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Resumen

Nombre de la Institucién:

Distribuidora Suprema S.A.

Nombre del proyecto:

Comunicacion Organizacional, correo electronico tu mejor herramienta

Empresa Distribuidora Suprema, S.A.

Objetivos del Proyecto:

General:

Analizar los procesos de Comunicacién interna que se llevan a cabo actualmente en la

empresa Distribuidora Suprema, Sociedad An6nima.

Especificos:

e Conocer cuales son los principales medios de comunicacion interna.
e Observar de qué manera fluye la comunicacién interna.
e Presentar un plan de comunicaciéon que permite fortalecer y solucionar los

problemas que se determinaron en el diagnadstico.



Sinopsis del proyecto:

Siendo la comunicacion muy importante, en el siguiente documento podremos
identificar que fueron evaluados los procedimientos de comunicacion interna de la
empresa Distribuidora Suprema, S.A. conociendo los principales medios de

comunicacion interna, observando de cual forma se desarrolla cada uno de ellos.

Para logar el objetivo de la investigacion se realiza una entrevista a los directores de
Distribuidora Suprema, S.A. con esto se obtiene un punto de vista de gran importancia y
la perspectiva de la problematica en relacion a la comunicacion interna, puesto que
evidentemente inicia desde los directores hasta los departamentos que forman toda la
corporacion, esta inicia desde la carencia de un departamento especifico de
comunicacién Interna, asi como la falta de asignacién a algin departamento existente,
utilizando el organigrama para el conocimiento de las lineas de comunicacion
correctas, se da a conocer las jerarquicas para que este canal pueda tener la fluidez

necesaria y tenga la funcion de ser eficaz.

Una vez detectada la problemética, se procede a realizar un enfoque de
comunicacién sobre el correo electrénico para que todas las instrucciones tengan
soporte y sean distribuidas segun las lineas correctas de comunicacion, adicionando
una serie de reglas y normas del buen uso de esta herramienta, con el objetivo que los

mensajes sean claros y concisos.

Con la implementacion y ejecucién de este proyecto, el personal de la empresa
Distribuidora Suprema, S.A. tendra una fluidez de informacion efectiva dando una

perspectiva de operacién global.



Introduccién

La comunicacion es necesaria para la vida de las personas dia con dia, forma parte
muy importante de la toma de decisiones, para las empresas es la base fundamental de
su ciclo de operacion, desde cualquier punto de vista, la comunicacion es un tema muy

amplio y se le debe de asignar la importancia necesaria.

En el amplio campo de los idiomas, la comunicacion tiende a ser una disfuncion
entre paises, que gracias a la globalizaciébn y herramientas como, diccionarios y
traductores, estando estos al alcance de todos son fundamentales para poder concretar
el mensaje comunicado, los medios de comunicacién evolucionan cada dia y las

organizaciones estan obligadas a ser innovadoras si quieren ser competitivas.

La comunicacion organizacional interna, es un elemento de gran importancia dentro
de las relaciones humanas, el ser humano por naturaleza necesita relacionarse con
otras personas para poder satisfacer sus necesidades de afecto y socializacion; esto se
logra a través de diversos canales de comunicacién para dar a conocer el amplio

ambito de la comunicacion organizacional interna.

El siguiente documento muestra el impacto y relacion entre la comunicacién y
desarrollo organizacional, presentando un diagnéstico sobre el estatus de la
comunicaciéon en la empresa, que nos permita resolver la problematica actual sobre las
vias y canales de comunicacién que se pueden mejorar y lograr una comunicacion

efectiva de forma vertical, horizontal y bidireccional.

Esta investigacion nos permite plasmar en la practica el conjunto de conocimientos
gue se han ido adquiriendo en el trayecto de los estudios Universitarios. Debemos ser
dinamicos y precisos en el analisis y presentacion de propuestas para desarrollar una
solucion que genere un cambio; por ello es necesario concientizar a todos los miembros
de la organizacion sobre la importancia de ejecutar un proyecto que concluya en

resultados satisfactorios.



Justificacion

Al hablar de comunicacion organizacional, se hace referencia a un sistema complejo,
lo cual no es solamente de la emision de mensajes a través del medio que se decida
utilizar, se trata de implementar las variables necesarias para obtener resultados
efectivos y satisfactorios dentro de la organizacion y en cada uno de los miembros que
la conforman, creando de esta manera un clima laboral agradable que mejore las
relaciones internas y externas de la organizacion. Esta relacion va creciendo
constantemente y a su vez permite el desarrollo y productividad de las areas que hagan

uso de las estrategias establecidas.



Capitulo |

1. Diagnostico
Segun Mercado, (1967) El objeto principal de la definicién del problema es el de fijar
el significado y la naturaleza del mismo reduciéndolo a términos claros y precisos, y

estableciendo sus implicaciones.

1.1 Objetivos del diagndstico.
1.1.1 Objetivo general

Analizar los procesos de Comunicacion interna que se llevan a cabo actualmente en

la empresa Distribuidora Suprema, Sociedad Anénima.
1.1.2 Objetivos especificos

e Conocer cuales son los principales medios de comunicacion interna.
e Observar de qué manera fluye la comunicacion interna.

e Presentar un plan de comunicacion que permite fortalecer y solucionar los

problemas que se determinaron en el diagnaostico.

1.2 LaInstitucién - Distribuidora Suprema, Sociedad An6nima

1.2.1 Ubicacién Geografica: 21 calle 1-61 zona 1 Guatemala

1.2.2 Integracion y alianzas estratégicas: No hay referencia.



1.2.3 Antecedentes o Historia

Distribuidora Suprema, S.A., es una empresa cuya actividad principal ha sido venta
al mayoreo de calzado importado, tras la union familiar y el arduo emperio, ha logrado
posicionarse como una de las tiendas mas concurridas de esta época, y asimismo ha
adquirido la confianza de sus clientes, siendo esta la base soélida para poder convertir el
almacén en una distribuidora. Fundada en el afio 1980, como una empresa individual.
En el afio 1996 se crea la sociedad mercantil que ahora lleva el nombre de Almacenes

Super Venado, orientada al campo de las ventas por mayor y menor de calzado.

En afios mas recientes la empresa se ha visto en un crecimiento notable lo cual ha
permitido la contratacién de mayor cantidad de personal, apertura de nuevas salas de
ventas, tanto que en 2008 se inauguro la sala de Ventas de Gran Venado manteniendo
siempre como vision ser una empresa a la vanguardia en distribucion en el mercado
local y Centroamericano. En noviembre de 2014 apertura su sala de ventas en El

Salvador.

Se ha dedicado a formar cimientos sélidos logrando sostener la gran empresa que
hoy en dia es. Ahora se enorgullece en ser la empresa Lider en Distribucién de Calzado

de mayoreo en Guatemala y El Salvador, con importaciones desde Asia.



1.2.4 Departamentos o dependencias:

Junta Directiva: Compuesta por Director General, director comercial, director
administrativo financiero, quienes se encargan de alcanzar un consenso para toma de
decisiones referentes a la empresa, esta junta directiva cuenta con una asistente de

direccion general quien apoya con los tramites y seguimientos de firmas a documentos.

Departamento de seguridad que estd compuesto por un jefe de seguridad / sub
jefe de seguridad / porteros y agentes quienes se encargan de velar por la seguridad
de las instalaciones y personal que labora en la empresa.

Departamento de confirmaciones, compuesto por tesorero / auxiliar de

importaciones, quienes se encargan de pagos a proveedores y emision de cheques.

Departamento de contabilidad, lo conforma un Director Administrativo Financiero /
contador general / coordinacién / auxiliar contable, este departamento se encarga de
controles financieros y contables de la empresa, gastos, pagos de IVA etc.

Departamento de Recursos Humanos, formado por un gerente de RRHH quien
coordina el departamento, también se cuenta con un coordinador de planillas quien se
encarga de controles de vacaciones, boletas de pago, expedientes y contrataciones;
cuentan con un asistente de RRHH quien apoya en tareas varias, dentro del
departamento también esté integrada la recepcionista quien se encarga de atencion de

planta telefénica.

Departamento de desarrollo, estd formado por un gerente de desarrollo / jefe de
desarrollo / programador Jr. / programador senior, este departamento se encarga del
desarrollo de sistemas y herramientas que optimicen los controles de inventarios y

facturacion para la empresa.

Departamento de soporte técnico, cuenta con un encargado de soporte técnico a
equipos varios, computo, moviles y herramientas tecnolégicas que se utilicen dentro de

la empresa, también se integra un auxiliar de soporte técnico



Departamento de logistica compuesto por un analista de logistica / encargada de
despacho / encargado de bodega / auxiliar de bodega, quienes se encargan de la
logistica de despacho y entrega de los productos a diferentes puntos de
almacenamiento y distribucion, desde su ingreso de importacién hasta el punto de

venta del cliente intermediario.

Departamento de ventas: formado por un jefe de sala de ventas / vendedores /
cajeras, quienes en conjunto se encargan de la atencion al cliente desde su ingreso a

sala de ventas, hasta el cierre de venta.

Departamento de disefio: formado por el jefe de disefio / disefiadores,

departamento en el cual se desarrollan los nuevos productos e innovaciones.

Departamento de mercadeo: formado por un jefe de marca / asistente de marca /
ejecutivo de cuentas clave Wal-Mart / auxiliar de control de calidad, departamento que
se encarga de presentar campafas y estrategias promocionales para ejecutar como

apoyo al crecimiento de las ventas.
1.2.5 Mision

Somos una empresa comprometida a brindar un excelente servicio al cliente por
medio de trabajo en equipo maximizando eficiencia y esfuerzo y asi poder brindar

calzado de calidad al precio méas bajo.
1.2.6 Vision

Llegar a ser la empresa en cinco afios con mas posicionamiento en el mercado
nacional y centroamericano en el area de calzado con nuestra marca lider CHICOTE,

convirtiéndola en una identidad del consumidor final y que sea el icono de calzado.

1.2.7 Objetivos institucionales: No hay referencia.



1.2.8 Publico objetivo

El grupo objetivo a quien la empresa se dirige, es a personas comerciantes
interesadas en emprender un negocio propio, que deseen invertir en calzado; producto
principal de importacion, que se obtiene por medio de un socio estratégico que elabora
el producto de calzado bajo la marca de Calzado Chicote, dentro de sus categorias de
suecos, sandalias, botas de hule, mochilas y tenis, producto que se importa
directamente de Asia, para Guatemala y El Salvador, principalmente dirigido a
mayoristas que puedan adquirir producto desde una caja en adelante y al detalle cliente

minorista de media docena en adelante.



1.2.9 Organigrama

__________ Jefe de Seguridad | | Asistente
| subjefede
i seguirdad I
s = Porteros y agentes
| | Al contabi
1 uxiliar contable
Vendedores Disefiadores Asistente de marca Elezﬂru::l:::"s: |
. Auxiliar de Contral
Cajeras L de calidad
Tesorero
Director Coordinacion
Administrativo
Financiero

Encargada de
Despacho

lwuxilizres de Bodegs)

— Tecnico

Auxiliar de Soporte

Informacién obtenida Departamento de RRHH de empresa Distribuidora Suprema, S.A.



1.3Metodologia mixta

1.3.1 Descripcion del método

Como se ha insistido con anterioridad que ambos enfoques resultan fructiferos. La
investigacion cuantitativa nos ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, nos otorga control sobre los fendmenos, asi como un punto de vista de
conteo y las magnitudes de estos. Asimismo, nos brinda una gran posibilidad de réplica
y un enfoque sobre puntos especificos de tales fendmenos, facilita la comparacién entre
estudios similares. Por su parte, la investigacion cualitativa proporciona profundidad a
los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacién del ambiente o entorno,
detalles y experiencias Unicas. También aporta un punto de vista fresco, natural y con
flexibilidad.

Las investigaciones cualitativas se fundamentan mas en un proceso inductivo
(explorar y describir, y luego generar perspectivas teoricas), en un tipico estudio
cualitativo, el investigador entrevista a una persona, analiza los datos que obtuvo y saca
algunas conclusiones; posteriormente, entrevista a otra persona, analiza esta nueva
informacion y revisa sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectiva y analiza
mMAas entrevistas para comprender lo que busca. Es decir, procede caso por caso, dato

por dato, hasta llegar a una perspectiva mas general.

Para obtener tales resultados el investigador recolecta datos numéricos de los
objetos, fenbmenos o participantes, que estudia y analiza mediante procedimientos
estadisticos. De este conjunto de pasos, denominado proceso de investigacion

cuantitativo.

Segun Sampieri (2006) se prefiere hablar de alcances de la investigacion, y mas que
ser una clasificacién, constituye un continuo de "causalidad" del alcance que puede

tener un estudio.



1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccién

Se utiliza como instrumentos de recoleccion la entrevista estructurada personal y

encuesta de respuesta cerrada.

Segun: Cejudo (2010) La calidad de la entrevista depende en gran parte de su

actuacion y del modo en que plantea y conduce la relacién con el entrevistado.

1.3.2.1 Entrevista estructurada

Este tipo de entrevista sigue una serie de preguntas fijas que han sido preparadas
con anterioridad y se aplican las mismas preguntas a todos los entrevistados, la misma
se presentard a tres miembros de junta directiva tomando en cuenta que tienen
comunicacién con todos los departamentos que conforman la empresa, con esto se

considera enormemente la unificacién de criterios y la valoracion de los entrevistados.
1.3.2.2 Encuesta de respuesta cerrada

Se presenta una encuesta con veinte preguntas enfocadas al tema de la
comunicacién organizacional la cual se traslada a 24 miembros del personal
administrativo, siendo nueve jefaturas y quince subordinados, para tener un buen
porcentaje de participacién dentro de nuestra muestra de poblacion formada por 90

empleados.



1.3.3 Cronograma del diagnostico.
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1.4 Recopilacion de Datos
1.4.1 Ficha de las entrevistas

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion ol
Rocio Inova Hernandez Lopez s E P
Carné 200514992 \ )

7 e

ESP Examen de Practica Supervisada LICENCIATURA

Por favor, dedique de 10 a 15 minutos a responder esta encuesta,

Los resultados serviran para mejorar la calidad en la Comunicacién Organizacional segtn los
resultados del Diagnostico presentado,

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA.

Es importante que responda con sinceridad.

1. (Cuales son los canales mas habituales que emplea para trasladar la informacion a su
equipo?

2. (Al momento de trasladar la informacidn encuentra alguna barrera o interferencia en la
ejecucion de la misma?

3. (Sedesarrolla en Distribuidora Suprema, S.A. la comunicacion interna como una actividad
permanente y planificada?

4. (Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna?

h

(Tienen las estrategias de Comunicacion Interna el apoyo constante de la Direccion de La
Compaiiia?

6. ;Seorganiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de planes y

programas?

7. (Para la comunicacion interna se cuenta con algun plan o plataforma que se desee
implementar en el futuro?

8. (;Considera usted que los miembros de la empresa se sientan en sintonia con la institucion en
base al posicionamiento interno de la marca?

9. (A su criterio considera que la comunicacion Interna se adapta a las nuevas estructuras
empresariales horizontales y verticales?

10. (En general, jcual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de Distribuidora
Suprema con sus empleados?
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1.4.2 Resultado de las entrevistas

Las entrevistas se realizaron a tres de cinco miembros que pertenecen a Junta
Directiva, quienes por la labor y puesto que desarrollan dentro de Distribuidora
Suprema, S.A. se considera de suma importancia su punto de vista y la perspectiva que
pueden tener sobre la comunicacion organizacional que se tiene actualmente dentro de
la empresa, debido a que la relacion que tienen con todas las areas y departamentos es
dinamica, facilita obtener opiniones certeras sobre el tema. Los resultados que se
obtuvieron en las entrevistas realizadas indican que evidentemente se carece de un
departamento especifico que se encargue de mejorar las vias e implementar los
canales y flujos de comunicacion dentro de la empresa, atribucion que puede apoyarse
por medio del departamento de Recursos Humanos, sin embargo en este momento a la
falta de una Gerencia del departamento, se dificulta la implementacion y desarrollo de
esta herramienta vital dentro del crecimiento optimo en la comunicacion interna de
Distribuidora Suprema, S.A. No se cuenta con una plataforma virtual cien por ciento
efectiva para optimizar la herramienta, a nivel cultural se considera reeducar al personal
brindando toda la informacion necesaria, que puedan conocer las vias de comunicacion
vertical y horizontal y sobre todo la implementacién de herramientas que logren
alcanzar el grado de satisfaccion que tiene Direccidn general siendo de un cincuenta a

sesenta por ciento.

11



1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre
entrevistados.
O Encuentros Q Disensos
Contenido Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Canales de comunicacion
que utilizan.

Por correo electrénica, via
personal y telefénica.

La via méas comun del traslado de
informacion al equipo es por medio del
correo institucional que tenemos, muchas
veces también es directo de boca a boca,
sobre todo instrucciones muy inmediatas y
que no necesitemos tener el respaldo de la
evidencia gue se dio la instruccion.

El internet, por medio de correos a
cada persona o departamento.

Barreras en la
comunicacion

Si, depende de la capacidad, los
pardmetros que tienen dentro de

su desarrollo laboral, sean una
barrera.

Si, el correo tiene el problema de que, si
por las ocupaciones la gente no ve el
correo durante todo el dia, puede que la
instruccion llegue tarde, creo es la principal
barrera que veo, pasa que me quedo sin
sefial, entonces también me toca que enviar
el correo, pero también decirle ahi checas
tu correo.

No, siempre tenemos respuesta de
cada uno de los integrantes y la
respectiva colaboracion.

Comunicacién permanente
y planificada

Si

Comunicacién permanente hay, de repente
no hay una planificacién como tal, cual
debe ser la ruta a seguir para comunicar lo
que la Junta Directiva quiere hacer llegar a
sus colaboradores.

No, serfa ideal, pero en este
momento no lo estamos haciendo asf.

Departamento o &rea
especializada en
Comunicacion Interna

No, Recursos Humanos tendrian

que ejecutarla.

No, no hay usamos el correo cada area y
cada quien para comunicar lo que le
interese a quienes crea son las personas a
quienes cree debe llegar la informacion.

Lamentablemente no.

Direccion apoya las

Pues es como un valor, una politica que
debemos comunicarnos siempre y bien
comunicados, la estrategia como tal, pues

No, ya que no contamos con dicho

con estrategias

las necesidades surge la comunicacion.

estrategias de Si X 3 departamento, si lo tuviéramos con
! no la tenemos, ni hay una unidad .
comunicacion - . mucho gusto lo apoyariamos.
especializada ahorita que se encargue de
administrar.
N . No, no, no para nada, es mas de forma,
Comunicacién organizada - . - En este momento, no; estamos con el
No. pues a fisica, medio empirica y en base a

pendiente.

Plataforma adecuada para
la comunicacién

No contamos, pero si seria bueno
y recursos humanos tendria que
apoyar en esa forma, porque si es
demasiada importancia eso, tener
una planificacién para el futuro.

Si, si, claro, desde el modulo del RP de
recursos humanos desde ahi se esta
planificada definir una plataforma que sea
el vehiculo para la comunicacién interna de
la compafiia en todos sus asuntos.

No, vemos muy importante
implementarla.

Posicionamiento interno de
la marca

si

Si, actualmente con la identificacion de la
marca Chicote que hace tres afios tenemos
creada, yo creo que la gente se siente muy
respaldada, muy en sintonia como dice tu
pregunta.

Si, aunque nos falta avanzar en ese
tema.

Adaptacion a comunicacion
horizontal y vertical

Mas o menos, habria que

implementarlo porque no es facil
empezar a funcionar con esto, hay
que implementarlo para un futuro

y preparar a la gente.

No, creo que ese es el reto que tenemos,
por eso era que dentro del mddulo de RH
esta definido, planificado mejor dicho una
plataforma para hacerlo.

Definitivamente que no ya que no
contamos con ese departamento, si,
debe de ser entre colaboradores
horizontal, dependiendo del jefe
inmediato, asf esta, pero no definido,
0 sea todo el mundo lo sabe pero no
lo hace, porque si alguien quiere un
permiso que pasa, viene conmigo, en
lugar de ir con el jefe inmediato y
este con el departamento de
recursos humanos.

Grado de satisfaccion en la
comunicacion

No estoy totalmente satisfecho de

1-10 estoy en 5

A mi me funciona, y me siento muy a gusto
el correo, creo que de repente no sea la
mas eficiente y moderna te dirfa, pero es
muy funcional hoy por hoy, con mira a
mejorar.

La comunicacion es buena, sin
embargo en porcentaje yo le daria un
sesenta por ciento, porque nos
saludamos pero no somos, no es una
comunicacion eficiente, efectiva en
la cual podamos decir; porque la
comunicacion es una herramienta, le
pregunto yo ahora a usted la estamos
usando? No.
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1.4.4 Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las

encuestas

Gréfica 1

¢Mi jefe me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y
mis responsabilidades?

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

50%
13%

29%
l g g
i A 25

Siempre Casi siempre Algunas Casi nunca Nunca N/A
Veces

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

De nuestra muestra tomada el 50% de los miembros de la empresa, indican que
siempre han recibido claramente las funciones de su puesto por medio de su jefe
inmediato, mientras un 29% indica que casi siempre, dentro de la grafica se muestra
que un 4% de los empleados nunca han tenido claras sus responsabilidades asignadas

al puesto y un 13% indican que algunas veces.
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Grafica 2

¢, Tengo conocimiento de los medios de comunicacion que se
utilizan dentro de la empresa, memos teléfono, email,
intermediario?

100% 67%
50% 21% 8%
o 0% 4% 0%
oo AN S S S—
(o]
Siempre Casi Algunas Casinunca  Nunca N/A
siempre Veces

Fuente: Hernandez LApez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Se puede observar que un 67% de la muestra tomada conocen los medios de
comunicacion que la empresa utiliza para la comunicacion interna el 21% indica que
casi siempre los conoce, un 8% que indica que solamente algunas veces y se tiene un
4% de participacion de miembros que indican que nunca tienen conocimiento de los

medios de comunicacion interna.
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Grafica 3

¢CUALES SON LOS MEDIOS DE COMUNICACION A LOS
CUALES TIENE ACCESO?

35%
32% 32%

30%
25%
20%
15% 13%
0,
10% 8% 9%
7%
) '
0%
Cartelera Memos Whatsapp Telefono Email Presencial

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Se cuentan con varios medios de comunicacion que pueden utilizar para trasladar
informacion de interés, siendo el teléfono y mail los mas utilizados; ambos con igual
porcentaje de participacion de 32%, tenemos el WhatsApp con un 13% de participacion
tomando en cuenta la cantidad de personas que lo utilizan este puede ser el tercero
mas importante en implementar para hacer mas efectiva la comunicacién, dentro de los

menos utilizados estan cartelera y memos con 7%, 8%.
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Grafica 4

¢ Tengo acceso a por lo menos a 2 de
estos medios de comunicacién?

79%

80%
60%

0 8% 8% 4% 0% 0%
O% A A A e o
o & o > > Y~
& & ¢ & s
DR S
sz?"\ Cjb

Fuente: Hernandez Ldpez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

70% de nuestra muestra participante tienen acceso a por lo menos dos de los seis
medios de comunicacién interna con los cuales cuentan en la empresa, un 8% casi
siempre tiene acceso y un porcentaje igual algunas veces, se percibe un 4% de la
poblacién que casi nunca ha tenido acceso a ningun medio de comunicacion interno.

Gréafica b

¢Me parece que la forma de
comunicacion a través de mail es

efggtiva?
40% ~ 33%

17%
20% 13%
0%
&7 ol

G{b'.' % %\?'

Fuente: Hernandez Ldpez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

En esta grafica se puede observar que la forma en que es percibida la efectividad
comunicacional dentro de la poblacién abarca un 30% en algunas veces y un 33%
relativamente bajo que indican que, si es efectiva, sin embargo, dentro de las otras

variantes se puede ver los resultados que detallan que realmente existen deficiencias.
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Grafica 6

¢La informacion que recibo siempre es a través de rumores o
canales informales de comunicacion?

35% 22

29%
30%

25%

20%

17% 17%
15%
10%
4%
5%
-
0%
Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

Fuente: Hernandez L6pez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Dentro de Distribuidora Suprema S.A. 33% de la poblacién indican que algunas veces
reciben la comunicacion de forma informal o rumores siendo este un porcentaje
considerable cuando un 29% indican que nunca la han recibido y de igual porcentaje de
participacion tenemos casi siempre y casi nunca con un 17%, sin embargo, el 4%

indican que siempre reciben informacién de la manera no apropiada.
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Grafica 7

¢Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar
efectivamente su trabajo?

50%
50%

45%

40%

33%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

i

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

0%

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Se puede verificar que la informacion que el personal necesita para realizar su trabajo
casi siempre, representada por un 50% se recibe, lo cual permite realizar efectivamente

el trabajo y un 4% participacion baja, indica que casi nunca.
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Grafica 8

¢Existen oportunidades para dar a conocer mis ideas y compartir
las mejores practicas de conocimientos dentro de mi area de

trabajo?
60%
54%
50%
40%
29%

30%

20% 17%

- l
0%

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca

Fuente: Hernandez L6pez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

En Distribuidora Suprema con un 54% de participacion consideran los miembros de la
empresa que siempre se les proporciona la oportunidad para expresar sus ideas y
conocimiento y otro porcentaje indica que casi siempre representado por el 29% y en
tercer lugar tenemos algunas veces con un 17% de participacion. Podemos evaluar que
los porcentajes variables pueden ser por miembros que no aprovechan la oportunidad

de compartir de sus conocimientos adquiridos.
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Grafica 9

¢Existe comunicacion entre mis compafieros de trabajo que permite el
desarrrollo de buenas relaciones interpersonales?

60% 54%
50%
40%
30%

20%
13%

4%

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

10%

0%

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Los miembros de la empresa consideran con un 54% que siempre tienen buenas
relaciones interpersonales que ayudan al buen desarrollo de la comunicacion interna,
casi siempre con 29% de participacion y un 13% de la muestra indica que solamente
algunas veces existe buena comunicacion, el 4% indica que casi nunca, lo que podria
ser un porcentaje al que debemos prestarle atencion para no afectar las éareas

potencialmente estables.
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Gréafica 10

¢ Conoce el organigrama de la empresa y tiene claras las
jerarquias y lineas de mando?

45%
40%
35%
30%

25%

20% 17% 17%
15% 13% 13%
- l b
5% .
0%
Siempre Casi siempre Algunas Casi nunca Nunca N/A
Veces

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Dentro de la informacién organizacional que debe darse a conocer a los miembros de la
empresa el 42% de la muestra indica que siempre tiene claras las jerarquias y lineas de
mando que hay dentro de la empresa comparado con un 13% que indica que algunas
veces ha tenido claras las jerarquias y el 13% que nunca las ha tenido claras.
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Grafica 11

¢La Direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un
sentido comun de mision e identidad entre sus miembros?

40% 38%

35%
29%
30%
25%

25%
20%

15%

8%

10%
0,
e e

0,
0%
Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Un 38% de participacion de muestra, indica que la direccion siempre manifiesta sus
objetivos para crear identidad en los miembros, y casi siempre y algunas veces se
representan con el 25% y 29% que de alguna manera brindan soporte al porcentaje
mas alto de participacion de la gréafica. El 8% de la poblacién indica que casi nunca, la

direccién manifiesta sus objetivos en comun.
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Grafica 12

¢ Existe un sistema de comunicacién de
doble via dentro de la organizacion (jefe-
colaborador, colaborador-jefe)?
60% - °0%

0,
40% 21%

13%

20% 8% 8%
o . | W B B
Sl

0%
Siempre Casi  Algunas Casi  Nunca N/A
siempre Veces nunca

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Nuestra gréafica indica que existe un 50% que considera el sistema de comunicacién de
doble via, vertical, sin embargo, otro 50% que se separa de la gréfica del 21% al 8%

que no consideran que exista satisfactoriamente un sistema de comunicacion como tal.

Gréafica 13

¢Se le brinda la atencién cuando va a
comunicarse con su jefe/ otros miembros
de la empresa?

54%

60%
38%
40%
o, 8%
20% . 0% 0% 0%
S T

0%
Siempre Casi Algunas Casi  Nunca N/A
siempre Veces nunca

Fuente: Hernandez Ldpez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Se considera con un 54% de los miembros de la empresa, siempre reciben atencién por
parte de sus jefes o comparfieros cuando se comunican, de igual manera el 38% indica
gue casi siempre, con un bajo porcentaje de participacion un 8% indican que casi hunca

reciben la atencidon adecuada.
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Gréafica 14

¢ Recibe la informacién de forma efectiva
de otros departamentos sobre
requerimientos que necesita?

60% 42%
40% 29%
13% 13%

| Y oo
0%
Siempre Casi Algunas Casi Nunca N/A
siempre Veces nunca

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

La informacion se recibe casi siempre de forma efectiva graficado con un 42% y un 13%
en igual porcentaje de participacion que indican que siempre y casi ninguna,
identificando una variante de percepcion dentro de la muestra que si/no es efectiva la

solicitud de requerimientos con otros departamentos.
Grafica 15

¢, Se les permite hacer retroalimentacion
acerca de la informacién que recibieron?

50%
50%

40%
25%

30%
17%
0,
20% 3%
10% 0% 0%
S -

0%
Siempre Casi  Algunas Casi  Nunca N/A
siempre Veces nunca

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.
Un 50% de la muestra de empleados, indican que si les es permitido realizar una
retroalimentacion sobre la informacién que reciben compartido con una percepcion

similar con un 25% que indican casi siempre y un 17% consideran que algunas veces.
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Gréafica 16

¢ Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?

45% 42%
40%
35%

30%
25%

21%
8%
4%
. e

25%
20%
15%
10%

5%

|

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

0%

Fuente: Hernandez L6pez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Sobre la retroalimentacion sobre el desempefio que los miembros de la empresa
pueden recibir de su jefe el 42% indican que siempre la reciben porcentaje que tiene
comparativo con casi siempre en un 25% y algunas veces con un 21% que son

porcentajes que se deben tomar en cuenta.
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Grafica 17

¢ Tiene claro con que departamento debe realizar cada tramite
interno?

50%
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30%
25%
20%
15%
10%
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-
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0%

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Se determina que un 50% de nuestra muestra participante en la encuesta si tiene claro
con cual departamento debe dirigirse para realizar algin proceso dentro de la empresa,
pero el 25% indica que algunas veces, lo cual podria determinarse que desconocen las
atribuciones o procesos que corresponden a cada area, y un 4% indica que nunca tiene

claro con quien debe apoyarse para tramites internos.
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Gréafica 18

¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje claro cuando se dirige a usted
con instrucciones claras?

58%

25%
4%

8%
4%
8 8 e

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Un 58% de nuestra grafica consideran que el jefe siempre utiliza lenguaje e

instrucciones claras cuando se dirigen a ellos, comparado con un 8% que indica que

algunas veces, y un 4% refiere que casi nunca, de igual porcentaje de participacion

quienes consideran que nunca se ha utilizado lenguaje claro.
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Grafica 19

¢ Cree que hay integracién y coordinacion entre sus compafieros
del mismo nivel para la solucién de tareas y problemas?

45% 42%
40%
35%
30%
25%
20%

15%
8%

lkb

Siempre Casi siempre  Algunas Veces  Casi nunca Nunca N/A

10%
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Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Los miembros de Distribuidora Suprema consideran en un 42% que la integracion entre
compafieros para solucionar algin problema se logra algunas veces, en comparacion
con un 25% que indican siempre contar con el apoyo y otro 25% indica que casi
siempre, aunque un 8% no ha experimentado tal integracion y coordinacion con sus

comparieros para la resolucion de tareas.
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Grafica 20

¢ Considera mas importante la
oportunidad de superarse que la
comunicacion interna?
42%
13% 13% 13% 21%

- & - ;2

d)\@&- Q%é\.- @Qg Q%é\x%&@ =

50%

0%

Fuente: Hernandez LApez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Algunas veces con un 42% considerado como un porcentaje alto de participacion, los
miembros de la Distribuidora suprema consideran mas importante la oportunidad de
superarse que comunicarse internamente, con un 21% que indican que nunca es mas

importante la superacion que la comunicacion.

Gréfica 21

Se siente comodo con la
comunicacion interna que se maneja
dentro de la empresa?

29% 29%

30%  17% 17%

o i s

10% 0%
0% | -, %
& o> @

X D
& & Q¥
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Fuente: Hernandez Lopez, Rocio Inova. Febrero, 2017.

Dentro de nuestra gréfica final de entrevista, se observa que la misma participacion
entre porcentajes se sienten cémodos con la comunicacion interna y otro porcentaje de
igual participacion del 29 y 17% indican que algunas veces y casi hunca se sienten

comodos.
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1.5 Radiografia de la institucion

Segun, Espinosa, (2013) EIl principal objetivo de aplicar la matriz dafo en una

organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones

estratégicas oportunas y mejorar en el futuro.

NN

AU NEE NI NN

1.5.1 Fortalezas

Tener el mail como herramienta de comunicacion general.
Instalaciones y clima laboral adecuado.

Posicionamiento interno de la marca.

Apoyo de junta directiva a la implementacion de proyectos.

Contar con varios canales de comunicacion.
1.5.2 Oportunidades

Obtener capacitacion para el personal en cada area especifica.

Obtener motivacién e incentivos para el personal por la implementacion de
estrategias comunicacionales.

Incrementar la efectividad comunicacional.

Desarrollar un medio alterno de comunicacion que todas las areas puedan tener
en comun.

Incrementar el grado de satisfaccion que se percibe en la comunicacion interna.
1.5.3 Debilidades

Tener barreras en la comunicacion

No respetar las vias horizontal y vertical de comunicacion

No contar con comunicacion permanente y planificada.

Falta de estrategias de comunicacion.

No existe una Gerencia o departamento especifico que desarrolle proyectos de
comunicacion.

No contar con una plataforma interna adecuada para la comunicacion
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1.5.4 Amenazas

v' Mala interpretacion de la informacion.

(\

Mala ejecucion de tareas, segun las instrucciones recibidas.

v' Falta de conclusién a temas y negocios especificos por no tener conocimiento
del tema.

v' Afectar a otras areas en procesos de ejecucion de tareas por no estar informado.

v/ Continuar con esta cultura de mala comunicacién organizacional

- Obtener capacitacion para el personal en
cada area especifica.

- Tener en comun el mail como medio de
comunicacién general

- Obtener motivacion e incentivos para el
personal por la implementacion de estrategias
comunicacionales.

- Instalaciones y clima laboral adecuado

- Posicionamiento interno de la marca. . .
- Incrementar la efectividad comunicacional.
- Desarrollar un medio alterno de
comunicacion que todas las areas puedan
tener en comdn.

- Incrementar el grado de satisfaccion que se
percibe en la comunicacion interna.

- Apoyo de junta directiva a la
implementacién de proyectos

- Contar con varios canales de comunicacion

y

Oportunidades

- Tener barreras en la comunicacion. - Mala interpretacion de la informacién.

- Mala ejecucion de tareas, segin las
instrucciones recibidas.

- No respetar las vias horizontal y vertical de
comunicacion

- Falta de conclusion a temas y negocios
especificos por no tener conocimiento del
tema.

- No contar con comunicaciéon permanente y
planificada.

- Falta de estrategias de comunicacion.

- Afectar a otras areas en procesos de
ejecucion de tareas por no estar informado.

y

- No existe una Gerencia o departamento
especffico que incentive esta herramienta.

4

Espinosa, R. 29 de julio 2013 Estrategia, Marketing

- Continuar con esta cultura de mala
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Capitulo Il
2 Plan de Comunicacion:

2.1 Antecedentes Comunicacionales

La via mas comun del traslado de informacion que Distribuidora Suprema, S.A.
utiliza con el equipo es por medio del correo institucional, muchas veces también es
directo de boca a boca, sobre todo instrucciones muy inmediatas y que no necesitemos
tener el respaldo de la evidencia que se dio la instruccion. Si, el correo tiene el
problema de que, si por las ocupaciones las personas no ven el correo durante todo el
dia, puede que la instruccion llegue tarde, se considera que esta es la principal barrera
gue se percibe en la cultura del uso de este medio, también se cuenta con otros medio
los cuales no son efectivos por factores externos como quedarse sin sefial en el celular
y no poder realizar la comunicacion telefénica, corresponde hacer llegar la solicitud por
medio de un correo electronico y posterior a eso hacer la observacion de revisar el mail.
Esta cultura depende de la capacidad y de los pardmetros que tienen dentro de su
desarrollo laboral, para que pequefios detalles se conviertan en una barrera. Se
considera que existe una comunicacion permanente, sin embargo, no hay una
planificacion como tal, cuél debe ser la ruta para seguir y comunicar lo que Junta
Directiva quiere hacer llegar a sus colaboradores, se utiliza el correo electrénico de una
manera desordenada, cada area y cada quien para comunicar lo que le interese a

quienes se considera son las personas a quienes debe llegar la informacion.

Pues es como un valor, una politica que debemos comunicarnos siempre bien, la
estrategia como tal, no se tenemos, ni hay una unidad especializada actualmente que
se encargue de administrar temas sobre comunicacion. Como empresa se tiene el
conocimiento de la plataforma que se utiliza en la comunicacion, sin embargo, no se
tiene el conocimiento del uso efectivo de la herramienta como tal; considerandose con
un alto grado de importancia para un futuro organizacional satisfactorio que cuente con
una adaptacion en cuanto a comunicacion horizontal y vertical se refiere, se considera
gue este es un factor que establece que el uso actual de la comunicacion no es de todo

efectiva ni eficiente.
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2.2. Objetivos De Comunicacion

2.2.1. Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa Distribuidora Suprema. S.A., con
el fin de orientar a los miembros de la empresa para que puedan conocer las vias de

comunicacion efectivas segun la jerarquia que corresponde.

2.2.2. Objetivos Especificos

e Reforzar el uso del correo electrénico interno.

e Informar a los miembros de la empresa sobre los medios de comunicacién que
actualmente se tienen e indicar la efectividad y propiedad de cada uno.

e Reforzar los medios de comunicacion con los que se cuentan actualmente para
trasladar la informacién a las areas que corresponden por medio de las jefaturas
de cada departamento.

e Optimizar los canales internos para fortalecer los flujos de comunicacién

multidireccional.

2.3. Publico Objetivo

Este plan estd pensado para dirigirse al publico objetivo interno, personal
administrativo y operativo de la empresa, esto con el fin de trasladar informacién
efectiva a la persona que corresponde y obtener procesos ejecutados con un alto grado
de satisfaccion.

2.4 Mensaje

“Comunicacion efectiva, ejecucién asertiva”
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2.5. Estrategias

Campafia de Comunicacion informativa
En este proceso de planeacion estratégica a corto plazo, depende del apoyo que se
reciba de la Junta Directiva que conforma la empresa Distribuidora Suprema, S.A. y del

personal involucrado.

Esta comienza por medio de un estudio o diagnostico de la comunicacion interna de
la empresa. Luego de realizar el andlisis respectivo de la situacion interna, asi como de
las ventaja y desventajas del mismo en su funcionamiento y se lleg6 a la conclusion de
gue se necesitan estrategias comunicacionales que ayuden a Distribuidora Suprema,
S.A. a optimizar los recursos de comunicacion interna que tienen actualmente
optimizando de forma efectiva su implementacion, manteniendo el perfil alto que como

corporacion se proyecta a los distintos departamentos que la conforman.

El andlisis al grupo objetivo, que incluye al personal administrativo y operativo
interno, se determind que la estrategia mas eficiente es capacitar al personal sobre la
importancia de tener conocimiento sobre la comunicacion interna y el uso de las
herramientas comunicacionales, con el fin de una eficiente operacién, tener un canal

directo para transmitir informacién de interés.

De esta manera se promueve la estrategia de una capacitacién a los miembros de
Distribuidora Suprema, S.A. Sobre el uso adecuado del correo electrénico y los
protocolos de convivencia comunicacional que se deben manejar en el mismo, es una
manera de minimizar los efectos negativos de comunicacién interna que se pueda tener

actualmente.

Con esta implementacién la informacion fluird desde las Jefaturas hacia mandos
medios y demas personal segun los rangos que se tengan dentro de la empresa y no
por medio de terceros creando descontroles internos. Ademas, se realizara una

campafia publicitaria por e-mailing interno que recuerde conductas y recomendaciones
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sobre el uso efectivo de correo electronico para personal administrativo que utiliza esta
herramienta, quienes seran los principales transmisores de la informacion en forma

vertical.

2.6. Acciones De Comunicacién

Se realizara una capacitacion general al personal administrativo, sobre el uso adecuado
de correo electronico con material audiovisual que nos muestre herramientas basicas de

su uso Yy los protocolos que se deben de implementar.

Se pretende reunir al personal administrativo en un horario que no afecte la
operacion de ventas de la empresa, 18:00 horas en sala de reuniones en donde se
cuenta con un espacio adecuado con cafionera y proyector en donde se puede dar una
capacitaciéon que no sobre pase la media hora de tiempo; para romper el hielo y que
sea un claro ejemplo de las consecuencias de la comunicacion informal, y de esta
manera incentivar al uso del correo electrébnico como herramienta principal de
comunicacion, se realizara la dinAmica de teléfono descompuesto, utilizando una frase
comun dentro de la empresa, como podria ser, “lleva la notificacion de suspension a
recursos humanos, previo a la autorizacion de tu jefe inmediato para su inclusién dentro
de su expediente” y hacer entrega de un chocolatito a todos los participantes al finalizar
la dinamica. Brindando una breve explicacibn sobre el uso adecuado del correo
electrénico y la importancia de la comunicacién efectiva en el desarrollo interno de la

empresa, concluyendo con la entrega de un diploma de participacion.

Realizar una campafa interna de e-mailing con contenido visual y texto que recuerde
los consejos que se deben implementar para el uso efectivo de la herramienta. Dentro
de los cuales se puede mencionar, el uso correcto del correo electronico, y lo practica
gue es esta herramienta, la importancia de contar con una agenda y actualizacién de

contactos y correos administrativos.
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Accion 1

A qué estrategia responde la accion.

Comunicacion interna Correo electronico

Problema

Falta de conocimiento sobre la forma
efectiva y correcta sobre el uso del
correo electronico herramienta principal
para la comunicacion corporativa.

Producto

Capacitacion audiovisal

Objetivo comunicacional

Fortalecer, informar y capacitara al
personal administrativo

Tipo de mensaje

Informativo

Publico objetivo

Personal administrativo que conforma la
operacion de la empresa.

Medio de difusion

Digital
Ej. Formato Digital, para el departamento
de Recursos Humanos

Accion 2

A qué estrategia responde la accion.

Comunicacion interna Correo electronico

Falta de conocimiento sobre la forma
efectiva y correcta sobre el uso del

Problema L . .
correo electronico herramienta principal
para la comunicacion corporativa.

Producto visual

Objetivo comunicacional

Fortalecer, informar y capacitara al
personal administrativo

Tipo de mensaje

Informativo

Publico objetivo

Personal administrativo que conforma la
operacion de la empresa.

Medio de difusion

E-mailing
tips y recomendaciones sobre el
protocolo de uso de correo electronico
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Bocetos de los productos a utilizar.
* Objetivo comunicacional: Recordar tips de herramientas importantes para el uso
del e-mailing
* Medidas: 11 plg. X 8.5 plg.
* Material: Diplomas de participacion

* Tiraje: 10 unidades
Forma de distribucion del material: entrega posteriormente a la capacitacion

Diploma (ref. boceto)

Q\.“;\n de ,";‘

S N %

BT}
%

&

osie ¥ LICENCIATURA

Extendemos el presente

DIPLOMA DE PARTICIPACION

Por haber participado en nuestra capacitacion

CORREO ELECTRONICO, TU MEJOR HERRAMIENTA

Guatemala de 2017
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Bocetos:

Objetivo comunicacional: Recordar tips de herramientas importantes para el uso

del e-mailing

Medidas: 8.5 plg. X 8.5 plg. 72 resolucion
Material: Post, tip para emailing

Tiraje: 10 unidades

Forma de distribucion del material: por medio de correo electronico a todos los

colaboradores de la empresa que poseen esta herramienta.

[\
COLOCATASUNTORY
AU MATL

Linea gréfica institucional de campafa e-mailing tips sobre mejor manejo de correo electronico.
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Capitulo Il

3 Informe de Ejecucion.

3.1Proyecto desarrollado
3.1.1 Financiamiento.

La totalidad de financiamiento del proyecto sera absorbida por el epesista debido a que
la empresa actualmente no cuenta con un departamento de comunicaciones que pueda
desarrollar estas valiosas herramientas para los colaboradores, sin embargo, la
Distribuidora Suprema, S.A. siempre apoyo, brindo toda la informaciéon que se requeria

para la elaboracion de este plan.

3.1.2 Presupuesto

10| Diploma de participacion 10| Q 100.00 |Epesista
1|Carpeta de presentacion 1 Q 25.00 |Epesista
hojas impresas full color de proyecto
60 [comunicacional 25 Q 150.00 |Epesista
1|disco con presentacién proyecto final 25| Q 25.00 |Epesista
1|disefio de propuesta grafica 500( Q 500.00 |Epesista
1|asesoria de proyecto comunicacional 2000| Q 2,000.00 |Epesista
TOTAL| Q 2,800.00
Epesista Q 2,800.00
Empresa Q -
Patrocinio Q -

3.1.3 Beneficiarios

Miembros y colaboradores de la empresa Distribuidora Suprema, S.A.
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3.1.4 Recursos Humanos
Personal administrativo y ventas miembros de la empresa que tienen

acceso a la herramienta comunicacional de correo electronico.

3.1.5 Areas Geograficas de Accion Oficinas centrales de empresa
Distribuidora Suprema, S.A. Guatemala 21 calle 1-61 zona 1.

3.2Estrategias y Acciones Desarrolladas

Como estrategia se plantea una capacitacion al personal de Distribuidora
Suprema, S.A. la cual sea de utilidad para la empresa para alcanzar los objetivos
principales que permitan alcanzar una comunicacion efectiva por medio de correo
electronico. Brindando a la empresa material impreso y audiovisual con contenido
de interés y facil comprension, con ello el personal de la empresa pueda ampliar sus
conocimientos sobre las herramientas de comunicacion y la efectividad que pueden

alcanzar con su buen uso, en este caso el correo electrénico.
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3.3Cronograma de Actividades

PERIODO DE TIEMPO/SEMANAS

MES JUNIO JULIO
ACTIVIDAD Sem 1/Sem2i/Sem3/Sem4|Sem 1 Sem2 Sem3 Sem4

Elaboracion de artes diploma / emailing

Envio de artes para aprobacién

Cambios y artes finales e mailing

Desarrollo de presentacion y contenido para capacitacion
Ejecucion de capacitacion

Contenido semanal de e mailing 3 post por semana
Contenido semanal de e mailing 3 post por semana
Contenido semanal de e mailing 3 post por semana
Entrega de disco con presentacion de correo tu mejor
herramienta

Rocio Inova Hernadndez L6épez ~ Fecha: Mayo, 2017

CHARLA DE CAPACITACION

ACTIVIDAD OBIJETIVOS INCENTIVOS
Dar a conocer la herramienta de correo
Induccién sobre el uso electrénico como una canal de .
s . Diploma de
adecuado de correo comunicacion efectivo y formal que se

o . articipacion
electrénico debe utilizar de forma adecuada dentro P P

de la empresa.

AGENDA
HORA 18:00 horas
LUGAR 21 calle 1-61zona 1
ESPOSITOR Rocio Hernandez
TEMA correo tu mejor herramienta

Rocio Inova Herndndez L6épez ~ Fecha: Mayo, 2017
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3.4Control y Seguimiento

A continuacién, se muestra un cuadro en donde el Epesista expone los

indicadores cualitativos y cuantitativos que evalGan los resultados de la ejecucion

del proyecto durante la ejecucion del Ejercicio Profesional Supervisado de

Licenciatura -EPSL-

ESTRATEGIA

INDICADORES
CUANTITATIVOS

(Participacién)

INDICADORES
CUALITATIVOS

(Comentarios u opiniones)

Optimizar los recursos de
comunicacioén interna que
tienen actualmente para
alcanzar una comunicacion
efectiva por medio de correo

electrénico

De los 24 colaboradores que
forman parte de la empresa
Distribuidora Suprema, S.A. los
24 fueron informados sobre
esta implementacion de
comunicacién y hacen uso

efectivo de la herramienta.

“Se cubrié una necesidad
principal dentro de la empresa
como era la efectividad en la
comunicacion interna” indicé
el Ingeniero Ervin Zaldafia

(Gerente de Operaciones).

“Material de apoyo dentro de
la empresa que viene a sumar
tanto a los que formamos
parte de ella como a los
nuevos miembros para que
lleven un lineamiento
establecido de comunicacion”
sefial6 Jessica Gonzales (Jefe

de Disefio e Importaciones).
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Conclusiones

En todas las empresas la comunicacion organizacional ayuda a planificar, ejecutar,
dirigir y analizar los procesos organizacionales, fortaleciendo el canal de las relaciones
entre los colaboradores, creando cimientos fundamentales para el progreso de la
operacion empresarial. La comunicacion empresarial es de vital importancia, representa
el éxito o el fracaso de los procedimientos internos, siendo una herramienta de
transmision de informacion en la actualidad para el complimiento de procedimientos que
llevan al logro de la meta establecida. La comunicacion organizacional alcanza la
efectividad del recurso humano para poder transmitir un mensaje y su desarrollo dentro

de la empresa logrando la productividad dentro de los procesos.

Segun Maslow (1970) un trabajador se sentirA motivado en la medida que la
empresa implante politicas y prestaciones que le permitan cubrir sus necesidades. El
autor refiere al cubrimiento de la necesidad de motivacion, en la cual la comunicacion
puede ser efectiva para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Muchas

organizaciones utilizan pequefios reconocimientos a través de diferentes canales.

Partiendo del impacto empresarial de la problematica de comunicacion
organizacional, se estandarizan las lineas jerarquicas estableciendo los canales
correctos de comunicacion, para que el mensaje pueda llegar y que la ejecucion sea
productiva, cumpliendo con la maximizacién del trabajo en equipo brindando el valor

agregado gue el cliente necesita.

Se concluye el plan de investigacion con la satisfaccion de todos los colaboradores,
con la estandarizacion de los canales efectivos de comunicacion a traves del
organigrama, tomando en cuenta la participacion desde el CEO hasta todo el personal
administrativo; como medio de comunicacion queda determinado el correo electrénico,

informando el uso correcto de esta importante herramienta.
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La organizacién Distribuidora Suprema, S.A. consider6 la importancia de la
implementacion de un plan de capacitacion de comunicacion interna, utilizando como
motivante la premiacion a todos sus colaboradores que den buen uso a la herramienta

de correo, siendo el objetivo principal el alcance de metas organizacionales.
Durante la ejecucion del plan de comunicacion interna, fomentara un efecto de

identificacion con la marca en todos los colaboradores, apuntando como organizacion al

cumplimiento de mision y vision.
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Recomendaciones

Utilizar un medio de comunicacién efectivo que permita dirigir el mensaje a la

persona que tenga toma de decisiones de acuerdo con el organigrama empresarial
Alcanzar la efectividad de la comunicacién vertical y horizontal optimizando los
recursos para mejorar los procesos de las tareas asignadas, con esto lograr el

cumplimiento de las metas.

Tomar en cuenta las recomendaciones del uso correcto del e-mail, aplicando los

principios y protocolos (netiquetas) para que los mensajes sean concisos

Planificar un sistema de capacitacion constante sobre el sistema de comunicacion

interna a los nuevos integrantes de la organizacion.
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Glosario de Términos

Antecedente: Cosa, hecho o circunstancia que es anterior a otra semejante o de su
misma clase, a la que condiciona, influye o sirve de ejemplo.

Bidireccional: permite calificar a aquello que tiene dos direcciones. Este concepto
(direccion) alude a una tendencia, un rumbo, una orientacién o un sentido.

Carencia: Falta de alguna cosa

Comunicacion: es la actividad consciente de intercambiar informacion entre dos o
mas participantes con el fin de transmitir o recibir significados a través de un sistema
compartido de signos y normas semanticas.

Demanda: Peticion o solicitud de algo, especialmente si consiste en una exigencia o
se considera un derecho.

Diagndstico: Conocimiento diferencial que se adquiere del estado fisico y psiquico
del enfermo mediante la observacion de los signos y los sintomas de la enfermedad
que presenta

Ejecucion: Realizacion de una accion, especialmente en cumplimiento de un
proyecto, un encargo o una orden.

Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o
para detectar la opinién publica sobre un asunto determinado.

Entrevista: Reunion de dos o mas personas para tratar algiin asunto, generalmente
profesional o de negocios.

Globalizacién: es un proceso econémico, tecnoldgico, politico, social y cultural a
escala mundial que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre
los distintos paises del mundo uniendo sus mercados, sociedades y culturas, a
través de una serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les
dan un caréacter global.

Herramienta: Instrumento, generalmente de hierro o acero, que sirve para hacer o
reparar algo y que se usa con las manos

Implementar: Poner en funcionamiento o llevar a cabo una cosa determinada
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Institucién: Creacidén o fundacion de una cosa, especialmente un organismo de
caracter benéfico, social o cultural.

Investigar: Hacer las diligencias necesarias para descubrir algo.

Jerarquia: Organizacion de personas 0 cosas en una escala ordenada y
subordinante segun un criterio de mayor o menor importancia o relevancia dentro de
la misma.

Lider: Persona que encabeza y dirige un grupo o movimiento social, politico,
religioso, etc.

Mensaje: Noticia 0 comunicacién que una persona envia a otra 0 pone en su conocimiento.
Metodologia Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica, un
estudio o una exposicion doctrinal.

Mision: Término que hace referencia a la razén de ser de la empresa, su esencia
misma, el motivo de para qué existe en el mundo.

Objetivo: Que se basa en los hechos y la légica.

Organigrama: Representacion grafica de la estructura de una empresa o una
institucion, 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.
Organizacién: es un grupo social compuesto por personas naturales, tareas y
administraciones que forman una estructura sistematica de relaciones de
interaccion, tendientes a producir bienes, servicios 0 normativas para satisfacer las
necesidades de una comunidad dentro de un entorno, y asi poder lograr el propésito
distintivo que es su mision.

Perspectiva: Manera de representar uno o varios objetos en una superficie plana,
gue da idea de la posicion, volumen y situacion que ocupan en el espacio con
respecto al ojo del observador

Presupuesto: Calculo anticipado del coste de una obra o un servicio.

Problematica: Conjunto de problemas que atafien a una persona o cosa.
Procedimientos: Método o modo de tramitar o ejecutar una cosa.

Proyecto: Idea de una cosa que se piensa hacer y para la cual se establece un

modo determinado y un conjunto de medios necesario.

47



Publico objetivo: Se trata del puablico al que diriges tus acciones de comunicacion
y/o al que quieres venderle tu producto o servicio. Es importante tenerlo claramente
definido e identificado para aumentar las posibilidades de acierto en tus acciones de
Marketing.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad.

Trazabilidad: Serie de procedimientos que permiten seguir el proceso de evolucion
de un producto en cada una de sus etapas.

Vision: situacion futura que desea alcanzar la organizacion; tiene que ser una
situacion realmente alcanzable con el paso del tiempo y hay que luchar por

conseguirla.
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Anexo
Transcripcion completa de Entrevistas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion e““""
Rocio Inova Hernandez Lopez ¥
Carné 200514992

Lo . mr-‘ LICENCIATURA
ESP Examen de Préactica Supervisada

()
’*'mu“Q

Gerente Comercial: Ingeniero Alan Velez

1. ¢(Cuales son los canales mas habituales que emplea para trasladar la

informacion a su equipo? Por correo electronica, via personal y telefénica.

2. (Al momento de trasladar la informacién encuentra alguna barrera o interferencia
en la ejecucion de la misma? Si, depende de la capacidad, los parametros que

tienen dentro de su desarrollo laboral sean una barrera.

3. ¢Se desarrolla en Distribuidora Suprema, S.A. la comunicacién interna como

una actividad permanente y planificada? Si

4. ¢Existe un Departamento o0 area especializada en Comunicacion Interna?

Recursos Humanos tendrian que ejecutarla.

5. ¢Tienen las estrategias de Comunicacion Interna el apoyo constante de la

Direccion de La Compaiia? Si.

6. ¢Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de

planes y programas? No.

7. ¢Para la comunicacion interna se cuenta con algun plan o plataforma que se

desee implementar en el futuro? No contamos, pero si seria bueno y recursos
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humanos tendria que apoyar en esa forma, porque si es demasiada importancia

eso, tener una planificacién para el futuro.

¢, Considera usted que los miembros de la empresa se sientan en sintonia con la

institucion en base al posicionamiento interno de la marca? si

¢A su criterio considera que la comunicacion Interna se adapta a las nuevas
estructuras empresariales horizontales y verticales? M&s o menos, habria que
implementarlo porque no es facil empezar a funcionar con esto, hay que

implementarlo para un futuro y preparar a la gente.
¢En general, ¢cudl es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de

Distribuidora Suprema con sus empleados? No estoy totalmente satisfecho de 1-

10 estoyen 5
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Gerente Financiero: Licenciado Mario Hernandez

1. ¢Cudles son los canales mas habituales que emplea para trasladar la
informacion a su equipo? La via mas comun del traslado de informacién al
equipo es por medio del correo institucional que tenemos, muchas veces también
es directo de boca a boca, sobre todo instrucciones muy inmediatas y que no
necesitemos tener el respaldo de la evidencia que se dio la instruccion.

2. ¢Al momento de trasladar la informacion encuentra alguna barrera o interferencia
en la ejecucion de la misma? Si, el correo tiene el problema de que, si por las
ocupaciones la gente no ve el correo durante todo el dia, puede que la
instruccion llegue tarde, creo es la principal barrera que veo, pasa que me quedo
sin sefal, entonces también me toca que enviar el correo, pero también decirle

ahi checas tu correo.

3. ¢Se desarrolla en Distribuidora Suprema, S.A. la comunicacién interna como
una actividad permanente y planificada? Comunicacion permanente hay, de
repente no hay una planificacion como tal, cual debe ser la ruta a seguir para

comunicar lo que la Junta Directiva quiere hacer llegar a sus colaboradores.

4. ¢Existe un Departamento o area especializada en Comunicacion Interna? No, no
hay usamos el correo cada area y cada quien para comunicar lo que le interese a

quienes crea son las personas a quienes cree debe llegar la informacion.

5. ¢Tienen las estrategias de Comunicacion Interna el apoyo constante de la
Direccion de La Compafiia? Pues es como un valor, una politica que debemos

comunicarnos siempre y bien comunicados, la estrategia como tal, pues no la
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tenemos, ni hay una unidad especializada ahorita que se encargue de

administrar.

¢, Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de
planes y programas? No, no, no para nada, es mas de forma, pues a fisica,

medio empirica y en base a las necesidades surge la comunicacion.

¢Para la comunicacién interna se cuenta con algun plan o plataforma que se
desee implementar en el futuro? Si, si, claro, desde el médulo del RP de
recursos humanos desde ahi se esta planificada definir una plataforma que sea

el vehiculo para la comunicacion interna de la compariia en todos sus asuntos.

¢, Considera usted que los miembros de la empresa se sientan en sintonia con la
institucion en base al posicionamiento interno de la marca? Si, actualmente con
la identificacidon de la marca Chicote que hace tres afios tenemos creada, yo creo

gue la gente se siente muy respaldada, muy en sintonia como dice tu pregunta.

¢A su criterio considera que la comunicacion Interna se adapta a las nuevas
estructuras empresariales horizontales y verticales? No, creo que ese es el reto
gue tenemos, por eso era que dentro del médulo de RH estéa definido, planificado

mejor dicho una plataforma para hacerlo.

¢En general, ¢cual es su grado de satisfaccion con la comunicacién interna de
Distribuidora Suprema con sus empleados? A mi me funciona, y me siento muy a
gusto el correo, creo que de repente no sea la mas eficiente y moderna te diria,

pero es muy funcional hoy por hoy, con mira a mejorar.
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Gerente General: Licenciado Victor Hugo Velez

1. ¢(Cuales son los canales mas habituales que emplea para trasladar la
informacion a su equipo? El internet, por medio de correos a cada persona o

departamento.

2. ¢Al momento de trasladar la informacion encuentra alguna barrera o interferencia
en la ejecucion de la misma? No, siempre tenemos respuesta de cada uno de

los integrantes y la respectiva colaboracion.

3. ¢Se desarrolla en Distribuidora Suprema, S.A. la comunicacién interna como
una actividad permanente y planificada? No, seria ideal, pero en este momento
no lo estamos haciendo asi.

4. ¢Existe un Departamento o &area especializada en Comunicacion Interna?

Lamentablemente no.
5. ¢Tienen las estrategias de Comunicacion Interna el apoyo constante de la
Direccion de La Compafia? No, ya que no contamos con dicho departamento, si

lo tuvieramos con mucho gusto lo apoyariamos.

6. ¢Se organiza la Comunicacion Interna mediante una estrategia ordenada de

planes y programas? En este momento, no; estamos con el pendiente.

7. ¢Para la comunicacion interna se cuenta con algun plan o plataforma que se

desee implementar en el futuro? No, vemos muy importante implementarla.
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¢ Considera usted que los miembros de la empresa se sientan en sintonia con la
institucion en base al posicionamiento interno de la marca? Si, aunque nos falta

avanzar en ese tema.

¢A su criterio considera que la comunicacion Interna se adapta a las nuevas
estructuras empresariales horizontales y verticales? Definitivamente que no ya
gue no contamos con ese departamento, si, debe de ser entre colaboradores
horizontal, dependiendo del jefe inmediato, asi esta, pero no definido, o sea todo
el mundo lo sabe, pero no lo hace, porque si alguien quiere un permiso que
pasa, viene conmigo, en lugar de ir con el jefe inmediato y este con el

departamento de recursos humanos.

¢En general, ¢cudl es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna de
Distribuidora Suprema con sus empleados? La comunicacion es buena, sin
embargo, en porcentaje yo le daria un sesenta por ciento, porqgue nos saludamos
pero no somos, no es una comunicacion eficiente, efectiva en la cual podamos
decir; porgue la comunicacién es una herramienta, le pregunto yo ahora a usted

la estamos usando? No.
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Modelo de la encuesta

Rocio Inova Hernéandez Lopez
Carné 200514992
ESP Examen de Practica Supervisada

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

&

El propdsito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que nos permitan mejorar la
comunicacion interna para la empresa Distribuidora Suprema, S.A. Recuerda que las respuestas son
opiniones basadas en TU experiencia de trabajo, por lo tanto: No hay respuestas correctas ni incorrectas
Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca la respuesta que mejor describa tu opinioén. La
escala utilizada es del 1 (totalmente en desacuerdo) al 5 (totalmente de acuerdo). Tienes la opcion de elegir NA
(no aplica) en los casos que asi lo consideres.

EPS

LICENCIATURA

Casi | Algunas | Casi
Medicion Nunca | nunca veces | Siempre | siempre | N/A

No. Pregunta | 2 3 4 § 6

1 Mi Jefe directo me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y mis
responsabilidades.

2 Tengo conocimiento de los medios de comunicacion que se utilizan dentro de la
empresa, memos, telefono, email, mtermediario.
Tengo acceso a por lo menos a 2 de estos medios de comunicacion a cuales?

3 [A)Email B)telefono C)whatsapp D) memos E)Carteleras T)
presencial

4 |Me parece que la forma de comunicacion a través de mail es efectiva

5 La informacion que recibo siempre es a través de rumores o canales informales
de comunicacion

6 Recibe toda la informacion que necesita para poder realizar eficientemente su
trabajo

7 Existen oportunidades para dar a conocer mis ideas y compartir las mejores
practicas de conocimientos dentro de mi drea de trabajo

8 Existe comunicacion entre mis compaiieros de trabajo que permite el desarrollo
de buenas relaciones imterpersonales

9 Conoce el organigrama de la empresa y tiene claras hs jerarquias y lineas de
mando

10 Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la organizacion (jefe-
colaborador.colaborador-jefe)

1 La Direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
comiin de mision e identidadentre sus miembros.

12 Se le brinda atencion cuando va a comunicarse con su jefe / otros miembros de
la empresa

13 Recibe la mformacion de forma efectiva de otros departamentos sobre
requerimientos que necesita

14 |Se les permite hacer retroalimentacion acerca de k informacién que recibieron

15 |Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempeiio

16 Cree que su jefe utiliza un lenguaje claro cuando se dirige a usted con
nstrucciones claras

17 |Tiene claro con que departamento debe realizar cada tramite interno

18 Cree que hay mtegracion y coordinacion entre sus compaficros del mismo nivel
para la solucion de tareas y problemas

19 Considera mas importante b oportunidad de superarse que la comunicacion
interna

20 Se siente comodo con la comunicacion interna que se maneja dentro de la
empresa.

56




Vaciado de la Encuesta

1 2 3 4 5 6
Nunca | G351 |Alounas| Casi g ol A [TOTAL
No. |Pregunta nunca | Veces |siempre
¢Mi jefe me ha explicado claramente las funciones de
1 |mi puesto y mis responsabilidades? 1 0 3 7 12 1 24
¢ Tengo conocimiento de los medios de comunicacion
que se utilizan dentro de la empresa, memos teléfono,
2 |email, intermediario? 1 0 2 5 16 0 24
¢ Tengo acceso a por lo menos a 2 de estos medios
3 |de comunicacion? 0 1 2 2 19 0 24
Email | Telefono| Whatsapp| Memos | Cartelera| Presencial
¢Cuales son los medios de comunicacion a los
cuales tiene acceso? 24 24 10 5 6 7 76
¢Me parece que la forma de comunicacion a través
4 |de mail es efectiva? 0 4 9 3 8 0 24
¢La informacion que recibo siempre es a través de
5 |rumores o canales informales de comunicacién? 7 4 8 4 1 0 24
¢Recibe toda la informacion que necesita para poder
6 [realizar efectivamente su trabajo? 0 1 3 12 8 0 24
¢ Existen oportunidades para dar a conocer mis ideas
y compartir las mejores practicas de conocimientos
7 |dentro de mi rea de trabajo? 0 0 4 7 13 0 24
¢ Existe comunicacién entre mis compafieros de
trabajo que permite el desarrrollo de buenas
8 [relaciones interpersonales? 0 1 3 7 13 0 24
¢Conoce el organigrama de la empresa y tiene claras
9 |las jerarquias y Ipuneas de mando? 3 4 3 4 10 0 24
¢ Existe un sistema de comunicacion de doble via
dentro de la organizacion (jefe-colaborador,
10 |colaborador-jefe)? 2 2 3 5 12 0 24
¢La Direccion manifiesta sus objetivos de tal forma
que se crea un sentido comun de mision e identidad
11 |entre sus miembros? 0 2 7 6 9 0 24
¢Se le brinda la atencion cuando va a comunicarse
12 |con su jefe/ otros miembros de la empresa? 0 0 2 9 13 0 24
¢Recibe la informacién de forma efectiva de otros
13 |departamentos sobre requerimientos gue necesita? 0 3 7 10 3 1 24
¢ Se les permite hacer retroalimentacion acerca de la
14 |informacion gue recibieron? 0 0 4 6 12 2 24
¢ Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su
15 |desempefio? 1 2 5 6 10 0 24
¢ Cree que su jefe utiliza un lenguaje claro cuando se
16 |dirige a usted con instrucciones claras? 1 1 2 6 14 0 24
¢ Tiene claro con que departamento debe realizar
17 |cada tramite interno? 1 1 6 4 12 0 24
¢ Cree que hay integracion y coordinacion entre sus
compafieros del mismo nivel para la solucién de
18 |tareas y problemas? 0 2 10 6 6 0 24
¢ Considera mas importante la oportunidad de
19 |superarse que la comunicacion interna? 5 3 10 3 3 0 24
Se siente comodo con la comunicacion interna que se
20 |maneja dentro de la empresa? 2 4 7 7 4 0 24

57




Entrega a Cliente de proyecto final

Material Entregado a cliente Distribuidora Suprema S. A.
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Explicacién de proyecto a Licenciada Jessica Gonzalez Jefe de Disefio e

Importaciones, Distribuidora Suprema, S.A.
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Entrega de proyecto final Ing. Ervin Zaldafia, Gerente de Operaciones

Distribuidora Suprema, S.A.
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Ficha de registro de horas.

®EPS

No. Carné y DPI:

lefe o Encargado (a):
Institucién o Empresa:
Supervisor de EPSL:

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
LICGENCIATURA  Ejorcicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Nombre del Alumno (a): Rocio Inova Herndndez Lépez

200514992 DP| 2505009491501
Ingeniero Ervin Zaldafa

Distribuidora Suprema S.A.

Lic. Fernando Flores.

Sem.

iy Fechas MES HORAS PRACTICADAS oty
Lun. |Mar. [Mier, [Jue. |Vie. |S4h.
1 |Del:01 /AL O2 Junio 7 7 14 hrs.
2 |Del:05 /ALDS Junio 7 7 7 7 7 35 hrs,
3 |Del:12 /Al:l6 Junio 7 7 7 7 7 35 hrs.
4 |Del:19 /Al:23 Junio 7 7 7 7 7 35 hrs.
5 |Del:26/ Al:30 Junlo 7 7 7 7 7 35 hrs.
6 |Del: 03/ Al:07 Julio 7 7 7 7 7 35 hrs,
7 |Del:10/ Al:14 Julio 7 7 7 7 7 35 hrs.
8 |Del:17 / Al:21 Julio 7 7 7 7 7 35 hrs.
9 |Del: 24 / Al:28 Julio 7 7 7 7 7 35 hrs.
10 |Del: 31 / Ak Julio 6 6 hrs.

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS

300 hrs.

A
lnégnluoﬂvln Zaldana
SRR MSTRINUILORA SUPREMA, S, A,
""' "’. e Averida 3621, Zons 0 Locel C
! Guatemely, KIT 80214061

(f =\
m Flores.- Superyiso
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