa del proyecto es la deductiva,
debido a que en base de la observacion y la documentacion, se recopild la
informacion para el desarrollo del diagndstico y la definicion de los objetivos

de la investigacion.

En la segunda etapa la metodologia aplicada en este estudio es de tipo
cualitativo y cuantitativo. Cualitativo ya que se realiz6 una descripcidon
minuciosa de los distintos los problemas de comunicacién que se detectaron
en el diagnéstico y que obstaculizan la consecucion de objetivos en la
agencia de publicidad Oveja Negra S.A. Cuantitativo porque en base a estos
indicadores se pueden medir los resultados obtenidos de la implementacion
de la estrategia que se utiliz6 para mejorar la comunicaciéon interna y

determinar si esta fue exitosa.

Se emplearon las encuestas como instrumento para obtener los indicadores
cuantitativos en base las consultas consultaron las opiniones de todos los
departamentos de la agencia para generar una muestra representativa y con
ello conocer la perspectiva de los colaboradores de Oveja Negra S.A.
respecto al servicio prestado por parte del departamento de cuentas.



1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién

Observacion Directa

“Con el método de observacion el investigador participa mirando, registrando

y analizando los hechos de su interés. ”(Blaxter, Pag.73)

Observar, en investigacion, significa fijar los sentidos sobre un determinado
aspecto, total o parcial, de la realidad del fendmeno que se estudia, y registrar
mental, grafica y descriptivamente éste, para su analisis posterior. (Pilofia.

pag. 75).

Se observé alrededor de 2 semanas los procesos de comunicacion dentro de
la agencia de publicidad Oveja Negra, teniendo participacion activa,
indagando a los colaboradores y directores para obtener informacién que
determind que existian inconvenientes para la consecucién de objetivos
comunes. Se detecté que no se contaba con lineamientos de trabajo y no se
seguia la linea correcta de comunicacion, esto dificultaba funcionamiento de

la organizacion.

Documentacion

“La documentacion es el arte de reunir, clasificar y hace facilmente asequibles
los documentos de todas las formas de actividad intelectual’. (Bradford, pag.
34).

Se investigo a través de diferentes fuentes para obtener informacion util para
el desarrollo de la investigacién, entre ellas revisé la pagina web en busqueda
de informacién general de la agencia de publicidad, se consultaron distintos

documentos de apoyo para aclarar dudas para el desarrollo del proyecto y se



consultd a la directiva de la agencia para conocer los antecedentes del

departamento de cuentas.

Encuestas y entrevistas

“Instrumento estructurado para la recogida de datos primarios a grupos
pequefios y grandes de personas con el objetivo de determinar los
conocimientos, opiniones o actitudes de los encuestados sobre diversos

aspectos”. (Abadal, pag. 73).

“Consiste en indagar o interrogar a determinadas personas, a través de un
cuestionario previamente preparado, calificado y sometido a prueba segun los
particulares objetivos que interesan alcanzar a través de esta técnica.

Usualmente son pocas preguntas”. (Pilofia, pag. 81)

Se utilizaron la encuesta, la entrevista y como instrumento el cuestionario. La
encuesta se distribuy6 entre los 13 colaboradores y se realizaron entrevistas
a cuatro coordinadores que laboraban en Oveja Negra S.A., el objetivo es
conocer la percepcion del personal respecto a la comunicacion organizacional
y el servicio que presta el departamentos de cuentas tanto interna como

externamente.
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1.3.3. Cronograma del Diagnéstico

Descripcion

Preinscripcion a propedéutico

S1

ENERO

Primer clase de propedéutico

FEBRERO

S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4

Propedéutico de Diagnéstico

Construccion del diagnéstico — observacion

Entrega de formulario para carta solicitud de
practicas

Construccion de objetivos, datos de la agencia,
Antecedentes, etc.

Entrega de la carta de solicitud de practicas

Entrevistas con autoridades de distintos
departamentos de la agencia

Desarrollo de la propuesta de modelos
comunicacionales

Correcciones de los coordinadores de EPS

Entrega de informe

Fuente: elaborado por Epesista Mery Reyes.
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1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1.

Fichas de las entrevistas

NOMBRE

PUESTO

OBJETIVO

Estuardo Pa

, Project Manager
niagua _
regional

Natividad Najera

Administradora

- Andlisis del proceso de
comunicacion interna

- l|dentificar las mejoras a nivel

General comunicacional para el correcto
Regional Analist funcionamiento del departamento de
Hugo Galvez
Strategy Manager cuentas.
Gerente - Establecer las herramientas
Denis Lopez comercial necesarias para lograr objetivos.
Fuente: estructura proporcionada por la gerencia general.
1.4.2. Resultados de las entrevistas

Estas se realizaron entrevistas a 4 colaboradores de la agencia, cada uno
coordinadores de diferentes departamentos que tienen relacién con el

departamento de cuentas.

En la entrevista se buscd conocer su punto de vista sobre el manejo del
departamento de cuentas.

observaciones e insights para mejorar los procesos de comunicacion del

departamento de cuentas.

Los entrevistados

12

nos brindaron varias



1.4.3. Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre

entrevistados

NOMBRE

PUNTOS DE ENCUENTRO

DISENSOS

Estuardo Paniagua

Coordinador

departamento de BTL

Natividad Najera
Coordinadora del
departamento

Administrativo

Hugo Galvez
Coordinador del
departamento de

Investigacién

Denis Lépez
Coordinador del
departamento

Comercial

- No se siguen las lineas
de comunicacién
determinadas en el
organigrama.

- Es posible mejorar el
servicio del departamento
de cuentas ya que aun se
esta estructurando el
equipo.

- Entrega de informacion
incompleta a los distintos
departamentos.

- No estan bien definidos

los tiempos de entrega.

- Capacitaciones
enfocadas a servicio,
couching y manejo de

clientes.

- No existen lineamientos
para el manejo correcto
de informacion por parte
del departamento de

cuentas.

- Algunos colaboradores
indican que no hay
métodos para validar los
objetivos.

- En algunos casos no se
cumplen los objetivos

trazados.

Fuente: elaborado por Epesista Mery Reyes.
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1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las
encuestas
Grafica 1

¢éExiste una correcta comunicacién organizacional
dentro de Oveja Negra?

mSi mNo

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El 38% de los colaboradores de la agencia de publicidad Oveja Negra creen
gue NO existe una correcta comunicacion organizacional lo que crea conflictos

para la consecucion de objetivos.

Grafica 2

¢El personal tiene claro el flujo como debe funcionar
el organigrama de la empresa?

mSi ®mNo

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

Un 38% de los colaboradores no tienen claro como funciona el organigrama de
la empresa, esto quiere decir que no se siguen las lineas de comunicacion
establecidas.

14



Gréfica 3

éLos procesos actuales son eficientes para la
consecucion de objetivos para toda la agencia?

mSi mNo

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El 38% de los colaboradores creen que los procesos actuales no son eficientes

por lo tanto los objetivos trazados no se cumplen.

Gréafica 4

éHa tenido algun inconveniente con el manejo de los
clientes por parte del departamento de cuentas?

mSi mNo

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El 69% del equipo de trabajo ha tenido inconvenientes con el manejo de
clientes donde el departamento de cuentas ha tenido injerencia, lo que ha
dificultado el trabajo para otros departamentos e ineficiencias en la atencion al
cliente.
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Gréfica b

¢Es posible mejorar las técnicas de manejo de clientes
por parte del departamento de cuentas?

mSi mNo

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El 92% de la agencia Oveja negra cree que es posible mejorar el manejo del

departamento de cuentas, lo que indica que es necesario establecer procesos.

Gréafica 6

éQué proceso no se realiza correctamente en el
departamento de cuentas y repercute en sus labores?

0% M Entrega de OT
6%

6% M Entrega de materiales

® Informacién Nuevos clientes

1 Entrega de OC

M Envio de minutas

M Definicion de tiempos
Correos informativos

Informacion incompleta

0% NS/NR
(]

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El principal inconveniente en procesos del departamento de cuentas hacia el los
otros departamentos ha sido la falta de informacion para el desarrollo de
proyectos, seguida por la falta de informacion de clientes nuevos y el envio de

minutas.
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Gréafica 7

éLe gustaria que se establezcan lineamientos
especificos para la consecucién de objetivos por parte
del departamento de cuentas?

mSi

m No

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

Al 92% de los colaboradores de la agencia de publicidad Oveja Negra les
gustaria que se manejaran lineamientos especificos para la elaboracion del

trabajo del departamento cuentas.

Grafica 8

¢Es necesario realizar capacitaciones generales para
conocer el trabajo que realiza cada departamento en la
agencia para prestar un mejor servicio?

mSi

® No

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes

El 92% de los colaboradores de la agencia creen que es necesario tener
capacitaciones generales donde se conozca el trabajo que elabora cada
departamento de la agencia y su complejidad.
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1.5.

RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

15.1. Fortalezas

El 50% de los colaboradores cuentan con afios de experiencia en el &mbito
publicitario.

Pro actividad.

Trabajo en equipo.

Pasion por el trabajo.

Desarrollo propuestas ad hoc al cliente o producto.

Disciplina.

Analisis de resultados.

Herramientas tecnoldgicas adecuadas.

Investigacion.

1.5.2. Oportunidades

70% de los colaboradores de la agencia son menores de 35 afios.
Alta probabilidad de crecimiento.

Creatividad sin limites.

Propuesta innovadoras.

Expansion a nivel regional.

Captacion de nuevos clientes.

Capacitaciones en las distintas areas de la agencia.

1.5.3. Debilidades

Desconocimiento de clientes potenciales sobe la agencia de publicidad
Oveja Negra S.A.

Reciente cambio de razén social y redes sociales.

Personal limitado lo que causa retrasos en los tiempos de entrega.

No existen manuales de informacion o induccién de nuevos colaboradores.

18



1.5.4. Amenazas
e Desactualizacion en temas publicitarios.
e Desactualizacion en herramientas de monitoreo publicitario.
e Desconocimiento del trabajo que realiza cada area.
e Falta de informacion de los proyectos en desarrollo.
e Desconocimiento de los clientes potenciales de los servicios que presta la
agencia.

e Barreras comunicacionales por falta de informacion.
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2.

Estrategia para el fortalecimiento de la comunicacién interna del Departamento de Cuentas de la agencia de
publicidad Oveja Negra S.A.

CAPITULO Il

PLAN DE COMUNICACION

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

El departamento de cuentas nace aproximadamente en el afio 2008 cuando se
da el cambio de productora a agencia de Publicidad. Con la evolucion del
mercado, clientes de la productora solicitaban materiales enfocados en disefio
gréfico, materiales especificos para promocion en punto de venta y materiales
para medios masivos. Esto dio pie a la creacion del departamento de cuentas.
Con él se buscé prestar una mejor atencion al cliente, un servicio personalizado

a los socios comerciales y facilitar la comunicacion con los otros

departamentos.

El departamento de cuentas es el encargado de recibir la informacion de parte
del socio comercial y trasladarla a los departamentos correspondientes para un
desarrollo correcto del proyecto, también es el responsables que todas las
solicitudes del cliente se cumplan a cabalidad para entregar el trabajo, se le

llama cliente interno.

Desde el 2014 la agencia se encuentra en el proceso de busqueda de nuevos
clientes, lo que hace necesario mejorar los procesos internos para entregar la

informacion precisa para realizar las propuestas y también es necesario para

prestar una mejor de atencion al cliente.

Actualmente no se cuentan con estudios previos sobre el departamento de

cuentas, de hecho tampoco se encuentra con material didactico de apoyo para

los nuevos colaboradores del departamento.
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General
e Elaborar un plan para el fortalecimiento de la comunicaciéon interna del

departamento de cuentas.

2.2.2. Objetivos Especificos
e Desarrollar técnicas de trabajo que contribuyan a eficientizar la
comunicacién en el departamento de cuentas.
e Establecer las herramientas idoneas para agilizar los procesos internos y
administrativos.
e Implementar programas de capacitacion para el manejo de las nuevas

herramientas de trabajo en el departamento de cuentas.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Publico Interno

Colaboradores del area del departamento de cuentas de la agencia de
publicidad Oveja Negra S.A., hombres y mujeres de 20 a 32 afos profesionales
con énfasis en el area de publicidad, nivel socioecondmico medio alto y medio

medio, solteros y casados

Pablico externo

Colaboradores de otros departamentos de la agencia de publicidad Oveja
Negra S.A. y socios comerciales, hombres y mujeres de 20 a 45 afos
profesionales graduados a nivel medio, nivel socioeconémico medio alto y

medio medio, solteros y casados
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2.4.

MENSAJE

“Vivir con pasioén, trabajar con disciplina, jugar en equipo, analizar, investigar y

pensar antes de actuar”.

2.5.

ESTRATEGIAS

Fortalecer la comunicacion interna en el departamento de cuentas.

Fortalecer la informacién y comunicacién interna para el departamento de
cuentas. Se implementardn metodologias especificas para el manejo de
cuentas y se estableceran procesos administrativos en el departamento con

otros departamentos de la agencia.

Creacion de Manual del Departamento de cuentas.
Desarrollo del manual de cuentas para optimizar los procesos actuales del
departamento de cuentas para la consecucion de objetivos internos, mejora de

tiempos de entrega a los socios comerciales y optimizacion de recursos.

Manejo administrativo adecuado de cuentas.

Desarrollar estrategias de manejo administrativo de cuentas, donde se creara
papeleria para resolver el problema de falta de informacion y se generaran
reuniones informativas donde se instruira como debe utilizarse la nueva

papeleria.
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2.6.

ACCIONES DE COMUNICACION

Estructura de manual para nuevos colaboradores

72 Recepcn y envio de comans de CIBAREE: ... .noenenn T
73, Liamadas, 1

=) ¥ par

7.5, Elaboraciin ce pralormas y COMACENSE: ... oronen. N

R T L T ———

752 Elprocesa de mansj de ks drdenes de colizaciin es sl

762 Elprocesa de mansjn de ks drdenes de colizaciin es sl

Portada final y contenido del manual del departamento de cuentas.

Tiraje: Se imprimieron 5 manuales de 10 paginas de 8.5x11plgs.
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Afiche
10 CONSEJOS

> ST (<

EJECUTIVO DE CUENTAS

Contar con excelentes
Ser proactiva y ordensdo . niaites
pora generar una buena - b
atencicn al clente.

Conocer al diente y
3u negocka: Quen consume
 productol senicio y i fin

Ser ordenado
Excelentes habilidades
y proactivo
comunicativas

Conocer al cliente y Ser sincero ante uicios

con valor agregada.

°. @

past - vertts para evakiar
a satisfaccion del chere.

su negocio y opiniones: siempre
decir la verdad
Ser observador para
Planificacion

Intepretar al cllente y
detectar necesidades comerclal para lograr
nuevos clientes

No suponer, ante la = ' :
dndn.(gma eallzar seguimiento
preguntar post venta para
evaluar satisfaccion

Actitud positiva
B o Trabelarsn squlpo
escuchary aprender

inconvenientes

£35S

OVEJANEGRA

Primeros boceto del afiche

10 CONSEJOS

OVEJANEGRA

Disefio y contenido del afiche “10 consejos para ser un buen ejecutivo de cuentas”

e Tiraje: Se imprimieron 4 afiches de 11x17 pulgadas
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Capacitacion

Nombre de la capacitacion

Capacitacion para equipo del Departamento de

Cuentas

Capacitar en la utilizacion de los nuevos instrumentos

Objetivo de trabajo
Duracion 1 hora
Presentacion de afiche con los 10 consejos
Descripcion  del llenado de la  papeleria
Contenido administrativa

Presentacion del Manual del Departamento de

Cuentas

Materiales a utilizar

Computadora

Cafonera

Manual del Departamento de cuentas

Cuadernos de anotaciones

Lapicero
Hora 15 horas
Lugar Sala de Reuniones Oveja Negra
Expositor Epesista Mery Reyes
Tema Capacitacion para el Departamento de Cuentas

Fuente: estructura proporcionada por la gerencia general.

Capacitacion Departamento de
Cuentas Oveja Negra

& GEPS
i

Capacitacion del departamento de cuentas Oveja Negra S.A.
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CAPITULO I
3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO
“ESTRATEGIA PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA COMUNICACION
INTERNA DEL DEPARTAMENTO DE CUENTAS DE LA AGENCIA DE
PUBLICIDAD OVEJA NEGRA S.A.

3.1.1. Financiamiento

El presupuesto fue cubierto en su totalidad por la Epesista Mery Reyes.
El monto total de la inversion fue de: Q17, 886.40

Epesista Q17,886.40
Empresa Q -
Patrocinio Q -
Total Q17,886.40

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes
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3.1.2.

Cantidad

Presupuesto

Sub Total
IVA (12%)
Timbre de prensa (0.5%)

Gran Total

27

Q15,970.00
Q1,916.40
Q79.85
Q17,886.40

Descripcion Costo Unitario  Inversién  Financiamiento
] ; o Epesista
1 Honorarios por asesoria comunicacional Q6,000.00 Q6,000.00
Mery Reyes
. L Epesista
1 Elaboracién de propuesta de comunicacion Q3,000.00 Q3,000.00
Mery Reyes
_ Epesista
1 Disefio de manual del departamento de cuentas Q3,520.00 Q3,520.00
Mery Reyes
. . ) Epesista
1 Disefio de boletin 10 pasos del ejecutivo de cuentas Q1,320.00 Q1,320.00
Mery Reyes
Impresién de 4 manuales de 10 paginas, tamafio carta Epesista
5 Q70.00 Q350.00
8.5x11", en papel bond 80, full color. Mery Reyes
Impresion de afiches tamafio 14x17", en papel huskey Epesista
4 ] ) Q50.00 Q200.00
C-10, laminado full color, solo tiro. Mery Reyes
Impresién de cuestionarios para encuestas, tamafio Epesista
80 ) Q1.00 Q80.00
8.5x11", en papel bond 80, a un color, solo tiro Mery Reyes
N . Epesista
1 Gastos administrativos Q1,500.00 Q1,500.00
Mery Reyes

Epesista Q17,886.40

Empresa Q -

Patrocinio Q -
Total Q17,886.40

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes




3.1.3. Beneficiarios

Directos:
El beneficio se enfocd principalmente a los miembros actuales y futuros
integrantes del departamento de cuentas, ademas también beneficiara a otros

departamentos logrando un ordenamiento del departamento.

Indirectos
El beneficio a los socios comerciales de Oveja Negra S.A ya que la
implementacion de las estrategias optimizara los tiempos de trabajo y

entregas de materiales.

3.14. Recursos Humanos

PERSONAL PUESTO ACTIVIDAD
Descripcion de la historia de la
i agencia, revision, correccion y
lomar De Ledn Gerente General » _ .
aprobacion del afiche, papeleria
administrativa y manual
_ ] Revision y aprobacion del afiche
Francisco De Ledn Sub Gerente
y manual.
Coordinador del
Hugo Galvez departamento Correcciones en el manual
de Investigacion
Alejandra Ramirez Asistente administrativa Apoyo con impresién del material

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes
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3.1.5. Areas Geogréficas de Accion
El proyecto se desarroll6 en las oficinas de la agencia de publicidad Oveja

Negra S.A., ubicadas en las 62. Calle 14-30 zona 13, Guatemala, Guatemala.

3.2. ESTRATEGIA'Y ACCIONES DESARROLLADA

Fortalecer la comunicacion interna en el departamento de cuentas y
creacion de manual de nuevos colaboradores
Ejecucion de una estrategia de comunicacion para eficientizar los procesos en

el Departamento de cuentas en la agencia de publicidad Oveja Negra S.A.

Descripcion
Desarrollo de estrategias para el fortalecimiento de la comunicacién y

administrativo del departamento de cuenta de la agencia

Desarrollo de manual de nuevos colaboradores

a) Coordinacion, planificacion y diagramacion para del disefio del
Manual de cuentas.

b) Boceto de la caratula del manual.

c) Desarrollo de artes finales del Manual de cuentas.

d) Impresién y encuadernado de 5 copias del manual de nuevos
colaboradores.

e) Se entregaron copias al ejecutivo de cuentas, a la gerenciay a la
coordinadora del EPSL 2016 Licenciada Sandra Hernandez.
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e
OVEIANEG RA

iNDICE
1. BIENVENIDA =1
2. FILOSOFIA OVEIERA =1
a HISTORIA DE OVEJM NEGRA. =2
4. DEPARTAMENTOS DE LA AGENCIA e =3
4.1, Direccit -l
42, Dep cuentas e
43, Dep Fi e
44, Oep 3.
45 Dep Mexdios .
46, Dep -4
47.  Dep Digital "
48 Dep -
48 i -
4.90. Dep Comerdial -
5 Diagramade intema i s
. Histaria del o wfis
T del uenfas. =T
71 ol dli =T
72, v dh .7
74, Liamadas, mensajes de texio y por whatsappr............... .7
Ta K -5
7.5 Elaboracidn de pr ¥ . -l
751, EIQrocesa oz el SQUEIE: ..o -8
782 El proceso de mansjo de las drdenes de colizacian es el
sguiente: N
76.  Elaboracidn de drd oh bay -
T8, El proceso es of siguienie: ... -9
762 El propesa de manejo de las drdenes de cotizacidn es el
sguiente: N
70, El50raciin del Brief GEneral: ... e TN

Referencia de caratula y contenido del manual de cuentas.

Estructura, informacién y diagramacion del manual elaborado por Epesista Mery Reyes.

Disefio elaborado por Licda. Gabriela Baiza.

Presentacion y entrega a los integrantes del departamento de cuentas del manual”.

Fuente: Fotografia tomada por Epesista Mery Reyes.
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Accion 2: Afiche 10 consejos

a) Coordinacion, planificacién y desarrollo para del disefio de
afiche.

b) Boceto y desarrollo de artes finales del afiche.

c) Impresion de 5 copias del manual de nuevos colaboradores.

d) Se colocaron dos afiches en la oficina del Departamento de
cuentas en un lugar visible para toda la agencia.

e) Se entregaron dos copias a la gerencia y una copia a la

coordinadora del EPSL 2016 Licenciada Sandra Hernandez.

10 CONSEJOS

EIECUTIVO DE CUENTAg

OVEIANEGRA

Colocacion de afiche “10 Consejos para ser un buen Ejecutivo de Cuentas”.
Fuente: Fotografia tomada por Epesista Mery Reyes.
Estructura, informacién y diagramacién del afiche elaborado por Epesista Mery Reyes.

Disefio elaborado por Licda. Gabriela Baiza.
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Muestra de la ubicacién donde se colocé el afiche “10 Consejos para ser un buen Ejecutivo de Cuentas”.
Fuente: Fotografia tomada por Epesista Mery Reyes.

Manejo administrativo adecuado de cuentas.

Implementar los instrumentos idéneos para agilizar los procesos de
comunicacion del departamento de cuentas de la agencia de publicidad Oveja
Negra S.A.

Descripcién:

Se cred papeleria especifica para mitigar la falta de informacion que se tiene en
el departamento de cuentas y con ello lograr un mejor servicio tanto a los
departamentos de la agencia como dar una respuesta mas eficaz a los socios

comerciales.
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Implementacion de papeleria para manejo administrativo

Implementacion de minutas de reuniones con clientes, estas apoyan para
describir cada uno de los temas acordados en reunion y sirve de registro
para el seguimiento de proyectos.

Brief general y especificos para cada proyecto, para describir a cada uno de
los departamentos los proyectos que se desarrollaran.

Status report diario, para el seguimiento de los proyectos que se estan

trabajando y nos entrega un panorama general de cada uno de los

@;" {frpf\'
STATUS REPORT OVEJA NEGRA
OVEJANEGRA OVEJANEGRA
No. De Orden  Cliente Descripcion del Proyecto  Departamento Encargado  Dead Line  Estatus Observaciones
oTH612 Nestlé 30 Atlas Digital/Cuentas 16.04.16 Enviado Pendiente aprobacion
oTH614 Incaparina Dia de la madre BTL/Cuentas 15.04.16 No enviado Pendiente de enviar al cliente
oT#615 Interceramic Lanzamiento Creatividad/Cuentas 15.04.16 Enviado Pendiente aprobacion

Muestra del llenado de informacién del estatus report para determinar
la situacion en que se encuentra cada proyecto.
Fuente: Estructura, disefio e informacién del status report
Elaborado por Epesista Mery Reyes.
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OVEJANEGRA
Minuta de Reuniéon - Oveja Negra
Cliente: Agencia:
Vinos Mery Reyes
Motivo: Fecha:
Revisién de Pendientes 16.04.16

e Lanzamiento de tiendas: Se estan preparando los materiales.
« Campana segundo semestre: Pendiente definir la linea grafica a seguir
e Se confirm¢é el BTL en tienda zona 14 incluyendo volanteo

www. £¥-latam.com

info@ £¥-latam.com
3(502)2217.4000

Descripcion de los acuerdos de cada uno de los proyectos, documento de apoyo del departamento de
cuentas para el seguimiento de los proyectos.

Fuente: Estructura, disefio e informacion de la minuta de reunién elaborado por Epesista Mery Reyes.
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OVEJANEGRA
BRIEF GENERAL ON

Nombre de la Empresa

del Proyecto
Fecha de creacién del Brief
Nombre del Proyecto
Lider del proyecto
Periodo ;Cuéndo se espera publicar?
Objetivos del Proyecto
-Objetivos enfocados en mercadeo
-Objetivos enf en ventas
-Objetivos enfocados en comunicaciones

Antecedentes del proyecto: ¢Por qué es
importante? ;Qué ha hecho en el pasado, que haya
apoyado o soporte al proyecto? ;,Cémo es la
distribucion del mercado?

Informacion de la competencia: Si no usan mi
producto ¢Qué usan? Si no compra mi producto ¢ Cuél
es la razon?

Parametros del proyecto ,Cuales son las
instrucciones para este proyecto?

¢ Qué recurso existente pudiera usarse para
el proyecto?

Target - ;Quién lo usa?¢Quién lo compra? (A quién
nos dirigimos?

¢ Como se percibe el producto o servicio?
Ins:gnls, estudios cuantitativos o cualitativos.

Funcioén - ;Qué es, para que sirve, cémo se usa el
producto o servicio? Caracteristicas.

Beneficio - ;Qué es lo que el usuario gana usando el
producto o servicio?

Soporte del beneficio. ;Qué razones hay para
creer que el usuario lograra el beneficio?

¢Qué queremos que el target haga?

BRIEF CREATIVO ON

i OVEJANEGRA

TARGET:

TONO Y MANERA DE LA CAMPANA:
PARA QUE ES ESTA CAMPANA:
RETO:

MEDIOS A UTILIZAR:
REFERENCIAS:

Alegres Reconocimiento Logotipo Agradable Sobria Confiable
Satistechos Oportunidades Colores Industrial Seria Industrializado
Realizados Nuevos negocios Marcas participantes Renovado Trabajadora Importante

Con oportunidades Relaciones laborales Afios de tradicion Accesible Confiable Tradicién
Importantes Innovacion Isotipos en forma de materiales Alto valor Industrial Experimentado
Parte del gremio Tradicion Aplicaciones Innovador Con experiencia Alto Nivel
Identificados Exposiciones Redes sociales Fuerte _Respaldo
Maquinaria de ultima Fotografias Empresarial 100% Nacional
llustraciones

Muestra de la estructura, informacion y campos que se deben de llenar en el Brief general y el Brief creativo.
Fuente: Estructura, disefio e informacién del Brief general y Brief creativo elaborado por Epesista Mery Reyes.
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Capacitacion del equipo de trabajo

Capacitacion para el equipo del departamento de cuentas, se realizo
una capacitacion para describir a los integrantes del departamento de
cuentas y otros departamentos como se utilizardn cada uno de los

nuevos elementos de la papeleria y quienes recibiran cada uno de ellos.

Capacitacién Departamento de
Cuentas Oveja Negra

éeslo
ente queé
o saber exactomene oiar con
antes de actua’:
\o que hace:

Capacitacion de las nuevas herramientas del departamento de cuentas.

Fuente: Fotografia tomada por Epesista Mery Reyes.

36



3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

Desarrollo de la
estrategia y plan de
accion.

MAYO ‘ JUNIO ‘ JULIO AGOSTO

Presentacion del plan
de comunicacion.

Disefio y
correcciones del
material de apoyo.

Entrega del manual y
materiales de apoyo
a la Gerencia.

Ejecucion del plan de
comunicacion
implementaciéon  del
material
administrativo

Implementacion  de
Manual de cuentas

Desarrollo de
campafna de
informacion en el
departamento.

Disefo de informe de
ejecucion del EPS

Presentacion del
informe de ejecucion
y 300 horas de
practica supervisada.

Fuente: Elaborado por Epesista Mery Reyes
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIA

INDICADORES
CUANTITATIVOS
(Participacion).

INDICADORES
CUALITATIVOS
(Comentarios u opiniones).

Manual de nuevos
colaboradores del
Departamento de Cuentas
Oveja Negra S.A.

2 ejecutivos de cuentas.
1 asistente de gerencia
10 colaboradores

Ayudara para que los nuevos
colaboradores conozcan los
pasos a seguir, como se
conforma la agencia y los

Objetivo: Presentar la
metodologia de trabajo.

procedimientos que se realizan
en el departamento de cuentas.

Implementacion de “10
consejos para ser un buen

; ) - 2 ejecutivos de cuentas.
ejecutivo de cuentas

1 asistente de gerencia.
10 colaboradores de otros
departamentos

Es una buena idea, este afiche
nos puede servir para comunicar
otros temas importantes para los

colaboradores.

Objetivo: Apoyar al

ejecutivo para dar un mejor
servicio al cliente.

Las minutas de reunion.

2 ejecutivos de cuentas,
1 director general.
8 Socios comerciales.

Objetivo: Describir los
acuerdos que se
confirmaron con el cliente
en reunién

Util para confirmar los temas que
se acordaron en reunién

El Brief general, creativo y
por departamentos.

Ayuda al departamento creativo
para comprender los materiales

1 director general gue se deben de trabajar.

2 disefiadores graficos.
1 ejecutivo digital. 1 productor.

Objetivo: Describir los
objetivos mas importantes
que desea alcanzar el
cliente.

Util herramienta para describir

los objetivos y alcances que el

cliente o socio comercial busca
con la publicidad.

Excelente herramienta para el
Status report. o
seguimiento de los temas

1 director general. 2 pendientes.

disefiadores gréficos. 1
ejecutivo digital. 1 productor.

Objetivo: Reporte diario

donde se describe todos los

proyectos que se estan
trabajando. .

Es posible conocer las fechas de
entrega de los proyectos y con
ello poder proyectar las entregas

Capacitacion para equipo
del Departamento de

2 ejecutivos de cuentas.
Cuentas.

1 asistente de gerencia.
10 colaboradores de otros
departamentos.

Procedimientos Utiles para
explicar a los nuevos miembros
las herramientas con las que se
cuenta en el departamento.

Objetivo: Capacitar en la
utilizacion de los nuevos
instrumentos de trabajo.

Fuente: elaborado por Epesista Mery Reyes
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CONCLUSIONES

Se concluyé que es importante conocer la situacion actual de la empresa antes

de proponer una estrategia.

La correcta comunicacion interna dentro de una organizacion lograra fortalecer

las buenas relaciones laborales y la correcta ejecucion de los proyectos

Dentro de la estructuracion de la estrategia de comunicacién interna se
involucraron a los colaboradores del departamento de cuentas de la agencia de

publicidad Oveja Negra S.A.

Con la ejecucién de la estrategia de comunicacion interna, se pretendid

fortalecer los procesos y eficientizar los procesos administrativos.

El manual ha sido una herramienta efectiva para que puedan instruirse los
nuevos colaboradores tanto del departamento de cuentas como de otros
departamentos.

La papeleria creada ha logrado un ordenamiento tanto en el departamento de

cuentas como en otros departamentos.
Después de la ejecucion de las estrategias se ha detectado que el

departamento de cuentas esta funcionando Optimamente para dar un mejor

servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

Es importante dar continuidad a las propuestas ejecutadas para cumplir con los
objetivos institucionales y para brinda un mejor servicio al cliente interno y

externo.

Es necesario realizar un analisis completo de la agencia para detectar otros

problemas que puedan existir

Se sugiere realizar un plan de capacitacion y desarrollo, para lograr cambios en
los colaboradores del departamento de cuentas y con ello garantizar un mejor el

desempeiio de sus funciones.
Es necesario crear un manual general para nuevos colaboradores de la agencia
de publicidad, para que el personal de nuevo ingreso conozca las normas de la

empresa.

Se sugiere crear implementar practicas de integracion para los colaboradores

con la finalidad de crear identidad corporativa con la institucion.

Desarrollas estrategias para el fortalecimiento de la comunicacién externa y

fidelizacion de clientes.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Amenazas: Aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de

nuestros objetivos.

Brief Publicitario: Es un documento donde se encuentra por escrito, la mayor
cantidad de informacion necesaria del cliente, como lo son sus objetivos,
estrategias de marketing y ventas, sus estadisticas, target o publico objetivo,
etc., con el objetivo de reunir toda la informacién necesaria para proporcionar a
la agencia de publicidad un trabajo con resultados acertados y facilitar el

desarrollo de una exitosa campafia publicitaria.

Cronograma: Esquema que representa el orden y tiempos determinados en lo

que se gestionara un proyecto.

Debilidades: Factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir.

Documentacion: Ciencia que consiste en documentar, esta se encuentra
identificada por el procesamiento de informacion que otorgara datos especificos
sobre un tema determinado de acuerdo a esto puede identificarse como una
técnica instrumental y auxiliar, para logar informar a numerosas personas sobre

un tema especifico.

Disefio: La palabra disefio se refiere a un boceto, bosquejo o esquema que se
realiza, ya sea mentalmente o en un soporte material, antes de concretar la
produccion de algo. El término también se emplea para referirse a
la apariencia de ciertos productos en cuanto a sus lineas, forma vy

funcionalidades.

Encuesta: Procedimiento dentro de los disefio de una investigacion descriptiva

en el que el investigador busca recopilar datos por medio de un cuestionario
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previamente disefiado sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoger

la informacién ya se para entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla.

Entrevista: Técnica o instrumento empleado para diversos motivos, es un
dialogo entablado entre dos o mas personas; el entrevistador o entrevistadores
gue interrogan y el los entrevistados contestan.

Esquema: Exposicion ordenada de los puntos o cuestiones esenciales de un
asunto o materia; en especial la escrita en que dichos puntos se relacionan con
lineas, numeros u otros signos graficos para indicar su interdependencia.

Estrategia: Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo
para lograr un determinado fin. Estrategia es la determinacion de los objetivos a
largo plazo y la eleccion de las acciones y la asignacion de los recursos

necesarios para conseguirlos

Estrategias: Conjunto de acciones que llevan a cabo para lograr un

determinado fin.

Fichas de entrevistas: Instrumento de trabajo que se utiliza para recopilar,
registrar, clasificar y manejar los datos pertinentes a un estudio o una

investigacion.

Filosofia: Lafilosofiade wuna empresa es unconjunto de principios,
valores y pautas de actuacion genéricas en las que se puede incluir la visién y
la mision de una organizacion empresarial. En ente concepto a veces se incluye
también la idea de cultura empresarial aunque ésta se encuentra mas

relacionada con las costumbres y formas de proceder existentes.

Financiamiento: Conjunto de recursos financieros para llevar a cabo una
actividad econdmica, con la caracteristica de que generalmente se trata de

sumas tomadas a préstamo que complementen los recursos propios.
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FODA: Es un estudio de la situacién de una empresa u organizacion a través
de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las

siglas de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

Formulario nuevos clientes: Es un documento, ya sea fisico o digital disefiado
con el propdsito de introducir los datos de nuevos clientes.

Manual: es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de

dos o0 mas de ellas.

Fortalezas: Factores criticos positivos con los que se cuenta.

Insight: Anglicismo que hace referencia a una motivacion profunda del
consumidor en relacibn a su comportamiento hacia un sector, marca o
producto. Se basa en percepciones, imagenes o experiencias del consumidor

con la marca.

Método Deductivo: El método deductivo es un método cientifico que considera
gue la conclusién se halla implicita dentro las premisas. Esto quiere decir que
las conclusiones son una consecuencia necesaria de las premisas: cuando las
premisas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene validez, no hay

forma de que la conclusién no sea verdadera.

Metodologia: Como metodologia se denomina la serie de métodos y técnicas
de rigor cientifico que se aplican sistematicamente durante un proceso de
investigacion para alcanzar un resultado teéricamente valido. En este sentido, la
metodologia funciona como el soporte conceptual que rige la manera en que

aplicamos los procedimientos en una investigacion.
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Minutas de reunion: Las minutas son el recurso escrito de una reunién o
audiencia. Proporcionan una descripcion de la estructura de la reunion,
comenzando con una lista de los presentes, siguiendo con los planteamientos y
las respuestas de cada uno de los asistentes, y finalizando con el detalle de las

conclusiones arribadas.

Mision: Refiere a un motivo o una razén de ser por parte de una organizacion,
una empresa o una institucion. Este motivo se enfoca en el presente, es decir,
es la actividad que justifica lo que el grupo o el individuo esta haciendo en un

momento dado.

Objetivo: Un objetivo es el planeo de una meta o propdsito a alcanzar, y que,
de acuerdo al &mbito donde sea utilizado, o mas bien formulado, tiene cierto
nivel de complejidad.

Observacion: Accion de observar o mirar algo o a alguien con mucha atencién
y detenimiento para adquirir algin conocimiento sobre su comportamiento o0 sus

caracteristicas.

Oportunidades: Aspectos positivos que podemos provechar utilizando las

fortalezas.

Organigrama: Cuadro que expresa graficamente la organizacion de una

entidad o empresa determinada.

Presupuesto: Calculo y negociacion anticipada de los ingresos y egresos de

una actividad economica durante un periodo.

Publico objetivo: Este término se utiliza habitualmente en publicidad para

designar al destinatario ideal de una determinada campafa, producto o servicio.
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Status report: Es un reporte que se realiza para determinar la situacion en que
se encuentra cada proyecto.

Tablas comparativas: Recurso grafico para comparar los elementos de dos o

mMAas aspectos y metas, para destacar semejanzas y diferencias.

Técnica: Conjunto de procedimientos 0 recurso que se usan en un arte, ciencia
o actividad determinada en especial cuando se adquieren por medio de

proactiva y requieren habilidad.

Vaciado de la informacion: Proceso mediante el cual se registra o anota, una
por una, las respuestas obtenidas del cuestionario, en una tabla o cuadro

predefinido.

Vision: Camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de
competitividad. Se refiere a una imagen que la organizacion plantea a largo
plazo sobre cémo espera que sea su futuro, una expectativa ideal de lo que
espera que ocurra. La visidn debe ser realista pero puede ser ambiciosa, su

funcién es guiar y motivar al grupo para continuar con el trabajo
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ANEXOS
Transcripcion completa de las Entrevistas

Nombre: Denis Lépez Puesto: Gerente comercial
Fecha 23/02/2016

¢,Cree usted gque se emplean correctamente los canales de comunicacion
en Oveja Negra?
Si, se siguen pero hay momentos que se saltan los procesos por tiempos, segun

las prioridades.

Actualmente ¢Se estan utilizando los procesos correctos para lograr las
metas?
De los que tenemos si pero aun falta trazar algunos nuevos para mejorar.

¢Cree gque el departamento de cuentas esta funcionando correctamente?
Si, porque tratan de seguir la normas o politicas que estan establecidas, pero por

tiempos algunas cosas no se cumplen.

¢ Qué proceso recomendaria mejorar en el departamento de cuentas?
Couching, semanal o FODA para ver debilidades y fortalezas se indica en que

fallamos y como se puede mejorar.

¢Cree que se cuentan con las herramientas necesarias para lograr
objetivos?
Si por lo menos de equipo si de trabajo en cuanto a mobiliario y equipo.

¢, Qué tipo de capacitaciones cree necesarias para mejorar el servicio del
departamento de cuentas?
Manejo de objecidn o crisis, servicio al cliente o relacionado con la comunicacién

al cliente y, telemarketing.
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Nombre: Estuardo Paniagua Puesto: Project Manager
Fecha 23/02/2016

¢Cree usted que se emplean correctamente los canales de comunicacion
en Oveja Negra? Si aunque hay algunos casos donde de saltan las lineas, pero
un 90% de las veces se hace correctamente.

Actualmente ¢Se estan utilizando los procesos correctos para lograr las
metas? Si, no en todo el organigrama per si en el 50%.

¢Cree gque el departamento de cuentas esta funcionando correctamente?
Si, con la salvedad de tener personal nuevo obviamente requiere tiempo de

aprendizaje y pues eso a veces atrasa los procesos pero es parte de que ese

nuevo personal aprenda.

¢ Qué proceso recomendaria mejorar en el departamento de cuentas?
Un manual para el manejo de crisis que hacer ustedes como ejecutivos de

cuentas cuando pasa algo con el cliente, o sea, como que tuvieran un manual
gue diga bueno tuvimos un problema con un cliente o una valla igual averiguar
con el proveedor que paso, tener como estructurado todo eso para manejarlo, es
como una atencion al cliente saber con qué armas contamos para responder al

cliente.

¢Cree que se cuentan con las herramientas necesarias para lograr
objetivos? En un 90%, creo que un sistema como Asap o algo asi ayudaria a
dar un mejor seguimiento y no se cuenta con esa herramienta sino que adn es
manual con las ordenes de trabajo. En un sistema seria mas efectivo, rapido y
menos estresante para ustedes.

¢, Qué tipo de capacitaciones cree necesarias para mejorar el servicio del
departamento de cuentas?
Cursos de como influir e influenciar a las personas algo por esa linea. La

negociacion al cliente como trabajarlo cuando esta en un punto delicado.
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Nombre: Natividad Najera  Puesto: Administradora General
Fecha 23/02/2016

¢Cree usted que se emplean correctamente los canales de comunicacion
en Oveja Negra?
No siempre, porque a veces se saltan algunos procedimientos.

Actualmente ¢Se estan utilizando los procesos correctos para lograr las
metas?
Si, se ha tenido, mas evolucién y mas volumen.

¢Cree gue el departamento de cuentas esta funcionando correctamente?
No, la verdad no estan un poquito como se estan ubicando cada quien en lo que

tiene que hacer y estdn acomodados, si funciona pero como se pierden en el

camino y después quieren que las cosas se hagan rapidamente.

¢, Qué proceso recomendaria mejorar en el departamento de cuentas?
Recabar la informacion, empaparse bien de lo que necesitan para trasladarla a

otros departamentos

¢Cree que se cuentan con las herramientas necesarias para lograr
objetivos?
Si, todas las herramientas de mobiliario y equipo para un correcto desempefio.

¢ Qué tipo de capacitaciones cree necesarias para mejorar el servicio del
departamento de cuentas?
De relaciones interpersonales, servicio al cliente interno y externo.
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Nombre: Hugo Gélvez Puesto: Regional Analyst Strategy Manager
Fecha 23/02/2016

¢Cree usted que se emplean correctamente los canales de comunicacion
en Oveja Negra?
AUn no, porque los procesos son nuevos en su implementacion por ende

requieren tiempo de adaptacion de las personas para adaptarse.

Actualmente ¢Se estan utilizando los procesos correctos para lograr las
metas?
No al 100% porque donde mas se falla en los tiempos es ahi, donde se

descuadra el uso de los procesos y donde se salta de uno a otro.

¢Cree gque el departamento de cuentas esta funcionando correctamente?
Si, lo que hay que hacer es clarificar méas las vias de conexién de comunicacion

o flujo de informacion que se tienen actualmente en la oficina.

¢, Qué proceso recomendaria mejorar en el departamento de cuentas?
Un proceso que optimice los tiempos para que se respeten los tiempos.

¢Cree que se cuentan con las herramientas necesarias para lograr
objetivos?
Si se tratan de cumplir todos esos objetivos, pero al final no hay un método que

permita evaluar que esos objetivos se cumplieron, no hay encuesta de
satisfaccion a clientes, no hay encuestas internas, no tenemos unidad de

recursos humanos que permita validad esa informacion.

¢, Qué tipo de capacitaciones cree necesarias para mejorar el servicio del
departamento de cuentas?
Enfocadas en temas de servicio y manejo de clientes, un poco del tema

comercial y de estrategia de ventas.
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Modelo de la Encuesta

\‘0\-,\!! de %

Universidad de San Carlos de Guatemala ; Q‘;’
Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon ‘9,0 L)
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Encuesta
Instrucciones: Por favor marque con una “X” la respuesta que usted elija.

1. ¢Existe una correcta comunicacion organizacional dentro de Oveja Negra?
s [ o [

2. ¢El personal tiene claro el flujo como debe funcionar el organigrama de la empresa?
s [] vo ]

3. ¢Los procesos actuales son eficientes para la consecucion de objetivos para toda la agencia?
s [] Nno o [

4. ¢Ha tenido algun inconveniente con el manejo de los clientes por parte del departamento de cuentas?

s [ o [
5. ¢Es posible mejorar las técnicas de manejo de clientes por parte del departamento de cuentas?

s D NO

6. ¢Qué proceso no se realiza con frecuencia en el departamento de cuentas y repercute en sus labores?
(marque una opcidn).

Entrega de 6rdenes de trabajo Entrega de 6rdenes de cotizacion
Correos informativos Entrega de materiales
Envio de minutas Informacién incompleta D

Otro (indique cual):

7. ¢lLe gustaria que se establezcan lineamientos especificos para la consecucion de objetivos por parte del
departamento de cuentas?

st [ ] no [

Indique si tiene alguna sugerencia:

8. ¢Es necesario realizar capacitaciones generales para conocer el trabajo que realiza cada departamento en la
agencia para prestar un mejor servicio?

st [ ] Nno o [ ]
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Vaciado de la Encuesta

PREGUNTA SI % NO %
1. g,E_xist_e una correcta comgnicacién 9 69% 4 31%
organizacional dentro de Oveja Negra?
2. ¢ El personal tiene claro el flujo como
debe funcionar el organigrama de la 8 62% 5 38%
empresa?
3. ¢Los procesos actuales son eficientes
para la consecucion de objetivos para toda 5 38% 8 62%
la agencia?
4. ¢ Hatenido algin inconveniente con
el manejo de los clientes por parte del 9 69% 4 31%

departamento de cuentas?

5. ¢Es posible mejorar las técnicas de
manejo de clientes por parte del 12 92% 1 8%
departamento de cuentas?

6. ¢, Qué proceso no se realiza con
frecuencia en el departamento de cuentas
y repercute en sus labores? (marque una
opcion).

Entrega de OT 2 11% 0 0%
Entrega de materiales 0 0% 0 0%
Informacioén Nuevos clientes 1 6% 0 0%
Entrega de OC 1 6% 0 0%
Envio de minutas 3 17% 0 0%
Definicion de tiempos 1 6% 0 0%
Correos informativos 0 0% 0 0%
Informacién incompleta 7 39% 0 0%
NS/NR 3 17% 0 0%
¢ Le gustaria que se establezcan
I|neam_|gntos es_pe_mflcos para la 12 9204 1 8%
consecucion de objetivos por parte del
departamento de cuentas?
¢,Cree que es necesario realizar
capacitaciones generales para conocer el 12 9204 1 8%

trabajo que realiza cada departamento en
la agencia para prestar un mejor servicio?
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(9)

Nombre del Alumno (a):

No. De Carné:

Jefe o Encargado (a):

Fichas de registro de horas

=EPS

LICENCIATURA

Institucion o Empresa:

Supervisor de EPSL:

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Mery Elaine Reyes Escobar.
2006-18450.

Lic. lomar De Ledn — Gerente General.
Oveja Negra S.A.
Licda. Sandra Hernandez

(f)

Firy‘a%ew Encargado

OVEJANEGRA

)

Sem. Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total horas en
No. la Semana
Lun. | Mar. | Mier. | Jue. | Vie. | Sab.
1 |Del:02 / Al:06 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
2 Del: 09 / Al: 13 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
3 |Del:16 / Al: 20 Mayo 5 5 5 X 15 hrs.
4 |Del:23 / Al: 27 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
5 |Del:30 / Al:03 Mayo — 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
Junio
6 Del: 06 / Al: 10 Junio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
7-UhDela3 /Al 17 Junio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
8 Del: 20 / Al: 24 Junio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
9 Del: 27 / Al: 01 Junio — 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
Julio
10 | Del:04 / Al: 08 Julio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
11 5| Del:11 /A AS Julio 6 6 6 6 6 X 30 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS | 300 HORAS
)/ z

Licda.
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