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RESUMEN

Nombre de la Institucion: Empresa de Servicios Estéticos Visage, “Visage Beauty

Salon”

Nombre del Proyecto: “Plan de Comunicacion Interna y Externa para Fortalecer la

Imagen Institucional, de la empresa Servicios Estéticos Visage”

Objetivos del Proyecto:
General: Presentar un plan de comunicacion interna y externa a la Empresa de Servicios

Estéticos Visage.

Especificos:
e Elaborar un plan de comunicacién Interna y externa para la empresa de Servicios
Estéticos Visage.
e Crear la identidad institucional de la empresa de Servicios Estéticos Visage.
e Fortalecimiento de la Imagen Institucional de la empresa Servicios Estéticos
Visage.
e Elaborar un plan de capacitacion para los empleados, para fortalecer la

comunicacion interna y mejorar el servicio al cliente.

Sinopsis del proyecto:

Para la realizacion del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura se realiz6
un diagnostico comunicacional en la Empresa de Servicios Estéticos Visage “Visage
Beauty Salon”, Habiéndose desarrollado en varias etapas, de las cuales luego de visitas,
entrevistas, encuestas, guias de observacion, etc. Se detectd que la empresa no cuenta
con identidad institucional, estableciendo la necesidad de fortalecer la imagen

Institucional, y mejorar la comunicacion interna dentro de la empresa.

Dentro del contenido sugerido se elabord la carpeta institucional, material publicitario
de imagen institucional, asi como un plan de capacitacién para los empleados, dando
conocer los productos y servicios que ofrece la empresa, asi como charlas de servicio al

cliente.



INTRODUCCION:

La comunicacién es un factor importante dentro de las empresas hoy en dia, por lo
que el presente trabajo de investigacion se desarrollé en varias fases que conforman la
practica del desarrollo del Ejercicio Profesional Supervisado EPSL, de la carrera de

Licenciatura en Ciencias de la comunicacion.

La empresa objeto de estudio es la denominada Servicios Estéticos Visage “Visage
Beauty Salén”, habiendo iniciando con un diagnostico basado en un estudio cientifico de
comunicacion que nos permitié conocer las deficiencias, fortalezas y debilidades de la

situacion actual de la comunicacion interna.

Luego de identificar los problemas comunicacionales por medio de un diagnaostico, se
procedio a la elaboracion de un Plan de comunicacion interna y externa, asi como la
creacion de una carpeta institucional en la que se incluye informacién sobre la identidad
institucional de la empresa, de la misma forma se fortalecio la imagen institucional ya
gue era inexistente. Por otra parte se elabor6 un Plan de comunicacion Interna y Externa,
gue conlleva a la preparacion y programacion de capacitaciones sobre los productos y
servicios que ofrece la institucion, ademas de charlas de Servicio al Cliente brindar un

servicio de excelencia.

Asi mismo se elaboré material impreso con los servicios y productos que ofrece la
empresa para dar a conocer a los clientes que visitan el centro comercial y donde se
encuentran ubicados, ya que con la hueva imagen de Visage Beauty Salon, se pretende

gue haya mayor afluencia de clientes.

Para finalizar se realiz6 la ejecucion del plan para dar solucién a los problemas de
comunicacion, y fortalecer las debilidades identificadas en la institucion, para lo cual se

contd con la ayuda de los propietarios de dicha entidad.



JUSTIFICACION:

Para poder realizar una investigacibn es necesario realizar un diagnostico
comunicacional que nos permita conocer el estado actual de la institucién e identificar

los problemas de comunicacion y las debilidades de la misma.

Derivado de lo anterior se realiz6 un estudio cientifico en la empresa de Servicios
Estéticos Visage, sobre los procesos de comunicacion interna y externa asi como de la
carpeta institucional de la empresa, haciendo énfasis en lo importante que es hoy en dia
la comunicacion en el crecimiento y desarrollo tanto de la empresa asi como, el de sus

empleados.

Habiendo observado, analizado e interpretado la informacién recabada, se determino
la importancia de la ejecuciéon de un plan de comunicacion interna y externa asi como el
desarrollo de las estrategias, para crear sentido de pertenencia de los empleados hacia
la empresa, la fidelizacidn de clientes existente, y la fijacion de marca a nuevos y posibles

clientes.

En lo personal es importante poner en practica los conocimientos adquiridos en el
desarrollo de estrategias y acciones propuestas, para resolver los problemas
comunicacionales diagnosticados, como proximos profesionales en el campo de las

ciencias de la comunicacion.

Para la Universidad de San Carlos de Guatemala y para la Escuela de Ciencias de la
comunicacion, es de beneficié ya que a través del Ejercicio Profesional Supervisado de
la Licenciatura, se da a conocer a los futuros profesionales en la materia, y a la vez brinda

ayuda social a las empresas que lo necesitan.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO:
Diagnéstico de Comunicacién de la Empresa de Servicios Estéticos Visage.

1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO:

1.1.1 Objetivo General:

Realizar un diagnéstico de comunicacion interna y externa en la empresa Servicios

Estéticos Visage, “Visage Beauty Salon”.

1.1.2 Objetivos Especificos:

e Analizar los canales de comunicacidn que existen en la institucion.

e Conocer las fortalezas y debilidades de comunicacion que tienen en la

Institucion.

¢ Identificar si la institucion cuenta con carpeta de identidad e imagen institucional.

1.2 LA INSTITUCION:
Empresa de Servicios Estéticos Visage, “Visage Beauty Salon”

1.2.1 Ubicacion Geogréafica:
La empresa Servicios Estéticos Visage, se encuentra ubicada en el Km. 29.9

Carretera Interamericana, Centro Comercial Plaza San Lucas locales 22 y 23. Donde se

ubica el Supermercado La Torre.



1.2.2 Integraciony Alianzas Estratégicas (si existen):

Dentro de las Integraciones estratégicas podemos encontrar que la empresa de
Servicios estéticos Visage, dentro de sus servicios distribuye las siguientes marcas de
productos de belleza siendo estas OPI, REVLO, SHITZAY, ALFA PARF, AMIKA Y TIGi,
cabe mencionar que para sus promociones realizan una vez al mes presentacion de los
productos, obsequiando tratamientos y productos para el cliente se familiarice con los

mismos.

1.2.3 Antecedentes o Historia:

La Empresa de Servicios Estéticos Visage, inicia operaciones en el afio 2011, en el
Centro Comercial La Rueda situado en San Lucas Sacatepéquez, con do personas a
cargo el sefior Juan Carlos Luarca como propietario, desempefiandose en la parte
administrativa, y la sefiora Claudia Melgar de Luarca como Co-propietaria y estilista,
ofreciendo los servicios basicos de un salon de belleza como lo es Corte de Pelo,
manicure y pedicura. A partir del cuarto mes del inicio de operaciones, se trasladan a un
nuevo local ubicado en el centro comercial San Angel siempre en San Lucas
Sacatepéquez, donde la demanda de clientes se increment6 por lo que se tuvo que

contratar una estilista mas.

Un afio mas tarde por estrategia de mercado se trasladaron al Centro Comercial Plaza
San Lucas (donde estan ubicados actualmente) esto debido a la afluencia de clientes,
situacion que dio como resultados el incremento de sus servicios, habiendo duplicado la
demanda de los mismos, dando como resultado un crecimiento empresarial a través del
ofrecimiento de mas servicios y productos de belleza a sus clientes. Para atender el
incremento de la demanda, se tuvo que contratar a 3 empleados mas, y se incorporo una

nueva area de servicios exclusivo para caballeros.



Actualmente, la empresa presta los siguientes servicios: Corte de pelo, tintes,
mechas, alisados, peinados, manicure, pedicure, ufias acrilicas, gelish, faciales,
maquillaje profesional, masaje relajante para hombre y mujeres, reflexologia, depilacion

con hilo y con cera, y para hombres, corte de pelo y tallado de barba.

1.2.4 Departamentos o dependencias:

La empresa de categoria individual, cuenta con las areas: a) Administrativo, b)
Contabilidad, c) Caja, d) Servicio al cliente, vale mencionar que el area administrativa es
dirigida por los sefiores Luarca, y la de contabilidad por el sefior Obed, la cual es llevada
de forma externa, el resto de areas es cubierto por el personal contratado, haciendo un

total de 11 personas laborantes, entre personal administrativo y de servicio.

1.2.5 Mision:

La mision de la empresa es satisfacer las necesidades de estética y belleza, creando
un equilibrio en imagen personal para el hombre y la mujer, demostrando profesionalismo

ante nuestros clientes, velando por la innovacion y calidad en nuestros productos y

servicios.

1.2.6 Vision:

La visién de la empresa es mejorar cada dia el servicio prestado a nuestros clientes,

cuidando los niveles de calidad y satisfaccion, para posicionarnos como el mejor salon.



1.2.7 Objetivos Institucionales:

Nuestro objetivo es ofrecer mas de una opcidén para mejorar la apariencia fisica,
autoestima personal, y brindar el mejor de los servicios estéticos y productos de belleza
de la mejor calidad y a precios competitivos del mercado.

1.2.8 Publico Objetivo (de la institucion):

El publico objetivo de la empresa de Servicios Estéticos Visage, son hombres y
mujeres comprendidos entre las edades de 3 afios en adelante, en funcion del servicio
solicitado. El estrato social esta conformado por clase media alta, en su mayoria vecinos
del municipio de san Lucas Sacatepéquez, Antigua Guatemala, y algunos clientes de la
capital y otros del departamento de Sacatepéquez.

1.2.9 Organigrama:

La empresa no cuenta con un organigrama a la fecha.



1.3 METODOLOGIA:

1.3.1 Descripcion del Método

El método de investigacion a utilizar en el presente diagndstico comunicacional, sera
el Método Cualitativo, ya que segun (Sampieri, 2014), Parte de una idea, que va
delimitando y una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica.

Por otra parte Tamayo y Tamayo (1991) indica “Para toda investigacion es de
importancia fundamental que los hechos y reacciones que establece, los resultados
obtenidos o nuevos conocimientos tenga el grado maximo de exactitud y confiablidad.
Para ello plantea una metodologia o procedimiento ordenado que se sigue para
establecer los significativo de los hechos y fendmenos hacia los cuales esta encaminado

el interés de la investigacion”. (p.83)

Por lo tanto es necesario tener en cuenta el tipo de investigacion o estudio que se va
a desarrollar ya que cada una tiene estrategias diferentes para su tratamiento

metodoldgico.

1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Segun la Real Academia Espafola, (Espafiola, 2017) la palabra técnicas podria
definirse como “El conjunto de procedimientos y recursos de que se vale la ciencia para
conseguir su fin. Los instrumentos utilizados, para reunir la informacion necesaria en la

investigacion fueron:

a. Encuestas
Segun (Ortiz, 2010)‘La encuesta es la técnica mediante la cual se adquiere
informacion de un grupo o parte de la poblacion, a la que se le denomina muestra. Usa
pocas preguntas. Su instrumento es el cuestionario”. (p. 81), se realizaron encuestas a

los empleados de la institucion para identificar los problemas de comunicacion.



b. La entrevista,

Segun (Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2014) “Se define como una reunion
para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados). En el Ultimo caso podria ser tal vez una pareja o un
grupo pequefio como una familia 0 un equipo de manufactura. En la entrevista, a traves
de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccién conjunta de
significados respecto a un tema” (p, 403), por lo que se realiz6 dos entrevistas a los
propietarios de la institucion para intercambiar informacion que nos permita identificar las

debilidades y problemas de comunicacion.

c. Observacion

Segun (Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2014) “En la investigacion
cualitativa necesitamos estar entrenados para observar, que es diferente de ver (lo cual
hacemos cotidianamente). Es una cuestion de grado. Y la “observacion investigativa” no
se limita al sentido de la vista, sino a todos los sentidos” (p. 399), Se utilizé el método de
la observacion para obtener informacion precisa acerca de la institucion y de los

empleados, y para confirmar los datos obtenidos anteriormente.



1.3.3 Cronograma del diagnoéstico:

ACTIVIDAD

ENERO

FEBRERO

2 |3

Recoleccion de Datos

Visita a la Empresa para Observacion

Elaboracion de preguntas

Entrevista a Jefes

Analisis de la informacion recolectada

|dentificacion del Problema

Preparacion del Diagnostico

Entrega de Diagnastico de Comunicacion

(https:/iwww.plantillasmil.com, 2017)

Elaborado por Patricia Bonilla




1.4 RECOPILACION DE DATOS:

Resultado de las entrevistas:

De acuerdo a la informacion obtenida en las entrevistas realizadas a los sefiores Juan
Carlos y Claudia de Luarca propietarios de la empresa de Servicios Estéticos Visage, se
obtuvo datos importantes desde cémo y cuando dio inicio la empresa, asi como también
nos permiti6 darnos cuenta que no poseen carpeta institucional, y la necesidad de

reforzar la poca imagen corporativa que poseen.

Otro punto importante obtenido fue que los medios o canales de comunicacion
interna que utilizan dentro de la empresa, se limita a la verbal por lo que es necesario
implementar canales eficientes para poder transmitir de forma clara y concisa los

mensajes dentro de la misma, y por consiguiente a los clientes que es visitan.

Resultado de las encuestas

Luego de analizar los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los
empleados de la empresa, se observd que la comunicacion entre los empleados, es

deficiente, asi como también la que se da entre empleador y el personal.

Por otro lado la poca capacitacion a los empleados en cuanto a servicios y productos
gue ofrecen, hace que no se preste un servicio de excelencia a los clientes externos,
para lo cual estan dispuestos a capacitarse en este tipo de charlas, asi como reforzar el

servicio al cliente.



Resultado de la Observacion:

Con la guia de observacion se determing la falta de material publicitario para fidelizar
al cliente y hacer presencia de marca, asi como también para dar a conocer a los clientes
que visitan el centro comercial sobre de los servicios que prestan, se observo que los
medios de comunicacion que utilizan es Unicamente el verbal, lo que dificil la misma

dentro y fuera de la empresa.

‘g\“"/'
mEP

“use S LICENCIATURA

%%,

Guia de Observacion
Nombre Observador: Patricia Bonilla Lopez de Arévalo
Fecha: Guatemala, 13 de febrero de 2017
Hora de Inicio: 10:00 am / Hora de Finalizacion: 12:30 am

Tema: Diagndstico de Comunicacion Interna de la empresa Servicios
Estéticos Visage

Lugar: Servicios Estéticos Visage San Lucas Sacatepéquez
6. Tipo de Observacion: No participante

Obijetivos:
1. Investigar acerca de la imagen institucional de la empresa.

2. Describir cuales son los tipos de Comunicacion

3. Conocer los tipos de canales de Comunicacion Interna por los cuales los
Mensajes son transmitidos.

4. Conocer las areas de publicacion de mensajes




1.4.1 Gréficas e interpretaciones del resultado de las encuestas

Grafica No. 1
¢Conoce la mision, vision y objetivos de la empresa?

1 N2

Fuente Patricia Bonilla

Interpretacién

El 6.67% de los empleados dice conocer la filosofia de la empresa, el 3.33% dice
no conocerla.

Grafica No. 2
¢, Recibié induccién, cuando ingresoé a trabajar en la empresa?

H1 H2

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretaciéon

El 6.7% del personal indica que no recibié induccién cuando ingreso a laborar en

la empresa, el 3.3% afirma que si recibié induccidén al ingresar a trabajar.

10



Grafica No. 3
¢,Cuéndo recibe informacion porque medio lo hacen?

H1 H2

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretacién
El 7.8% del personal indican que lainformacién se les hace llegar por medio verbal,
y el 2.2% restante afirma que lo hacen por escrito.

Grafica No. 4
¢ Siente la confianza de comunicar a su jefe inmediato algun

Inconveniente?

H1 M2

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretaciéon
El 78% del personal indica tener la confianza de comunicarse con su jefe

inmediato, y el 22% de los empleados indica que no.
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Grafica No. 5
éLe informan de las tareas que tiene que realizar?

M ¢Le han informado acerca de las tareas que tiene que realizar en su puesto de trabajo?

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretacién

El 100% del personal dice que si le indicaron sobre las tareas a realizar

Grafica No.6

¢ Existe algun problema de comunicaciéon con sus companeros?

2

Fuente, Patricia Bonilla
Interpretacion

El 67% del personal coinciden en no tener ningun problema de comunicacion con
sus compaieros de trabajo, mientras que el 33% del personal indica que si, tienen
problemas para comunicarse.
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Grafica No. 7
éConsidera que la comunicacion eficaz con sus superiores?

o1 H2

Fuente Patricia Bonilla

Interpretaciéon

El 78% de los colaboradores consideran tener una comunicacion eficaz con sus

Superiores, mientras que el 22% dice no tener buena comunicacion.

Grafica No. 8
¢Se realizan reuniones periddicas en su lugar de trabajo?

1 N2

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretacion
El 55% del personal coinciden en que si se realizan reuniones periédicas, por otro
lado el 44%, indican que no hay reuniones periédicas.
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Grafica No. 9
¢, Recibe capacitaciones regulares para mantenerse actualizado?

2

Fuente, Patricia Bonilla

Interpretacion
El 5.6% del personal indic6 que no se realizan capacitaciones para actualizarse,
mientras que el 4.4% dice que si se les capacita.

Grafica No. 10
¢, Qué herramienta utiliza usted para comunicarse?

H1 H:2

Fuente Patricia Bonilla

Interpretaciéon
El 100% del personal indic6 que se comunican con sus compafieros de trabajo por

medio verbal Unicamente
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Gréafica No. 11

¢ Qué herramienta de comunicacion utiliza usted para comunicarse con sus

superiores?

Fuente Patricia Bonilla

El 100% del personal indic6 que se comunican con sus superiores, por medio
Verbal unicamente

Grafica No. 12
¢, Qué sugerencia se le puede dar a la institucién para mejorar la comunicacion
interna?

Fuente Patricia Bonilla

El 67% del personal sugirié elaborar grupos de chat para poder comunicarse,
mientras que el 33% prefiere reuniones frecuentes para capacitarse.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION:

FODA:

1.5.1Fortalezas:

Cuenta con pocos empleados.
La comunicacion interna es manejable.
Buen servicio.

Calidad en los productos que vende.

1.5.2 Oportunidades:

Buena ubicacion geografica.

Facil acceso.

e Afluencia de clientes.

Unico Saldn de belleza en el centro comercial.

1.5.3 Debilidades:

Imagen institucional inexistente.

No posee carpeta institucional.

Debilidad en la comunicacion interna y externa
No cuentan con publicidad interior ni exterior.

Falta de capacitacion a los empleados.

1.5.4 Amenazas:

Mala ubicacién dentro del centro comercial.

e Apertura de nuevos Salones de belleza alrededor.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES
La Empresa de Servicios Estéticos Visage, inicia operaciones en el afio 2011,
ofreciendo los servicios basicos de un salén de belleza como lo es Corte de Pelo,

manicure y pedicura.

Debido a que la apertura fue informal la institucion no cuenta con carpeta e imagen
institucional, se han actualizado en cuanto a servicios de belleza, lo cual se ha trasladado
a sus empleados, pero no se les ha capacitado formalmente, hasta el momento no se
habia hecho ningun diagnostico de comunicacion con anterioridad siendo este el primer
diagnostico comunicacional que se realiza, por lo que se espera implementar un plan de
comunicacion que ayude a fortalecer la identidad institucional, asi como la comunicacion

interna dentro de la empresa, y el servicio brindado a los clientes.

2.2  OBJETIVOS DE COMUNICACION:
2.2.1 Objetivo General:

Presentar un plan para fortalecer la imagen corporativa, asi como la comunicacion

Interna y externa, de la Empresa de Servicios Estéticos Visage.
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2.2.2 Objetivos especificos:

Elaborar un plan de comunicacion interna y externa para la empresa Servicios

Estéticos Visage.

Crear una carpeta de Identidad Institucional para la empresa de Servicios
Estéticos Visage.

Fortalecer laimagen institucional de la Empresa de Servicios Estéticos Visage.

Disefiar publicidad comunicacional externa para dar a conocer los servicios

que presta.
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2.3 PUBLICO OBJETIVO:

Se trata del publico al que se dirige las acciones de comunicacion y/o al que se
quieres vender un producto o servicio. Es importante tenerlo claramente definido e
identificado para aumentar las posibilidades de acierto en tus acciones a desarrollar, Si
se sabe a qué publico objetivo se dirige, es mas dificil fallar, (Borges, 2017), en esta
ocasion nuestro publico objetivo es Interno, ya que va dirigido a los empleados
administrativos y operativos de la empresa de servicios estéticos Visage.

Publico Objetivo

Sexo, Masculino y femenino,
Demograficos: Padres y madres de familia
Edades entre 24 a 37 afios
Casados y solteros
Estudios basicos, diversificado y algunos Cursos
técnicos
Geogqréficos: Area de San Lucas Sacatepéquez y sus alrededores
Media Baja
Socioecondmicos: Salarios Entre Q.3,000.00 y Q.3,900.00 mensuales
Psicograficos: Familiar de hogar (Borges, 2017)
Pictogréficos: Empleados de la Empresa de Servicios Visage
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2.4 MENSAJE

La empresa de Servicios Estéticos Visage, no cuenta con un mensaje, por lo que se

proponen los siguientes:

Opcion 1 “Atencion personalizada a nuestros clientes, porque tu belleza es nuestra
pasién”
Opciodn 2 “La belleza al alcance de tu mano”

Opciodn 3 “Algunos buscan lo mas bonito, nosotros lo creamos”

Para la redaccion del mensaje, se menciona en el sitio de internet (Quieru.com, 2010)
el mensaje se podria definir como esa combinacion de caracteristicas que te hacen
diferente de la competencia mas directa, y para poder redactar el mensaje podemos

utilizar los siguientes pasos

e Paso 1 pensar en 3 beneficios que ofrece la empresa.

e Paso 2 evaluar lo que nos hace diferentes de nuestra competencia.

e Paso 3 reflexionar sobre lo que aportamos a nuestros clientes.

e Paso 4 es ofrecer pruebas de que lo que afirmamos en nuestras politicas es
verdad.

e Paso 5 ahora luego de responder todas estas preguntas hacer un resumen y

redactar nuestro mensaje.
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2.5 ESTRATEGIAS

Las estrategias conforman la propuesta comunicacional, que se presentara para
solucionar los diferentes problemas comunicacionales que existen en la empresa de

servicios Estéticos Visage, las cuales se describen a continuacion:

e Creacion de la identidad institucional de la Empresa de Servicios Estéticos

Visage, “Visage Beauty Salén”

e Fortalecimiento de la Imagen institucional, de la empresa de Servicios Estéticos

Visage.

e Mejorar clima laboral con la elaboracion de un programa de capacitacion y

motivacion, para los empleados de la empresa.

2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

Accién 1:

Elaboracién de Organigrama de la Empresa

Estrategia: Creacién de Identidad Institucional

Problema Falta de organizacion y jerarquia en la empresa
Producto Carpeta Institucional

Objetivo comunicacional Dar a conocer los diferentes cargos y jerarquias

gue existen dentro de la institucion, para una mejor

comunicacion interna

Tipo de mensaje Informativo

Publico objetivo Propietarios de la empresa

Medio de difusion Impreso acompafado de la carpeta Institucional
fisica y Digital.
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Accion 2:

Elaboracion de Misién y Vision de la Empresa

Estrategia: Creacion de Identidad Institucional

Problema No se evidencia filosofia institucional de la
empresa.

Producto Carpeta Institucional

Objetivo comunicacional

Definir las bases de la institucion, que representan
el por qué y para qué de la institucion ya que en
ambos conceptos estan las ideologias, los valores
y propositos con los que se articula todo el
desarrollo de una organizacion.

Tipo de mensaje

Informativo inductivo

Publico objetivo

Propietarios de la empresa y empleados

Medio de difusién

Impreso enmarcado y visible a los empleados y

clientes.

Accion 3:

Elaboracion de Objetivo Institucional de la Empresa

Estrategia:

Creacion de ldentidad Institucional

Problema No poseer una filosofia institucional, que nos
permita alcanzar nuestros objetivos.
Producto Carpeta Institucional

Objetivo comunicacional

Asegurar el correcto funcionamiento de los procesos

y canales de comunicacién de la organizacion.

Tipo de mensaje

Informativo inductivo

Publico objetivo

Propietarios de la empresa y empleados

Medio de difusion

Impreso enmarcado y visible a los empleados y

clientes.
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Accion 4:

Elaboracién de las Politicas de la Empresa

Estrategia: Creacion de Identidad Institucional
Problema Identidad institucional nula.
Producto Carpeta Institucional

Objetivo comunicacional

Tener definida una politica adecuada para el buen
funcionamiento de la institucién, para todos sus

directivos, empleados y clientes externos

Tipo de mensaje

Informativo inductivo

Publico objetivo

Propietarios de la empresa y empleados

Medio de difusién

Impreso enmarcado y visible a los empleados y

clientes.

Accion 5:

Disefo de papel Membretado

Estrategia: Fortalecimiento de la imagen Institucional
Problema Falta de imagen corporativa
Producto Imagen corporativa

Objetivo comunicacional

Dar a conocer los servicios prestados, y hacer

presencia de marca

Tipo de mensaje

Informativo

Publico objetivo

Clientes externos

Medio de difusion

Formato digital e impresion de 100 hojas
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Accion 6:

Elaboracion de tarjetas de presentacion

Estrategia: Fortalecimiento de la imagen Institucional
Problema Inexistencia de imagen corporativa.
Producto Imagen corporativa

Objetivo comunicacional

Dar a conocer los medios de comunicacion por los

cuales nos pueden encontrar

Tipo de mensaje

Informativo

Publico objetivo

Clientes externos

Medio de difusién

Formato digital e impresion de un minimo de 100

tarjetas

Estrategia:

Accion 7:

Elaboracion de un Banners publicitario

Fortalecimiento de la imagen Institucional

Problema

Falta de informacién de los servicios

Producto

Imagen corporativa

Objetivo comunicacional

Informar a los clientes de los servicios prestados de

una forma més detallada y especifica.

Tipo de mensaje

Informativo

Publico objetivo

Clientes externos

Medio de difusion

Formato digital e impresion de manta vinilica, con

las ofertas de mes.
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Accion 8:

Elaborar Programa de capacitacion

Estrategia: Elaboracién de Programa de Capacitacion y
Motivacién para Empleados

Problema Falta de conocimiento de los servicios que la
empresa ofrece.

Producto Capital humano

Objetivo comunicacional Fortalecer a los empleados en cuanto a los
servicios que ofrece la institucion para brindar un
servicio de excelencia al cliente.

Tipo de mensaje Informativo, Inductivo

Publico objetivo Empleados de la empresa

Medio de difusion Preparacién de Inducciones de servicios y
capacitaciones para los empleados.

Accion 9:

Elaborar Programas Motivacionales

Estrategia: Elaboracién de Programa de Capacitacion y
Motivacion para Empleados

Problema Falta de motivacion

Producto Personal de la empresa

Objetivo comunicacional Motivar a los empleados para fortalecer la
comunicacion interna y el trabajo en equipo

Tipo de mensaje Informativo, Inductivo

Publico objetivo Empleados de la empresa

Medio de difusion Capacitaciones, Charlas y actividades que motiven
a los empleados.
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION:

3.1 PROYECTO DESARROLLADO:
“Plan de comunicacion Interna y Externa, para fortalecer la imagen institucional de la

empresa Servicios Estéticos Visage”

3.1.1 Financiamiento:

En un 85% los gastos fueron asumidos por el epesista. El 15% lo proporciond la
empresa de Servicios Estéticos Visage.

3.1.2 Presupuesto:
Cantidad

Detalle Costo Costo Financiamien

Unitario

Total

to

100 Impresion de Hojas Q.1.75 Q.175.00 Empresa
Membretadas
100 Tarjetas de presentacion Q.0.50 Q.50.00 Empresa
2 Coffee break para Q.100.00 Q.200.00 E
Inducciones y Charlas pesista/empresa
3 Enmarcado de Mision, Vision Q.300.00 Q.900.00 Epesista
y Politicas de la empresa
1 Capacitacion de Servicio al Q.500.00 Q.500.00 Epesista
cliente
1 Banner Stand base Q.300.00 Q.300.00 Epesista
1 Banner Vinilico Q.100.00 Q.100.00 Epesista
1 Asesoria Comunicacional Q.6,000.00 Q.6,000.00 Epesista
Total Q.8.225.00

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017
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3.1.3 Beneficiarios:

e Beneficiarios Primarios:

Los propietarios de la empresa de Servicios Estéticos Visage,

e Beneficiarios Secundarios:

Empleados de la empresa de Servicios Estéticos Visage

Beneficiarios Beneficio

Beneficiarios Primarios

Propietarios de la empresa Servicios Estéticos
Visage

El beneficio principal es dirigido a los
propietarios de la empresa, ya que se logré un
sentido de pertenencia de los empleados hacia
la empresa, asi como la fijacién de la marca en
los clientes.

Beneficiarios Secundarios:

Empleados de la empresa Servicios Estéticos
Visage

El beneficio secundario se dirige a:
Propietaria Administradora: Tener un
objetivo claro hacia donde se quiere llegar,
hacer crecer su empresa.

Empleados: Para mejorar las relaciones
interpersonales y brindar un servicio de
excelencia a los clientes.

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017

3.1.4 Recursos Humanos:

Nombre
Seflor Juan Carlos Luarca

Cargo
Propietario

Actividad

Entrevista, para proporcionar informacién
acerca de los antecedentes e informacion
general de la empresa

Sefiora Claudia de Luarca Co

Entrevista, para proporcionar informacién

Propietaria sobre la empresa, asi como de los
servicios y productos que ofrecen
Empleados Estilistas Encuestas para medir el clima laboral, y

asi determinar los problemas de
comunicacioén dentro de la empresa.

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017
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3.1.5 Areas Geogréficas de Accion:

Empresa de servicios Estéticos Visage, “Visage Beauty Salén”, ubicado en Carretera
CA-1 Km. 29.5 Centro Comercial Plaza San Lucas locales 22 y 23.

3.1.6 ESTRATEGIASY ACCIONES DESARROLLADAS:
ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS:

e Estrategia: Creacion de la identidad Institucional de la Empresa de Servicios
Estéticos Visage, “Visage Beauty Salon”
Objetivo Comunicacional: Tener claro cudl es el fin de la institucién y hacia donde se
quieren proyectar, para mantener una buena comunicacion interna y externa.

Descripcion: Se elabor6 una carpeta Institucional con las herramientas necesarias de la
Identidad Institucional.

Acciones:
a. Accion 1: Se elaboro el Organigrama de la empresa.
b. Accion 2: Se creo la Mision y Vision.
c. Accion 3: Se cre0 el objetivo institucional
d. Accion 4: Se elaboraron las Politicas de la empresa
Imagenes:

Sra. Claudia Melgar aprobando la Carpeta Institucional
Proyecto a cargo del Epesista Clelia Patricia Bonilla
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Nuestra Vision

C)() HUAWEI P9
LEICA DUAL CAMERA

Colocacion de la Mision y Vision de la empresa

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla

HUAWEI P9
OO LEICA DUAL CAMERA

Colocacién de la Misién y Visién de la empresa

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla
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e Estrategia: Fortalecimiento de la imagen institucional.
Objetivo Comunicacional: Mantener la presencia de la institucién en la conciencia del
publico, para conservar o aumentar las ventas, darle cierto prestigio a la empresa y
alcanzar lo que ésta desea obtener de forma eficaz.

Descripcion: Se fortalecio la imagen institucional de la empresa de Servicios Estéticos
Visage.

Acciones:
a. Accidn 1: Disefio de papel membretado
b. Accidn 2: Disefio de tarjetas de presentacion
c. Accidn 3: Disefio de Totem publicitario dar a conocer los servicios
d. Accidn 4: Disefio de Rollers Banner, para dar a conocer las ofertas del
mes.
Iméagenes:

oo HUAWET PY
LEICA DUAL CAMERA

Sra. Claudia de Melgar aprobando material impreso Sra. Claudia Melgar aprobando disefio de
Proyecto a cargo de Epesista Clelia Bonilla Totem Publicitario
Proyecto a cargo de Epesista Clelia Bonilla
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Sra. Claudia Melgar recibiendo hojas membretadas

Sra. Claudia Melgar propietaria y Epesista Patricia Bonilla
Haciendo entrega de hojas membretadas
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SERVICIOS:
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OFERTAS MES DE
SEPTIEMBRE

@Uiias acrilicas + GelistuuusussuurmnnniQs
Acrilico + Gelish

“#Corte de puntas + Planchado
+ampolia .........

“Pedicure + gelish manos Y pies......Q. 260.00
“Facial + masaje relajante (1 hora)....Q. 350,00

“Tinte completo + corte desde.........Q. 300,00

Visage Beauty Salén

22 Nivel local 23
Teléfono 78301479
Te esperamos 1}

VL el
B\

Sra. Claudia Melgar recibiendo Roller Up Publicitario,
Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla
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e Estrategia: Creacién de un programa de capacitacion y motivacion, para los

empleados.

Objetivo Comunicacional: Capacitar constantemente a los empleados para que
brinden un servicio de calidad a los clientes, y mejorar la comunicacion interna.

Descripcion: Se impartieron charlas de servicio al cliente, y se hizo un programa de
capacitacion continua para actualizar a los empleados acerca de los servicios que se

prestan.
Acciones:
a. Accidn 1: Programa de capacitacion sobre servicios y productos.
b. Accién 2: Charlas de Servicio al cliente.
c. Accion 3: Programa de Actividades Motivacionales.
Iméagenes:
Programa de Capacitacion
Actividad Objetivo Incentivo
Charla de Servicio al| Capacitar a los empleados | Organizaciéon de desayuno
Cliente sobre el servicio y atencion | para los empleados
a clientes

Horario 8:00 am

Lugar Visage Beauty Salén
Expositor Epesista Patricia Bonilla
Tema Importancia de Servicio al cliente




OO HUAWE| P9
LEICA DUAL CAMERA

-

Charla de servicio al cliente al personal de Empresa de Servicios Estético Visage

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla

TALLER DE SERVICIO AL
CLIENTE

Preparando Charla de Servicio al Cliente

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla
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3.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

Junio Julio

Actividad

1\2341234

Creacién de la Imagen Institucional de la empresa

Aprobaciéon de Organigrama

Aprobacion de Mision y Vision

Aprobacién de Objetivos Institucionales

Aprobacién de Politicas de la empresa

Fortalecimiento de la Imagen Institucional de la empresa

Disefo, aprobacion e impresion de papel membretado
Disefio, aprobacion e impresion de tarjetas de
presentacion

Disefo, aprobacion e impresion de Totem publicitario

Disefo, aprobacién e impresion de Rollers Banners
Mejorar clima laboral de la empresa de Servicios
Estéticos Visage

Elaboracion de programa de capacitacion y Motivacion

Charlas de Servicio al Cliente a empleados

Capacitacion sobre servicios a empleados

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017
(https://www.plantillasmil.com, 2017)

35



3.3

4. ESTRATEGIA

Creacién de la Identidad
Institucional de la empresa de
Servicios Estéticos Visage

Objetivo  Comunicacional:
Dar a conocer a los
propietarios por qué y para que
de su empresa y hacia donde
quieren llegar.

CONTROL Y SEGUIMIENTO

INDICADORES
CUANTITATIVOS

Se inform6é tanto a los
propietarios como al 100% de
los empleados, los elementos
que integran la carpeta de
identidad institucional de Ia
empresa.

INDICADORES
CUALITATIVOS

Aceptacion y satisfaccion de
parte de los propietarios, en
cuanto a la creacion de la
Identidad Institucional

Los empleados dicen estar
satisfechos con las acciones
tomadas

Fortalecimiento de la Imagen
Institucional de la empresa

Objetivo  Comunicacional:
Dar a conocer a los clientes los
servicios que presta la
empresa

Se logro que el 75% de los
clientes que visitan el centro
comercial, conociera mas
detalles de los servicios y
productos que ofrece Visage
Beauty Salén.

Aumento de visita de nuevos
clientes y clientes frecuentes,
interesados en los servicios
gue presta la institucion.

Mejorar el clima laboral de la
Empresa, a través de un
programa de capacitacion

Objetivo  Comunicacional:
Fortalecer a los empleados
con herramientas que le
ayuden a desempefar sus
trabajo de la mejor manera.

El 100% de los empleados
recibié charlas de servicio al
cliente, y se estan capacitando
en los diferentes servicios de
belleza que ofrece la empresa.

Los empleados expresaron su
satisfaccion en cuanto a las
charlas recibidas, y se logré
mejorar el trabajo en equipo.

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017
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CONCLUSIONES:

o Con el desarrollo del presente trabajo de investigacién se identificaron las
debilidades en las herramientas de comunicacion, que existian en la empresa de

Servicios Estéticos Visage, “Visage Beauty Salon”.

o De acuerdo al diagnéstico de comunicacién realizado anteriormente, se
determind que la empresa de Servicios Estéticos Visage, “Visage Beauty Salén,
no contaba con una carpeta de identidad institucional; que identificara a la
institucion, por lo que no tenian una vision clara hacia donde se querian proyectar

a futuro.

o La imagen institucional de la empresa era inexistente, ya que solo contaban
con el logo de la empresa, y se detect6 la falta de material publicitario donde los
clientes pudieran ubicarlos e informar acerca de los servicios y productos que

ofrece la institucion.

o La comunicacion interna dentro de la institucion era deficiente, ya que los
empleados no tenian un canal definido para comunicarse, asi como también la
poca informacion sobre los productos y servicios, no les ayudaba a brindar un

servicio de calidad al cliente.
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RECOMENDACIONES:

o Es recomendable elaborar la carpeta institucional, para poder crear el sentido
de pertenencia de los empleados hacia la empresa, y con esto lograr la fidelizacién
de los clientes.

o Es necesario reforzar la imagen institucional, para lograr la fijacion de marca
en los clientes actuales, asi como también a los nuevos y lograr el crecimiento y

desarrollo de la institucion.

o Se implementaron nuevas técnicas o canales de comunicacion dentro de la
empresa de Servicios Estéticos Visage, para mejorar la relacion entre los

empleados de la institucion y los propietarios.

o Es de suma importancia que el personal de la empresa esté en constante
capacitacion, acerca de los servicios y productos que ofrece la institucion, para
poder informar o resolver de forma profesional cualquier inconveniente que se

pueda presentar en la misma.

o Se recomienda programar charlas y capacitaciones de servicio al cliente a los
empleados, para poder brindar un servicio de excelencia a clientes existentes y
futuros, para lograr la fidelizacion de los mismos y lograr el crecimiento de la

empresa.
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GLOSARIO DE TERMINOS:

ALIANZAS: Acto o unién entre personas, grupos sociales o estados para lograr un fin

comun.

APARIENCIA: Conjunto de caracteristicas o circunstancias con que una persona o una

cosa Sse aparece 0 se presenta a la vista o al entendimiento.

BELLEZA: Cualidad de una persona, animal o cosa capaz de provocar en quien los

contempla o los escucha un placer sensorial, intelectual o espiritual.

CAPACITACION: Accién de capacitar. "los presidiarios con ciertos conocimientos

organizaban cursos de capacitacion para el resto de sus compafieros”

CARPETA INSTITUCIONAL: Utensilio para guardar o transportar papeles que

identifican a una empresa.

CHARLA: Conferencia o disertacion acerca de un tema que se da en un ambiente
familiar, distendido y ameno, sin la solemnidad o formalidad habituales. "el problema de

los misiles es un tema que el conferenciante no quiso abordar en la charla”

CREAR: Producir [una persona] determinada cosa a partir de su capacidad artistica, imaginativa

o intelectual.

COMUNICACION: Accion de comunicar o comunicarse. "comunicacion amorosa; el
famoso grupo de rock tiene claves infalibles para la comunicacion con la gente joven; la
comunicacion de las noticias se hace mas sencilla a través del teléfono"

DEBILIDAD: Cualidad de débil. "el equipo dio ayer muestras de debilidad ante un rival
muy superior; la economia ha vuelto a confirmar los sintomas de debilidad; a cualquier
hora del dia se quejaban de cansancio y debilidad"

DIAGNOSTICO: De la diagnosis o relacionado con ella.

ESTETICOS: Que tiene un aspecto bello o artistico.
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ESTILISTA: Persona que tiene por oficio cuidar el estilo y la imagen, en especial en

decoracion o en moda.

ESTRATEGIA: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.
FORTALECIMIENTO: Accion de fortalecer o fortalecerse.

IDENTIDAD: Conjunto de rasgos o caracteristicas de una persona o cosa que permiten

distinguirla de otras en un conjunto.

IMAGEN: Figura de una persona o cosa captada por el ojo, por un espejo, un aparato

optico, una placa fotogréfica, etc., gracias a los rayos de luz que recibe y proyecta.
IMPLEMENTAR: Poner en funcionamiento o llevar a cabo una cosa determinada.
INTEGRACION: Accién de integrar.

MASAJISTA: Persona que se dedica profesionalmente a dar masajes.
MATERIAL: Materia elaborada o manufacturada de la que esta hecha una cosa.

MISION: Obligacion moral que una persona tiene de realizar una accion, generalmente

por el bien de alguien.

ORGANIGRAMA: Representacion grafica de la estructura de una empresa o una
institucidn, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion

de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas.
PLAN: Idea del modo de llevar a cabo una accion.

PRODUCTOS: Cosa producida natural o artificialmente, o resultado de un trabajo u

operacion.

PUBLICO OBJETIVO: Que se realiza ante un grupo de personas atentas a lo dicho o
hecho o para que sea difundido y conocido por la gente. "comparecencia publica;

convocatoria publica; realizar una comunicacion publica.

40



ROLLERS BANNERS: El roll up es un expositor gréafico portatil. Hasta hoy, es el producto
élite entre todos los banners publicitarios del mismo tamafio. Se adapta a las

necesidades de todos.

SERVICIOS: Utilidad o funcion que desempefia una cosa.

SINOPSIS: Esquema o exposicion grafica de los puntos generales de un tema o materia
TOTEM: Simbolo o representacion de este objeto

VISION: Capacidad para comprender las cosas acertadamente de modo que es posible

prever algunos acontecimientos, tomar decisiones acertadas, etc.
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ANEXOS:

MODELO DE ENTREVISTA

S E P S
S 3
S a2
%5

“usne S LICENCIATURA

Ficha de las entrevistas

Fecha:
Lugar:
Entrevistador:
Entrevistado:

El objetivo de la presente entrevista es conocer como
estd integradala empresa, qué tipo de comunicacion
utilizan, para poder realizar el diagndstico, y
posteriormente elaborar un plan de comunicacién que
ayude a mejorar las debilidades de la compaiiay
cumplir con sus objetivos.

Preguntas

. ¢Cuandoy cémo se apertura la empresa?

. ¢Cuantos empleadosiniciaron con la empresa?

. ¢Cuantos empleados hay a la fecha?

. ¢Qué servicios prestala empresa?

. ¢Qué tipo de comunicacién manejan en su
empresa?

6. éTienen carpeta institucional?

7. éQué herramientas de comunicacién utilizan para
comunicarse con los empleados?

8. ¢Con qué frecuencia se capacita a los empleados?
9. ¢Como es la relacion que tiene con sus empleados?
10. éQué le gustay qué no le gustade su

11. éComo ve el futuro de su empresa?

b WNPR
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Entrevistas

Fecha: 16/02/17 Hora: 10: am

Lugar: Empresa Servicios Estéticos Visage, en San Lucas Sacatepéquez
Entrevistador: Clelia Patricia Bonilla Lopez

Entrevistado: Sra. Claudia Melgar de Luarca Co-propietaria y Administradora
Fecha: 01/06/17 Hora: 6:00 pm

Lugar: Empresa Servicios Estéticos Visage, en San Lucas Sacatepéquez
Entrevistador: Clelia Patricia Bonilla Lépez

Entrevistado: Sr. Juan Carlos Luarca Propietario
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Tablas Comparativas, puntos de encuentro y disensos entre los entrevistados:

PREGUNTAS PUNTOS DE ENCUENTRO DISENSOS
¢Coémo y cuando se apertura la empresa? Los 2 coinciden en la 0
fecha
¢Cuantos empleados iniciaron con la empresa? Los 2 coinciden en que se 0
inicia con 2
éCudntos empleados hay a la fecha? Los 2 coinciden en que 0
son 11 empleados
¢Qué servicios presta la empresa? 1 dice que 15 servicios 1 dice que 11
servicios

¢Qué tipo de comunicacién manejan en su empresa?

1 dice que verbal y chat

1 dice que solo

verbal

¢Tiene carpeta institucional? Los 2 coinciden en no 0
¢Qué tipo de herramienta de comunicacion utilizan Los 2 coinciden en que se 0
en su empresa? utiliza la verbal
¢Con qué frecuencia se capacita a los empleados? Los 2 coinciden en que no 0

se les capacita
¢Cémo es la relacién con empleados? Los 2 coinciden que 0

buena
¢Qué le gusta y que no de sus empresa? Los dos coinciden en 0
calidad y buen servicio

¢Cémo ve el futuro de su empresa? Los 2 coinciden en abrir 0

sucursales
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ENCUESTA SOBRE COMUNICACION INTERNA

éConoce la Misién, Visién y objetivos de la empresa?
O Si
O No

éCuandoingresd ala empresa le dieron induccién sobre su trabajo?
O Si
O No

éCuandolesdan algunainformacién porque medio lo hace?
O Por Email

O Por Memo

O Verbal

éSiente la confianza de comunicar a su jefe inmediato algin inconveniente?
O Si
O No

éLe haninformadoacercade las tareas que tiene que realizar en su puesto de trabajo?
O Si
O No

éExiste algin problemade comunicacién con sus compafieros de trabajo o con los clientes?
O Si Explique
O No

éConsidera que hay una comunicacidon eficaz con sus superiores?
O Si
O No Explique

éSe realizan reuniones peridédicasen su lugar de trabajo para tratar problemas o inquietudes que ayuden a
mejorar la comunicaciéninterna?

O Si

O No

éLe brindan capacitacionesregulares para mantenerse actualizado?
O Si
O No

éQué herramientasde comunicacidn utiliza usted para comunicarse con sus compafieros de trabajo?

éQué herramientasde comunicacién utiliza usted para comunicarse con sus superiores?

éQué sugerencia le puede dar a la empresa para mejorar la comunicacién
interna?
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Vaciado de la Encuesta

éConoce la Mision, Visidn y objetivos de la empresa?

éCuandoingreso a la empresa le dieron induccion
sobre su trabajo?

¢Cuando les dan alguna informaciéon porque medio lo
hace?

2 escrita
80% 20%

¢Siente la confianza de comunicar a su jefe inmediato
algun inconveniente?

éLe haninformado acerca de las tareas que tiene que
realizar en su puesto de trabajo?
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éExiste algun problema de comunicacién con sus
companeros de trabajo o con los clientes?

éConsidera que hay una comunicacion eficaz con sus
superiores?

¢éSe realizan reuniones periédicas en su lugar de trabajo
para tratar problemas o inquietudes que ayuden a
mejorar la comunicacion interna?

¢Le brindan capacitaciones regulares para mantenerse
actualizado?
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¢Qué herramientas de comunicacion utiliza usted para
comunicarse con sus compaferos de trabajo?

9verbal
100% 0%

¢Qué herramientas de comunicacion utiliza usted para
comunicarse con sus superiores?

¢Qué sugerencia le puede dar ala empresa para
mejorar la comunicacion interna?

3reuniones 6 grupos de m
30% 0%
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Tablas Comparativas, puntos de encuentro y disensos entre encuestados:

PREGUNTA PUNTOS DE DISENSOS
ENCUENTRO
éConoce la Misidn, Visidn y objetivos de la 3 personas 6 personas
empresa? )
Si No
¢Cuando ingresod a la empresa le dieron induccidn 6 personas 3 personas
sobre su trabajo? )

Si No

¢Cudndo les dan alguna informacién porque medio 7 personas 2 personas
lo hace? .
Verbal Escrito
éSiente la confianza de comunicar a su jefe 7 personas 2 personas
inmediato algun inconveniente? )
Si No
éLe han informado acerca de las tareas que tiene 9 personas 0 personas
que realizar en su puesto de trabajo? S
i

¢Existe algln problema de comunicaciéon con sus 3 personas 6 personas
companieros de trabajo o con los clientes? )

Si No
éConsidera que hay una comunicacién eficaz con 7 personas 2 personas

sus superiores? )

Si No
éSe realizan reuniones periddicas en su lugar de 5 personas 4 personas
trabajo para tratar problemas o inquietudes que N S

. S o i
ayuden a mejorar la comunicacion interna?
éLe brindan capacitaciones regulares para 4 personas 5 personas
mantenerse actualizado? No Si
¢Qué herramientas de comunicacién utiliza usted 9 personas 0 personas
para comunicarse con sus companieros de trabajo? verbalmente
¢Qué herramientas de comunicacién utiliza usted 9 personas 0 personas
para comunicarse con sus superiores? verbalmente
¢Qué sugerencia le puede dar a la empresa para 3 personas 6 personas
mejorar la comunicacién interna? )
Reuniones Crear grupos de
semanales mensajeria
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MODELO DE GUIA DE OBSERVACION
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Guia de Observacion
Nombre Observador: Patricia Bonilla Lopez de Arévalo
Fecha: Guatemala, 13 de febrero de 2017
Hora de Inicio: 10:00 am / Hora de Finalizacion: 12:30 am

Tema: Diagndstico de Comunicacion Interna de la empresa Servicios
Estéticos Visage

Lugar: Servicios Estéticos Visage San Lucas Sacatepéquez
6. Tipo de Observacion: No participante

Objetivos:
1. Investigar acerca de la imagen institucional de la empresa.

2. Describir cuales son los tipos de Comunicacion

3. Conocer los tipos de canales de Comunicacion Interna por los cuales los
Mensajes son transmitidos.

4. Conocer las areas de publicacion de mensajes

Con las visitas de observacion se determiné la poca publicidad que utilizan para
darse a conocer, y la asi como el servicio al cliente que prestan, se identificaron
los tipos de comunicacion que utilizan y la poca o casi nula imagen corporativa

que poseen.
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LISTA DE ACCIONES:

ACTIVIDAD
Elaboracion de

REALIZADA

DESCRIPCION
Se realiz6 con el apoyo de los propietarios de

Organigrama X la empresa

Elaboracion de Misién y Se cred la Mision y Vision de la empresa, para

Vision X gue sepan hacia donde proyectarse

Elaboracion de los De acuerdo a la informacion proporcionada,

Objetivos Institucionales X se defini6 el objetivo institucional

Elaboracion de las En conjunto con los propietarios y con la

Politicas de la empresa X informacién necesaria se crearon las politicas
de la empresa

Creacion de papel Se realiz6 el disefio e impresion de las hojas

membretado X membretadas para la empresa

Elaboracion de Tarjetas Se realiz6 el disefio e impresion de tarjetas de

de Presentacién X presentacion

Elaboracion de Trifoliar No se realiz6 debido a que el propietario

Publicitario solicito cambio de trifoliares por un Totem
publicitario y un rollers banner.

Elaboracion de Totemy Se realizo el disefio e impresion de un totemy

Rollers Banner X un rollers banner publicitario para dar a

publicitario conocer los servicios y ofertas del mes

Elaboracion de Se elabor6 un plan de capacitacion, y se inicié

Programa de X con charlas de servicios al cliente

Capacitacion para los

empleados

Elaboracién de Se elabor6é un programa de induccién de

Programa motivacional X nuevos productos y servicios a los empleados

para los empleados

Patricia Bonilla de Arévalo, Julio de 2017




Bocetos aprobados:

Nuestra Mision

Satisfacer las necesidades de

estética y belleza, creando un Boceto de la Mision
equilibrio en imagen personal de la empresa
para la mujer y el hombre, aprobada por la Sra.

Claudia Melgar,
copropietaria de la
empresa.

demostrando profesionalismo
ante nuestros clientes,
velando por la innovacion y
calidad en nuestros
productos y servicios

i

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla

Nuestra Vision

— Mejorar cada dia el servicio
Boceto de la Vision | nrastado a nuestros clientes,
de la empresa . 3

aprobada porla Sra. cuidando los niveles de
Claudia ~ Melgar, | calidad y satisfaccion, para
copropietaria de 1a | - nosjcionarnos como el mejor

empresa. -
Salon de belleza
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Objetivos Institucionales .
Proyecto a cargo de la epesista

, =% Patricia Bonilla
Ofrecer mas de una opcion para

mejorar la apariencia fisica,
autoestima personal, y brindar
el mejor de los servicios Boceto de
estéticos y productos de belleza | Obietivos

institucionales de

de la mejor calidad y a precios | empresa

competitivos del mercado aprobada por la
Sra. Claudia
Melgar,

Ll

Proyecto a cargo de la epesista Patricia Bonilla

Organigrama
Visage Beauty Salén

Boceto
Organigrama de
la empresa
aprobada por la
Sra. Claudia
Melgar,

copropietaria de
.h
’

Proyecto a cargo de Epesista Patricia Bonilla
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Disefio de tarjetas de
presentacion

Estllista Profesional

Proyecto a cargo del epesista Patricia Bonilla

Boceto Hoja
membretada
aprobada por la
Sra. Claudia
Melgar,
copropietaria de
la empresa.

Kilometro 29,9 Carretera Interamericana, Centro Comerial Plaza San Lucas Local 22 y 23

nVBage Beaul Q 79381479 @ A154-4157
el
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FICHA DE HORAS DE PRACTICA SUPERVISADA
ST,

i

o
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i
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Eacuela de Clencias de la Comunicacion
CLICENCIATURA - fiarcicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Nombre del Alumno (a):  Clolia Patricia Bonilla Lopes de Arévalo X
No. Carné y DPI: Carne 9416990 DPE 1G22 60040 2101 -
Jefe o Encargado (a): Claudia Melgar de Luarca Co Propietaria y Administradora 3
Institucion o Empresa: — Empresa de Servicios Fatéticos Visage
Supervisor de EPSL: Licda. Sandra Hernandes i
Som+| Fechas MES HORAS PRACTICADAS T":'
_____ Lun. [Mar. [ Mier. | Jue. | Vie ‘_Sép.:_‘
1 |Del: 05 / Al:10 | Junio 5 i 5 5 - X 25 hrs,
2 [Del: 12 / Al:17 | Junio 7 5 Z 5 7 4 A5 h
3 |Del: 19 / Al: 24 | Junio 8 |8 7__ |5 |8 X 33 h
4 |Del: 26/ Al: 30 | lunio 5 5 S N (1 5 30 |
5 |Del: 03/ Al 08 | Julio 8 |8 |7 |8 |x |4 |35hrs.
6 |Del: 10/ Al 15 [Julio 5 |5 (7 7SS 5 35 firs, ¢
b 5
7 |Del: 17/ Al: 22 |iulio 6 s |5 [s [8 [x |sohes
o
8 [Del: 24/ Al: 28 |Julio 7 18 |7 _|s |s 5 |37h
9 |Del: 29 / Al: 31 |Julio 8 |7 |8 |7 |sSSS.
ALS
e * TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGI
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