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RESUMEN

Nombre de la Institucion:

Scentia Perfumeria, S.A.

Nombre del Proyecto:

Estrategias para fortalecer la comunicacion interna en el Departamento de

Créditos y Cobros de la empresa Scentia Perfumeria, Sociedad An6nima

Objetivos del Proyecto

General:

Crear un plan de comunicaciéon interna que apoye y fomente una comunicacion

efectiva dentro del departamento de Cobros de la empresa Scentia Perfumeria, S.A.

Especificos:

Fortalecer el clima laboral mejorando las relaciones interpersonales entre el
personal.

Reforzar los valores que maneja la empresa.

Mejorar la comunicacion interna de los colaboradores a través de charlas

motivacionales.

Sinopsis:

Reforzando los valores de la empresa mismos que son basicos en el

departamento y aun mas donde se maneje informacién monetaria.

La comunicacion como principal motor entre los colaboradores siendo esta fluida

al dia hara la comunicacion fidedigna.

En cuanto al clima laboral se realiz6 una charla enfocada a trabajo en equipo y
refuerzo de valores, fue realizada en las instalaciones de la empresa con una

Psicéloga Clinica, experta en charlas motivacionales.



Introduccién

La comunicacion es de suma relevancia en el acontecer diario en la vida de las
personas y en las organizaciones, por lo que la comunicacion interna en estas

entidades suele ser un factor determinante para el progreso de la empresa.

De lo descrito con anterioridad y con el propésito de buscar canales con efectividad en
el &mbito comunicacional ya que éste es uno de los ejes mas importantes para mejorar
los altos indices de productividad entre colaboradores, la empresa Scentia Perfumeria,

S.A. busca las formas de fortalecer la comunicacioén interna.

La empresa esta comprometida en promover la participacion de los colaboradores ya

gue son ellos los protagonistas de una comunicacion certera.

En toda organizacion se busca mejorar areas de oportunidad en cuanto a comunicacion

interna mismo que logra un aporte que traera excelentes beneficios a la empresa.



Justificacion

La informacion juega un papel importante, adquiere mayor sentido cuando se trata

de una organizacién que vive y permanece gracias a las personas que la integran.

Para los colaboradores de la empresa el conocimiento de la comunicacién
organizacional el uso y el desarrollo de los canales comunicacionales, aportan
flexibilidad para las acciones que dia con dia llevan a cabo, enfocados a las relaciones

de productividad y desarrollo personal.

A nivel organizacional, el beneficio para la empresa Scentia Perfumeria, S.A. de
conocer la realidad de la comunicacion interna, creara un inicio en la historia dejando un

antecedente de este tipo de estudio en la empresa.

La empresa Scentia Perfumeria, S.A. busca las formas de fortalecer la
comunicacion interna y reconoce el valor y la dinamica comunicacional considerando a

esta uno de los ejes mas importantes cuando de integrar equipos de trabajo se trata.



CAPITULO |

1. Diagnoéstico

Diagnéstico de comunicacion interna en el Departamento de Créditos y Cobros de

la empresa Scentia Perfumeria, Sociedad Anénima.

1.1 Lainstitucion:

Scentia Perfumeria, S.A.
1.1.1 Ubicacién Geografica:
Empresa ubicada en 02 calle 14-90, zona 18 colonia Lavarreda.
1.1.2 Integracion y Alianzas Estratégicas
Scentia Perfumeria esta vinculada como empresa hermana con
Laboratorios Lancasco, Sociedad Anonima quienes desde hace 90 afios
estan en el mercado guatemalteco y Centroamericano.
1.1.3 Antecedentes o Historia
Hace 50 afios justo en 1967, Scentia era solo una idea de negocio, traer a
Guatemala perfumeria importada.
En 1972, cuando se obtienen las primeras representacion de las marcas
Puig y L'oreal. Inicia con su propia planta de produccion e inician la

distribucion de fragancias a través de las cadenas comerciales mas

prestigiosas de Guatemala.



En 1979 nacen las primeras marcas propias: Status, Orfeus, Aromatics.
En 1989, con el auge de las ventas por catalogo en todo el mundo, se
incursiona en esta categoria y Scentia crecio vertiginosamente.

En la década de los anos 90’s, comenzd la expansion por toda
Centroamérica. El primer pais a explorar fue Panama y ese mercado no
fue del todo satisfactorio. Continda con Honduras, El Salvador y
Nicaragua.

En la actualidad Scentia es una empresa que cuenta con presencia en

toda Centroamérica.

Sus lineas de producto se han ampliado, cuenta con linea de cuidado

personal, ellos, ellas, nifios, piel, limpieza, Farma, Salud & Bienestar.

1.1.4 Departamentos o dependencias

Los departamentos que conforman la institucion son Gerencia
General Division, Ventas, Mercadeo, Control de Calidad, Cadena de
Suministros, Desarrollo Humano, Gerente de Finanzas y Gerente

Informatica.

1.1.5 Mision

Ser lideres en la deteccion temprana de tecnologias y
oportunidades de mercado en los campos de salud y cuidado personal, en
la habilidad de evaluarlas y transformarlas de inmediato en productos y

servicios de Optima calidad.

1.1.6 Vision
Ser una corporacion modelo que proporcione bienestar a la
comunidad en los mercados que nos brinden oportunidad de desarrollos

con rentabilidad y permanencia, con ética, honradez y respeto.



1.1.7 Objetivos Institucionales

Empoderar a cada departamento para que tome las mejores decisiones
sobre la conformacién de su personal y ejecute con compromiso y ética.
Otorgar todas las herramientas al equipo de colaboradores para crecer
como empresa.

Brindar los mejores productos siempre a la vanguardia con tecnologia de
punta.

Contar con una administracion eficiente basada en los principios de

excelencia en el servicio, transparencia y rendicion de cuentas.

1.1.8 Publico Objetivo
El publico al cual se dirige la corporacion nivel (D+ D) los cuales
Tienen cubiertas las necesidades basicas del hogar, pero con limitaciones.

El consumo de satisfactores esta dado en forma distinta, dispersa



1.1.9 Organigrama

Fernando Orellana

Gerente General Divisidn Scentia (Venta por Catdlogo)

VENTAS

MERCADEO

CONTROL DE CALIDAD

CADENA DE SUMINISTRO

k Rossell

Gerente de Ventas GT

German Rodriguez

Gerents de Mercadeo CA

——

Velveth Ramos

Sergio Carrillo

Gerente Control de
Calidad

Byron Valdés

Gerente Cadenade
Suministra

Mario lzeppi Mario Sarceiio Raquel Tinti
- . S Jefe Planificacion de la
Gerente Distrito Qrion Gerente de Transformacion lefe de Investigacion y Desarrollo Produccion

Celia Morales Luis Prado Vickelda Soto Manuel Laugerud
lefe de Premios y Ay Coordinadora de Regist
Gerente Distrito Arius S7e de Fremios y Apoyos oordinadora de Registros lefe de Compras
Colaterales Sanitarios

Roxana Mena

llse Fernandez

Heidi Lara

Gerente Distrito Sirius

Ronald Godinez

Administradora de Categorias
(Ellas [ Ellos / Nifios)

Kerin Saravia

Coordinadera de Control de
Calidad

Michelle Judrez

lJefe de Manufactura

Carlos Berducido

Jefe Servicio al Cliente y Centros
de Atencion a la Empresaria

Lesvia Lara

Administrador de Categorias (Piel /
Limpieza / Farma / Salud & Bignastar)

Vacante

Jefe Créditos y Cobros

Ricardo Lépez

Administradora de Categorias
(Cabello / Uso Diario /

Willy Alvarez / Alejandra Rojas|

Administrador de Ventas

Disefiadores

Coordinadera de Aseguramiento
de Calidad

lefe de Bodegas

Victor Ramirez

lefe de Picking

Edbin Salguero

Jefe Facturacion y Logistica CA

Luis Grajeda
Jefe Mantenimiento

Walter Vega
L
lefe de Ingenieria

CORPORATIVOS

Diana Collier de Diaz

Gerente de Desarrollo Humano

Marco Tulio F

Gerente de Finanzas

Byron Urizar

Gerente de IT

Fuente: Departamento de Desarrollo Humano.



1.2 Objetivos del Diagnéstico

1.2.1 Objetivo general

Realizar un diagndéstico de comunicacion interna en el departamento de Cobros

de la empresa Scentia Perfumeria, S.A.

1.2.2 Objetivos especificos

Identificar los canales de la comunicacioén interna.

Observar que tipos de procesos administrativos internos que utilizan para

optimizar la comunicacion.

Analizar el clima laboral del departamento de Créditos y Cobros dentro de la

empresa.

1.3 Metodologia

El método tiene que ver con la metodologia que de acuerdo se examina
desde dos perspectivas a) la metodologia como parte de la légica que se ocupa
del estudio de los métodos es el estudio (descripcidn, explicacion y justificacion)
de los métodos de investigacion y no de los métodos en si. Y b) la metodologia
entendida como el conjunto de aspectos operativos del proceso de investigacion
y que es la concepcidn mas conocida en el ambiente académico en general. Por
ello cuando nos referimos a la investigacion es usual referirse a la metodologia
como a ese conjunto de aspectos operativos que se tienen en cuenta para
realizar un estudio. Metodologia de la investigacion para administracion,

economia, humanidades y ciencias sociales. (Bernal 2006. Pag. 55)



La metodologia a utilizar es de caracter cualitativo, ya que el objetivo es captar la
realidad del sentir social del colaborador, a través de sus 0jos, conocer su
percepcién como comunicador clave en su puesto laboral.

El método cualitativo 0 método no tradicional de acuerdo se orienta a profundizar
casos especificos y no a generalizar. Su preocupacion no es prioritariamente
medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos
determinantes, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan
dentro de la situacion estudiada. Busca entender una situacion social como un

todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su dinamica. (Bernal 2006. Pag. 57)

1.3.1 Descripcion del Método

Método Inductivo, con este método se utiliza el razonamiento que
consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares.
El método se inicia con un estudio individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales que se postulan como leyes, principios o

fundamentos de una teoria. (Bernal 2006, pag. 58)

Las caracteristicas que determinaran este estudio seran descriptivas,
lo que permitira puntualizar las posibles causas por la cuales los
colaboradores de la empresa perciben de una u otra manera las

debilidades comunicacionales.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los aspectos importantes del fendbmeno que se somete a
analisis. Se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta
informacion sobre cada una de ellas, para asi describir los mas

detalladamente posible, lo que se investiga. (M. Gdmez 2006, pag. 66).



1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion
Se realizara una encuesta y entrevistas.
e Instrumento

Se utilizard una encuesta estructurada con cinco preguntas cerradas y
entrevista con cinco preguntas abiertas

Encuesta tiene el significado de una estrategia de investigacion
mediante la cual se obtienen valores de una amplia cantidad de unidades
en determinado numero de variables con el objetivo de responder a un

problema de investigacion particular. (Arau 1990, pag. 266)

Entrevista consigue mediante preguntas formuladas en el contexto de
la investigacion o mediante otro tipo de estimulos, por ejemplo visuales
gue las personas objeto de estudio emitan informaciones que sean Uutiles
para resolver la pregunta central de la investigacion. Puede definirse la
entrevista como un test de estimulo-reaccion. (Arau 1990, pag. 272)

e Universo

Se trabajara con 08 colaboradores de la empresa.

e Procedimiento

Para realizar el diagndstico se realizaron los siguientes pasos:
Paso 1: Disefio y elaboracion de los instrumentos a utilizar, esto basado
en la observacion previa realizada a la empresa la cual nos dara la
percepcion de los colaboradores.
Paso 2: Evaluacion de preguntas segun criterio de asesor para encauzar
la investigacion a preguntas claves que daran un panorama amplio.
Paso 3: Aplicar el cuestionario a los colaboradores, explicandoles las
razones y las instrucciones para llenarlo, luego tabular y graficar los
resultados.

Paso 5: Analizar los resultados arrojados que complementan la

recolecciéon de dato.



1.4 Recopilacion de datos

1.4.1 Ficha de las entrevistas

/ FICHA DE ENTREVISTA \

Descripcion: Entrevista José Pineda, Gestor de Cobros, Departamento de Cobros

Lugar: Departamento de Cobros
Fecha: 13/02/2018
Entrevista realizada por: Lesvia Lara

Tipo de entrevista: Estructurada

/ FICHA DE ENTREVISTA \

Descripcion: Entrevista Sra. Elvia del Cid, Auxiliar de Cobros, Departamento de Cobros

Lugar: Departamento de Cobros
Fecha: 14/02/2018
Entrevista realizada por: Lesvia Lara

Tipo de entrevista: Estructurada

N /




1.4.2 Resultados de las entrevistas

Se presentan resultados de las preguntas que obtuvieron mayor relevancia.

e Entrevistal

1. Me parece efectiva la forma de comunicacién, a través de qué medio.
Coinciden que la mejor forma es via correo electronico ya que es necesario dejar

documentado los cruces de informacién que se maneja.

2. Lainformacion que recibo siempre es a traves de rumores o canales informales

de comunicacion. Regularmente se da por rumores.

e Entrevista 2

3. Existe comunicacion entre mis compafieros de trabajo que permite el desarrollo
de buenas relaciones interpersonales. Se da una relacion cortés que permite una

comunicacion superficial.

4. Cbomo percibe las politicas de incentivacion, ascenso laboral, aumento salarial,

bonos. Es escasa o nula.

5. Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir un
problema sobre el trabajo. Se da a nivel superior ya que no existe una ventana

abierta que pueda ser accesible



1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentro y disensos

entrevistados

Disensos Punto de encuentro Disensos
comunicacion efectiva Comunicacion
directa,
fortaleciendo las
relaciones
interpersonales.
Fluidez en la
comunicacion del
equipo de trabajo

Incorporar nuevas Grupos de redes
canales de sociales, son
comunicacionales inmediatos y
efectivos
Recepcion de Informacion
informacién directa, agilidad en
procesos mas
efectiva.
Materiales escritos que Refuerzo de
soporten las nuevas valores, manejo de
estrategias ética profesional

Motivacion e incentivos  Trabajo monétono,
bajos resultados

Integracion de grupo Trabajo en equipo,
clima laborar

10

entre



1.4.4 Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas

¢Considera usted que la empresa es
un buen lugar para trabajar?

BMbueno Mregular Mmalo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacién

El 63% de la muestra indica que es un buen lugar para trabajar, sobresale, el
ambiente que maneja la empresa los hace sentir estabilidad y por ende su nivel
productivo incrementar. La ubicacion las instalaciones brindan comodidad al

colaborador, punto importante.

¢Tiene la empresa los recursos necesarios para
optimizar su trabajo?

Mbueno  Mregular Mmalo

Fuente: Lesvia Lopez
Interpretacion

El 63% indica tener los recursos para desempefiar una labor con eficiencia, el

25% indica que regular y el 13 % se inclina por un no.

11



¢Sus superirores (gerencias) muestran interés en
usted como trabajador?

Mbueno Mregular Mmalo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacién

El 57% indica tener una relacion cordial con sus superiores una comunicacién
lineal, el 29% indica que no va en linea la comunicacion es nula y el interés en él
como colaborador se ve mermada.

¢Se siente acogido por sus compaiieros de area
o departamento?

Mbueno Mregular  Mmalo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacion
El 63% indica que la relacion entre compafieros es buena, ser deriva a que
existen lazos de amistad mismos que ayuda a que la comunicacion sea fluida y

ayude a los objetivos del departamento.

12



En el dltimo afio he tenido oportunidades de
aprender y crecer personal y profesionalmente
en el trabajo.

Mbueno Mregular Mmalo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacién
El porcentaje esta dividido en porcentajes similares 38% eso se da debido a la
situacién que manejan a nivel empresa y a nivel interdepartamental, la empresa

en si da oportunidades de crecimiento.

En los ultimos 6 meses, algtin superior ha
reconocido el avance en la calidad de mi trabajo.

Mbueno Mregular M malo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacion
El 62% se encuentra en un intermedio de regular el colaborador se encuentra
estancado sin probabilidades de aportar conocimiento e ideas por la linea que

lleva la empresa en el mercado.
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La comunicacion interna de la empresa me
permite conocer sus objetivos y resultados

Mbueno Mregular malo

Fuente: Lesvia Lopez

Interpretacion
El 68% Indican que no tienen acceso comunicacional por la estructura piramidal
lo que los hace es compartir informacioén por medio de rumores y no

directamente lo que hace una comunicacion distorsionada.

La mayoria de colaboradores concuerdan que la empresa es un buen lugar para
desempeniarse, los recursos y el ambiente que le brinda le dan la oportunidad de

ser aspiracional a nivel empresarial.

Los valores que la empresa maneja los lleva a tener una relacion cordial con los
compafieros de trabajo mas no una relacion 6ptima laboral, debido a que cada
departamento trabaja como una isla, aunque también en cada isla es de
compafierismo y fortalecen vinculos, mismos que no permiten intercambio de

informacion porgue la manejar con confidencialidad.

Indican que no tienen acceso comunicacional por la estructura piramidal que
existe, debido a que las jerarquias manejan con recelo sus puestos, no son
escuchados debido a que ocupan puestos de categoria inferior, lo que los hace

compartir informacioén por medio de rumores y no directamente.
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1.5 Radiografia de la institucion:
1.5.1 FODA

Se recurrird al analisis de FODA, como herramienta para determinar la situacion

actual de comunicacion interna en la empresa, este analisis servird de base para

posteriormente hacer una propuesta.

1.5.1.1Fortaleza

Actividades que realiza la empresa, crean un lazo empresa-
colaborador.
Uso de algunas herramientas tecnoldgicas, por ejemplo correo
electronico.
Cultura de cumplimiento de normas y politicas, esto ayudaria a que

seguiran un plan comunicacional que se proponga.

1.5.1.2Oportunidades

La institucion tiene credibilidad para con los colaboradores por los
afios que se ha mantenido en el mercado.

Actualizacion de cultura comunicacional interna en la empresa.

Nuevas generaciones de colaboradores que traen ideas vy

conocimientos actualizados.

1.5.1.3Debilidades

Manejo de ética y valores, reforzarlos constantemente.
Necesidad de afluencia de un canal comunicacional practico.

Induccion a personal nuevo lo que se espera y se necesita.

1.5.1.4 Amenazas

Los colaboradores tienen como primera fuente de informacion los
rumores externos.

Opinién de medios de comunicacion nacionales como noticias, puede
afectar el clima organizacional, por violencia, tréfico, etc.

No conocer los objetivos los lleva a la deriva y crea un futuro incierto.
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CAPITULO I

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1. Antecedentes comunicacionales

Se hace necesario crear canales que hagan fluida una comunicacion certera y
fidedigna, por medio de capacitaciones, interaccion entre colaboradores por medio de la
web y escrito. En la empresa no se habia tenido necesidad de crear un plan
comunicacional no existe un antecedente, pero gracias a su crecimiento en cuanto a
colaboradores y departamentos esta comunicacion se va perdiendo a nivel individual ya

gue es manejada mas a nivel interdepartamental.

2.2. Objetivos comunicacionales

2.2.1 Objetivo general
Crear un plan de comunicacion interna que apoye y fomente una comunicacion efectiva

dentro del departamento de Cobros de la empresa Scentia Perfumeria, S.A.

2.2.2 Objetivo especifico
= Fortalecer el clima laboral mejorando las relaciones interpersonales entre el
personal.
= Elaboracion de materiales impresos bifoliares para reforzar los valores que
maneja la empresa.
= Mejorar la comunicacion interna de los colaboradores a través de charlas

motivacionales.
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2.3. Puablico Objetivo

Colaboradores

Publico
objetivo

1 Jefe de Cobros
5 Call Center (gestores
de cobro)

2 Asistentes de campo

Aspectos
Aspectos Demograficos:

“Son elementos descriptivos de los
habitantes que conforman la sociedad,
como promedios de edad, tasa de
natalidad, nivel educativo y nivel de
analfabetismo entre otros”.
(Pyne/Ballantyne 1994, pag 74)
Aspectos Psicograficos
La segmentacion Psicogréfica o por
estilo de vida, “Consiste en
complementar los datos demograficos
con elementos como actitudes,
intereses, opiniones, percepciones y
preferencias" (Pyne/Ballantyne 1994,
pag 74)

Aspectos Socioeconémicos

"La segmentacion socioeconoémica se
basa en una amplia gama de factores
gue incluyen edad, sexo, tamafio de
familia, educacién, clase social y origen
étnico. Ayuda a determinar el perfil de
las persona que compran los productos
0 servicios de las empresas"
(Pyne/Ballantyne 1994, pag 74)
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Detalle
Jovenes adultos
Educacion a nivel medio

Grupo étnico ladino

Trabajan en area de la salud

Usan transporte colectivo

Prefieren el cine a la lectura

Trabajan por un sueldo minimo
Pertenecen a una clase media
baja

Viven en colonias de sectores
populares



2.4. Mensaje clave
= Ninguno es tan bueno, como todos juntos.
= En equipo el trabajo es eficiente y eficaz.
= Trabajar unidos es avanzar.

= Transformando vidas. (Campafia interna de la empresa)

La frase de trabajo en equipo marcara la necesidad de practicar y enlazarse con los
demas colaboradores lo que ayudara a hacer esa conciencia de necesitar como
personas, como colaboradores y como equipo, ademas de ser la frase que la empresa

esta promoviendo por medio de una campafa interna.

La capacitacion y formacion de identidad nos lleva a que el refuerzo de luchar por un
mismo fin es tan cierto como necesitar unos a otros como departamento; como
cualquier nimiedad puede afectar parte del trabajo, puede desfasar el engranaje que se

maneja a nivel empresa.

2.5. Estrategias y acciones

El departamento del objeto de estudio es Créditos y Cobros de la empresa Scentia
Perfumeria, S.A., siendo sus responsabilidades principales estar en constante
comunicacion con el campo (fuerza de ventas) y empresarias (consumidor final), por lo
gue debe manejar informacion al dia que esté en sintonia con otros departamentos,
trabajando con una ética impecable ya que es donde se reduce el recaudo de efectivo
en la empresa. Por lo cual el objetivo principal es promover una comunicacion y

refuerzo de valores dentro de la empresa.

Para alcanzar el objetivo principal se pretende enfocarse en:

= Comunicacioén Interna o Fomento de valores
= Agilidad en canales de comunicaciéon

= Introduccién al personal nuevo que necesitay espera de él el departamento.
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El proyecto buscard crear canales que hagan fluida una comunicacion certera y
fidedigna, por medio de capacitaciones e interaccion entre colaboradores.

La creacién de un bifoliar donde se muestre la vision, mision y promover valores que
maneja la empresa y el departamento en cuanto a objetivos y estrategias que se
deseen cumplir, lo que llevara a que los colaboradores se dirijan hacia un mismo fin,
guiados de la mano con la finalidad que la empresa desee alcanzar. La mayor parte de
los colaboradores olvida la mision y vision de la empresa, dejandolos a la deriva sin una
identidad que los haga anclar y para los nuevos recursos tengan donde consultar los

objetivos que el departamento tiene y lo que espera de él.

La comunicaciéon como principal motor entre los colaboradores nos lleva a crear un
grupo de Whats app que haga fluida la informacion al dia y cualquier consulta que los
colaboradores tengan en cuanto a su trabajo o inquietudes a nivel empresa, hara la

comunicacion fidedigna.

En cuanto al clima laboral se haran una charlas enfocadas a trabajo en equipo e
refuerzo de valores.

La de trabajo en equipo marcara la necesidad de practicar y enlazarse con los demas
colaboradores lo que ayudara a hacer esa conciencia de necesitarse como personas,

como colaboradores y como equipo.

El impartir capacitaciones ayudara a la formacion de identidad nos lleva a que el
refuerzo de luchar por un mismo fin es tan cierto como necesitarse unos a otros como
departamento como cualquier error puede afectar parte del trabajo, puede desfasar el

engranaje que se maneja a nivel empre
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Creacioén de un bifoliar

Problema

Producto

Objetivo comunicacional
Tipo de mensaje
Publico objetivo

Medio de difusion

Accion |
No ha existido antecedente.
Introduccién al personal nuevo que
necesita y espera de él el departamento.
Bifoliar
Reforzar valores del departamento
Informativo - inductivo
Interno (colaboradores)
Impreso, 10 unidades, lectura mensual,
distribuidos a los colaboradores que

conforman el departamento de Cobros
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Bienvenido
al departamento
de Cobros de

Seenlia)

ransformand
vidas

Revision 7/2018

Disefio anverso de bifoliar por epesista Lesvia Lara
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Mision

Ser lideres en la deteccion temprana de

tecnologias y oportunidades de mercado Valor c!e Ia
en los campos de salud y cuidado Honestidad
personal, en la habilidad de evaluarlas y
transformarlas de inmediato en Consiste en decir la
productos y servicios de optima calidad. verdad, ser decente,
razonable y justo.

Cualidad humana que
consiste en actuar de
acuerdo a lo que piensas y

Vision
Ser una corporacién modelo que )
proporcione bienestar a la comunidad en lo que sientes...
los mercados que nos brinden
oportunidad de desarrollos con Practicala!
rentabilidad y permanencia, con ética,
honradez y respeto.

Disefio reverso de bifoliar por epesista Lesvia Lara

Reforzar los objetivos y estrategias del departamento que mensualmente se proponen.
Medidas 8.5 x 5.5 pulgadas

Papel bond 80 gramos

Impresioén de 10 unidades a un color

Distribucién alos 10 integrantes del departamento de Cobros
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Accion 1l

Actualizacion de grupo de What'sapp A nivel departamento.

Problema Agilizar informacion entre colaboradores
en cuanto a su trabajo o inquietudes a
nivel empresa

Producto Grupo de What's app

Objetivo comunicacional Fortalecer el clima laboral mejorando la

comunicacion

Tipo de mensaje Informativo
Publico objetivo Interno (colaboradores)
Medio de difusion Web

Fortalecer el clima laboral logrando una comunicacién certera y directa.

Grupo de 10 personas

Por medio de What's app
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Capacitaciones

Problema

Producto

Objetivo comunicacional

Tipo de mensaje
Publico objetivo

Medio de difusion

Accion |

24

Il

No hay antecedente en ese
departamento.

Refuerzo de valores y trabajo en
equipo

Charla motivacional

Mejorar la comunicacion interna de
los colaboradores

Formacion e informacién

Interno (colaboradores)

Impartir charla motivacional a doce
personas que laboran en el

departamento.



GEPS Seenlia)

et ¥ LICENCIATURA

SE LE INVITA CORDIALMENTE A UNA
CHARLA MOTIVACIONAL

Realizada por la epesista Lesvia Lopez Lara
Como parte del ejercicio profesional supervisado
Previo a adquirir el titulo de
Licenciada en Ciencias de la Comunicacion

Km 5.5 ruta al Atlantico Zona 18, Viernes 27 de julio
Salon de capacitaciones 17 horas
2do nivel

Disefio invitacién charla motivacional por epesista Lesvia Lara
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CAPITULO IlI

3. INFORME DE EJECUCION
Estrategias para fortalecer la comunicacion interna en el Departamento de
Créditos y Cobros de la empresa Scentia Perfumeria, Sociedad An6nima

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

3.1.1. Financiamiento
A continuacion se detallan los materiales necesarios financiados para llevar a cabo el
proyecto del plan comunicacional. Las cantidades son expresadas en quetzales y los

rubros son basados a los estandares utilizados en el mercado para en el desarrollo del

trabajo.
Financiamiento Monto
Epesista Q.18,235.00
Empresa Q. 2,500.00
Total Q.20,735.00

3.1.2. Presupuesto ejecutado

Cantidad | Detalle Costo unitario

Actualizacion de grupo de Whats app

1| Community Manager Q. 790.00

10 | Bifoliares de 4 x 5.5. impresos a color Q. 1,350.00

1 | Capacitacion sobre valores Q. 3,595.00
empresariales enfocado al grupo

1| Asesoria comunicacional Q. 15,000.00

Total Q. 20,735.00

Lesvia Lara 07/2018
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3.1.3. Beneficiarios

Los beneficiarios es la empresa Scentia Perfumeria, S.A. y en especial el departamento
de Cobros, quienes al hacer uso de las estrategias ejecutadas va a beneficiar al
personal que circule por el area y a la epesistas que le servira la experiencia de haber

creado un plan comunicacional.

3.1.4. Recursos humanos

Personal Puesto Actividad

Por ser couching en mejoras del
Lic. Erick departamento y apoyo en la propuesta del

Rossell Gerente de Ventas |plan comunicacional.

A quienes se les entreg6 material el cual
estan poniendo en préctica para
Personal de Auxiliar es de familiarizarse y mejorar los recursos

Cobros Cobros proporcionados

Por el enfoque a la capacitacion haciendo
relevantes los valores que la empresa
Licda. Leslie Scentia maneja, dejando aportes para

Mencos Psicdloga Clinica | mejoras internas.

3.1.5. Areas Geograéficas de Accion

02 calle 14-90, zona 18 colonia Lavarreda
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3.2. ESTRATEGIA Y ACCIONES (DESARROLLADAS)

Estrategia 1:

» Reforzando los valores de la empresa mismos que son basicos en el
departamento y aun mas donde se maneje informacion monetaria se crea un
bifoliar donde se muestre la vision, mision y promover valores que maneja la
empresa y el departamento en cuanto a objetivos y estrategias que se deseen
cumplir, lo que llevara a que los colaboradores se dirijan hacia un mismo fin,

guiados de la mano con la finalidad que la empresa desee alcanzar.

La mayor parte de los colaboradores olvida la mision y vision de la empresa,
dejandolos a la deriva sin una identidad que los haga anclar y para los nuevos
recursos tengan donde consultar los objetivos que el departamento tiene y lo que

espera de él.

Objetivo comunicacional: Reforzar valores del departamento
Acciones desarrolladas: Se elabor6 bifoliar enfocada sobre los valores que la
empresa maneja, con la vision y mision dela  empresa esto refuerza en el

personal permanente y servira para futuros colaboradores. Elaborado en papel

bond 60 gramos, en medidas 4 x 5.5 pulgadas impresas a color.
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Estrategia 2:

La comunicacion como principal motor entre los colaboradores nos lleva a crear
un grupo de Whats’app que haga fluida la informacion al dia y cualquier
consulta que los colaboradores tengan en cuanto a su trabajo o inquietudes a
nivel empresa, hard la comunicacién fidedigna. Se actualizé grupo de
Whats app para agilizar informacion entre colaboradores en cuanto a su roll de

trabajo o inquietudes a nivel de empresa

Objetivo comunicacional: Fortalecer el clima laboral mejorando la

comunicacion.

Acciones desarrolladas: Se actualizo el grupo existente, en este el movimiento
es mas constante y las dudas se van aclarando de inmediato al igual que el

aporte en grupo para mejoras que puedan realizarse.
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Estrategia 3:

En cuanto al clima laboral se hardn una charlas enfocadas a trabajo en equipo e
refuerzo de valores.

El trabajo en equipo marcara la necesidad de practicar y enlazarse con los
demés colaboradores lo que ayudara a hacer esa conciencia de necesitarse

como personas, como colaboradores y como equipo.

El impartir capacitaciones ayudara a la formacion de identidad nos lleva a que el
refuerzo de luchar por un mismo fin es tan cierto como necesitarse unos a otros
como departamento como cualquier error puede afectar parte del trabajo, puede

desfasar el engranaje que se maneja a nivel empresa.

Capacitacion: se realiz6 capacitacion buscando reforzar los valores y el trabajo
en equipo, mismo que servira para integrar al departamento y avanzar en

mejoras del mismo.

Objetivo comunicacional: Mejorar la comunicacion interna de los

colaboradores.

Acciones desarrolladas: Se realizaron 12 invitaciones para los participantes,
fue realizada en las instalaciones de la empresa con una Psicéloga Clinica,
experta en charlas motivacionales, fue impartida a doce personas que

conforman el departamento de Cobros y Ventas.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

No. ACTIVIDAD MAYO JUNIO JULIO

S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3[S4|S1|S2|S3

Planificacion de estratégias
comunicacionales

2 |Revisidn de estratégias

3 |Elaboracion de bifoliar

4 |Revision de bifoliar con GV

5 |Entrega de bifoliar a colaboradores

6 |Creacion de grupo What sapp

7 |Seguimiento a grupo What sapp

Revision de puntos a tratar con
capacitador

Preparacion de materiales para
capacitacion

10 |Realizacidn de capacitacion

11 |Resultado de capacitacién

Fuente: disefio de epesista basado en diagrama_de_gantt
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

Material impreso donde se

muestre la vision, mision y
valores que maneja la
empresa y el departamento
en cuanto a objetivos y
estratégias que se deseen
cumplir.

Hacer fluida la informacion
al dia y cualquier consulta
gque los  colaboradores
tengan en cuanto a su
trabajo o inquietudes a nivel
empresa, haréa la
comunicacion fidedigna.

Del trabajo en equipo
marcard la necesidad de
practicar y enlazarse con los
demas colaboradores
recordando que
“transformando vidas”, lo
gue ayudara a hacer esa
conciencia de necesitarse

como  personas, como
colaboradores 'y como
equipo.

De las 10 personas que

integran el
departamento, se les
entregd a cada uno de
ellos el material para
que esten informados y
como  material de
consulta.

Del 100% del equipo
de trabajo incluido en
el grupo la
participacion que se da
es del 90% sobre
inquietudes y guias
para mejorar su trabajo
diario

7 de 10 colaboradores
indicaron ser
productivas estas
capacitaciones,
indicando que les da
sentido de pertenencia
a la empresa y sentirse
motivados a mejorar.
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Los colaboradores cuatro de

ellos indican que se sienten
identificados con la informacion
proporcionada, que les serive de
material de apoyo y que
encuentra en él una herramienta
para sus tareas diarias.

Los colaboradores indican haber
optimizado tiempos en cuanto
inquietudes se han sentido
empoderados ya que pueden
resolver sin esperar accion de su
jefe inmediato.

Colaboradores indican que las
charlas son guias de mejora en su
ambito laboral como personal,
indicando que les gustaria que
continuaran.



CONCLUSIONES

La comunicacion interna en el departamento de Créditos y Cobros de la
empresa Scentia Perfumeria, S.A. es de suma importancia ya que en él se lleva
a cabo el seguimiento del recaudo del efectivo que maneja la empresa.

Actualmente en el departamento de Créditos y Cobros de la empresa Scentia
Perfumeria, S.A. utiliza herramientas que permiten que la informacion sea
procesada y manejada adecuadamente aun con limitantes naturales que existen.
Los resultados que arrojan actualmente son buenos y lleva a cabo su labor
comunicativa. Aunque lo importante es mejorar y fortalecer diversos aspectos

relacionados con sus actividades internas.

La actitud del personal del departamento de Créditos y Cobros de la empresa
Scentia Perfumeria, S.A. esta abierta al cambio, el cual tiene toda la disposicion
de trabajar y mejorar procesos y procedimientos internos utilizados para el
manejo de la informacién y comunicacion interna en el departamento. Esto
brinda un ambiente positivo para lograr el fortalecimiento de la misma para

cumplir con la mision y vision de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Debido a la importancia de la comunicacion interna del departamento de Créditos
y Cobros de la empresa Scentia Perfumeria, S.A. se recomienda que se utilicen

herramientas que le den fortaleza a los aportes realizados en conjunto.

Promover en el departamento de Créditos y Cobros de la empresa Scentia
Perfumeria, S.A. el trabajo en equipo para fortalecer el clima organizacional.

Que al personal se le provea de material informativo constante que le permitan

manejar y procesar la informacion que necesita y asi dar un paso positivo para

lograr mejoras en los procesos comunicacionales.
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GLOSARIO

Cambio
Variacion de una situacidbn a otra con expectativas positivas a favor de la

organizacion. Redisefio de aspectos globales o particulares de la organizacion.

Cddigo
Clave con la que se estructura un mensaje, debe ser compartido por el emisor y

el receptor para la comprension del significado de la transmision.

Dependencia
Se puede utilizar para mencionar a una relacion de origen o conexion a la
subordinacion a un poder mayor o0 a la situacion de un sujeto que no esta en

condiciones de valerse por si mismo.

Diagnastico
Dia (a través) y gnosis (conocer). Descripcion de la situacion de una
organizacion con base en la recoleccion, sistematizacion e interpretacion de la

informacion respecto a ella.

Eficacia
La cualidad que logra que dentro de la vigencia se de el efecto deseado de cada

labor de la organizacion, en calidad y cantidad.
Eficiencia

La manera en que se hacen las cosas en la organizacion. Facultad para que se

efectle cada actividad de la organizacion.
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Escala jerarquica
Es la forma de organizacién que se le asignara a diversos elementos de un
mismo sistema, que pueden se indistintamente personas, animales o cosas

ascendentes o descendentes.

Estrategia de comunicacion
Planificacion de la gestion de flujos comunicativos de la organizacién, acorde a

los objetivos y valores de la esta.

Evaluacién

Traduccion de lo cualitativo a lo cuantitativo, sistema inductivo de calificacion de
cuestiones particulares y para lograr a su vez calificar aspectos generales en una
escala del 1 al 10. Correspondencia numérica al estado de una dimension de la

organizacion.

Flujos de informacion
Son la transmision de datos entre los publicos de la organizacion (tanto internos

como externos) y son el fomento de la comunicacién para el desarrollo.

Guia
Es algo que orienta o dirige algo hacia un objetivo. Puede usarse en mdultiples

contextos.

Imagen
En el sentido corporativo se refiere a la percepcion de los publicos acerca de una
organizacion y la idea general que forman respecto a esta y sus productos o

servicios.
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Institucional

Son mecanismos marcados de orden social y cooperacibn que procuran
normalizar el comportamiento de un grupo de individuos. Las instituciones en
dicho sentido trascienden las voluntades individuales a identificarse con la
imposicién de un propdsito en teoria considerado como un bien social, es decir

normal para ese grupo.

Jerarquia

En el ambiente organizacional es el grado en el ordenamiento de la autoridad.

Liderazgo
Ya sea formal o informal se trata de la condicion de influencia, de visén y de
cambio. En el aspecto comunicacional el liderazgo se refiere a la permision de

acceso y uso de la informacion.

Metas

Fines especificos deseados, principalmente resultados cuantitativos esperados.

Mision
Razon de ser de la organizacion, explicacion de lo que es, de lo que hace y para

quien lo hace.

Motivacion
Estimulacién de los miembros de la organizacion con la expectativa de que

realicen cada vez mejor su trabajo.
Necesidades

Nombre de la existencia de los deseos individuales de los miembros de la

organizacion.
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Objetivos
Ideales a obtener o propoésito de resultados finales (a nivel global o particular) en

un tiempo determinado.

Operacién
Accién o labor necesaria para lograr una cosa, maniobras tacticas en vias del

cumplimiento de objetivos.

Optimizar

Desarrollar, prosperar, crecer.

Organigrama
Disefio de la distribucion jerarquica de los materiales y recursos humanos de la
organizacion, manera esguematica de la manera en que se conforma la

organizacion.

Organizacion
Coordinacion e interrelacion de actos y esfuerzos de individuos que por medio de

la distribucién de funciones buscan llegar a un fin compartido.

Planeacion

Determinacion de la finalidad de la organizacion y proyeccion de la distribucion
de responsabilidades y esfuerzos para llegar a ella (en una sistematizaciéon de
acciones). Su fin es proporcionar direccion y ventajas competitivas a la

organizacion.

Poder

Derecho a ejercer un control sobre determinados individuos en ciertas
circunstancias (poder legitimo) donde el control es igual a la obediencia.
También existen tipos de poder basados en la recompensa, en el castigo, y en

provocar identificacién o admiracion.
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Proceso
Transcurso de cada uno de las fases del desempefio de la organizacion, en
comunicacion organizacional se refiere no Unicamente a cuestiones técnicas sino

a asuntos comunicacionales y culturales.

Publico
Cualquier individuo o instancia que reciba o intercambie mensajes con la
organizacion, para cuestiones operacionales o de consumo, de manera interna o

externa, es todo aquel que percibe a la organizacion y tiene una imagen de ella.

Redes de comunicacion

Concrecion técnica de los flujos de informacion, sus objetivos por lo tanto son
practicos y se refieren a lograr una capacidad optima en la transmision de datos,
posibilitar la comprension del mensaje, y asi fomentar la comunicaciéon para el

desarrollo.

Tipografia
Letra caracteristica, tipo de caracteres que en forma y estilo pueden diferenciar

visualmente una palabra.

Valores
Virtudes, cualidades y principios con los cuales la organizacion se rige, estan
basados en inquietudes y necesidades humanas basicas. Son el eje constante,

ideal de desarrollo y preceptos que la direccidén no debe olvidar.
Vision

Explica la existencia de la organizacién pero en el sentido del futuro deseado (5

a 10 afios), su intencion es estratégica y de marcar la pauta de accion.
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Anexos

CUIS[ION'-\RIO DE COMUNICACION ORCANIZA(I(N AL E P S

El prasant= ¢ ionano ds o on ¢ zacional tizne como fin bar info 1 entra los cola d

/ demmmemodeCdrmde 1a enpresa Scentia Perfumena, $.A.

Necesitamos dz su ameble colaboracion parz qua =sponda con veracidad, va que los datos s2ran
Instrucciones: a contimuacion = Iz mpesira vna lsta de 7prezuntas, Ea:oncudadoudzmadeaﬂ:s

ymamus conuna ‘X mspoesta Por Gvor, de s prezuntas que s2 ke pida que contes e, no daje ninzuna 2n blanco.

LICENCIATURA

i )

Muchas Gracizs!
Tempode Ehoraren =
empreia ERGE
Sem
Edad zfios

BUENO REGUIAR MAIO

1 ;Considara ustad qua b enprasa 25 un buen bogar para trabgar? I | | |

2 ;Tizn= 1z emprasa los =eursos necesarios para optimizar su rabajo? I | | |

3 ;Sus supariroras (zarencias) nmestran inters 2n ustad como trabagdor? | I I I

4 ;8 sienk acozido por sus compaferos dz drza o departamenio? I [ [ I

En =l gltimo 2fio he enido oportunidades dz aprander v cracer pemonal v
pro&sionalnent= en 2l t=bajo.

om

En los tltimos 6 meszs, alzin superior ha meonockdo slavance enla
6 calidad d= mi trabajo.

La conunicacioninerna dz ki empresa me parmits conocer 313 objatios v
” msulados
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Entrevista

1. Mijefe directo me ha explicado claramente las funciones de mi puesto y mis

limites de responsabilidades en mi puesto.

2. Me parece efectiva la forma de comunicacion, a través de qué medio.

3. Lainformacion que recibo siempre es a traves de rumores o canales informales

de comunicacion.

4. Existe oportunidad de compartir mi conocimiento para mejorar mi area de

trabajo.

5. Existe comunicacion entre mis compafieros de trabajo que permite el desarrollo

de buenas relaciones interpersonales.

6. La instrucciones se su jefe son claras.

7. Como percibe las politicas de incentivacion, ascenso laboral, aumento salarial,

bonos.

8. Para la toma de decisiones importantes se ha tomado en cuenta mis ideas y

sugerencias.

9. Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir un

problema sobre el trabajo.

10. Existe cohesién de grupos para realizacion del trabajo
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f‘""- E P Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
"ﬂ' LICENCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2018

Fichade Registrode horasde PracticaProfesional Supervisada

Nombredel Alumno(a): Lesvia Haideé Lopez Lara

No. Carné y DPI: 200722013 - 1801 58112 01 01

Jefe o Encargado (a): Lic. Erick Rossell - Gerente de Ventas
InstitucionoEmpresa: Scentia Perfumeria, S.A.

Supervisora de EPSL: Licda.SandraHernandez

Sem. Total horas en

No. Fechas MES HORAS PRACTICADAS e ———

Lun. |Mar. |Mier.|Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del: 07 / Al: 12 Mayo 8 8 8 8 8 10 50 hrs.

2 |Del:14 / Al:19 Mayo 8 8 8 8 8 10 50 hrs.

3 |[Del:21 / Al:26 Mayo 8 8 8 8 8 10 50 hrs.

4 |Del:28 / Al:02 Mayo/Junio | 8 8 8 8 8 10 50 hrs.

5 |[Del:04 / ALl:09 Junio 8 8 8 8 8 10 | 50 hrs.

6 |Del:11 / Al:16 Junio 8 8 8 8 8 10 50 hrs.

7 |Del: /Al
8 |Del: /AL
9 |Del: /Al
10 |Del: /Al \
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