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Lic. Juzn Radl Aguilar Kaehler
Gerente General
Agencla de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Presente.

Estimatu Likenciado
Fur medic a8 la presente agredecamos su colaboracidn por brindar el espacic para que o {la) epesista de
Lrerclotuca 2n Uanclas de fa Comunicacidn, estudiante Hasmi Gabriela Castellanos Cdceres de Jiménez cor ndmero de
il seasiieicn 200517308 realice su 2jercicio profesional supervisado en su prestigiosa institucides para ral eferto
alldtainss o sigviente:
4 Eyeadede dna carta de aceptacian sl extudinnte epesista cn papel membicetade y sellada por la empress o
1nesitacdn,
b, Fasilitale les materiales de censulta v de trabajo para nacer su practice
£, aceptar qua dentro del Plan de Comunicacion 2613 de su nstitutdn. ella} estudiante tenge Grenuaidad do
nAres un Lagnostico, eabioras un plan y ejecutar ef misme para que ayude al Proresn de ComunicInon Interry
< Entaing de Ly misma.
B Anteerar que o estudiante epesista incluya 1oda la inforracion que se derive del presenta Ejercicio Profesionzi
Supervisado que s=rd publicado en las instanclas que corresponde (Bibliotecas de fa univers«wad ae San Carlos
- Guateinala, Bibliotecs de 1: £icu2id da Clencias de 13 Comunicacion "Flavic Herrera™ #si w00 (owi@ int2rna
enn Cocrdinecian oel ENS &e Licencatura v colngio de Humanidadas).
o aertanirat ques s supenisé el Fieowio Piofesional Supervisado por parte da los docentes supery soces quienies

whuaran debidamence icemificadas —-EPS-,
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Guatemala, 06 de abril de 2018

Licenciado

Luls Pedraza

Coordinador de EPS Licenciatura
Universidad San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacitn
Presente.

Estimado Licenciada:

En respuesta a su carta de fecha 28 de febrero de 2018, le comunico gue Hasmi Gabriela
Castellanos Caceres, con nimero de registro académico 200517308, de la Universidad San Carlos
de Guatemnala, Escuela de Ciencias de la Comunicacidn, carrera Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacién, ha sido aceptada en esta organizacion a fin de que realice su ejercicio profesional
supervisado — EPS —. Con el tema “Estrategias para mejorar la Comunicacién Interna de Apencia
de Seguras y Fianzas Agromercantil, S.6."

Agraderco su atencidn al respecto.

Atentamente,

] / AGEHCS DE SECURODS ¥ FIAMZAS
AGROMERCANTIL

e

Lic: Juan Radl Aguilar Kaehler
Gerente General
Agencia de Seg .. .. y Fianzas Agromercantil, 5.A.

108, Averida 14-14, Zora 14
Guatesala 0014
T {50:2) 2338.6565



Guatemala, 01 de agosto de 2018

Lic. Luis Pedraza

Coordinador

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenclatura
Escuela de Ciendias de la Comunicacidn
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que: Hasmi Gabriela Castellanos
Céceres con nimero de carné: 200517308 y CUI: 2594 16045 1218; la estudiante epesista
de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de
Guatemala; comeo requisito y, previo a cbtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion; realizé el Ejercicio Profesional Supervisade de Licenciatura en esta
institucion especificamente en “Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A. "
cumpliendo con 300 horas efectivas de practica comprendidas del 21 de mayo al 20 de
julio del afio en curso; tiempe durante el cual ejecutd el proyecto comunicacional:
"Estrategios para mejorar la comunicacién interna de Agencia de Seqguros y Fianzas
Agromercantil, 5.A." entregando el material respective, debidamente recibide por
nuestra Agencia de Seguros y Flanzas Agromercantil, 5.A.

En este sentido, manifestamos entera satisfaccién respecto al trabajo del epesista
v para los usos subsecuentes en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos |a
presente CONSTANCIA DE FINALIZACION DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL
SUPERVISADO DE LICENCIATURA en nuestra Agencia de Seguros y Fianzas
Agromercantil, 5.4,

Atentomente,

A4
o

e AGRONERCANTIL
Lic. Juan Raul Aguilar Kaehler

Gerente General

il ‘MAGENCIA DE SEGUROS ¥ FIAKZAS

108, Avenica 14-14, Zora 14

Gustemals 01012
T (B0 2338-5585
F 1502 2338-8558



Guatemala, 10 de octubre de 2018

Estudiante

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres

Carné: 200517308 )

Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon, USAC

De mi consideracion:

Por este medio informo a usted, que he revisado el Informe Final de su Proyecto de EPS
de Licenciatura con titulo: “ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION
INTERNA DE AGENCIAS DE SEGUROS Y FINANZAS AGROMERCANTIL S.A.". El
citado trabajo llena los requisitos de rigor del presente Programa, por lo cual se emite
DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacion en el acta de cierre respectiva y distribucion digital del Informe

Final de EPS de Licenciatura en 5 CD’s con el documento en PDF los cuales debera
entregar en las instancias correspondientes para su archivo y publicacion.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

“Por una Universidad de Educacién Superior Pdblica y de Calidad”
. Ouverio CASTANEDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Para efectos legales, Unicamente el autor es responsable del contenido de este trabajo.
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RESUMEN

Nombre de la Institucidon: Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Nombre del Proyecto: Estrategias para fortalecer la comunicacion interna en

Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Autor: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres

General: Elaborar estrategias para potenciar y mejorar la comunicacion

organizacional.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Especificos: Realizar actividades y talleres para mejorar la comunicacion en la

organizacion, para que sea una herramienta mejor valorada y utilizada.

Mejorar la comunicacion interna entre los colaboradores, a través de la integracion

del grupo, y que tengan un sentido de pertenencia en Agencia.

Mejorar las relaciones interpersonales, por medio de actividades y talleres para que

la confianza aumente y pueden expresarse mejor y ampliamente.

Sinopsis:

El objetivo principal fue realizar diferentes actividades de integracion grupal para
unir al grupo y mejorar el ambiente laboral en la Agencia. Durante los meses de
junio y julio, se realizaron varias actividades de integracion, convivencia y

capacitacion en el grupo.

Actividad 1: Realizada en Astrobowling. se dividieron en dos equipos hombres
contra mujeres, al final de la actividad, nadie estaba tan interesado en ganar, sino

en ayudar uno al otro para que mejoraran la técnica.



Actividad 2: Tardes Deportivas. Se realizaron dos tardes deportivas, para
contrarrestar las actividades sedentarias de la oficina y fomentar el trabajo en

equipo.

Actividad 3: Desayunos Mensuales, para convivir y tener un momento agradable

entre todos los compafieros, en este tipo de actividades se puede integrar al equipo.

Actividad 4: Actividades de premiacion, entre ellas empleado del mes,
reconocimiento de permanencia en la empresa, econdmico y para que se sientan

reconocidos.

Actividad 5: Visita a IRTRA Petapa, Una de las formas de olvidar el estrés es
volver a ser nifio, para tener un dia de diversion, alegrias y sobre todo recordar

nuestra ninez.

Actividad 6: Capacitacion sobre la “Importancia de la Comunicaciéon Interna”.

Se llevé a cabo la capacitacion con el fin de que los colaboradores de la agencia,

tomen en cuenta la importancia de la comunicacién interna.

Actividad 7: Capacitacion sobre “Trabajo en Equipo”. En la actividad se
tocaron algunos puntos sobre el trabajo en equipo y los beneficios que trae en sus
labores diarias, como los logros de objetivos.



INTRODUCCION

En Guatemala, la comunicacion no ha sido uno de los temas mas importantes dentro
de la organizacion de una empresa, sin darse cuenta de que es una de las piezas
claves para el correcto funcionamiento. Sin embargo, los tiempos cambian y ahora
en varias empresas ya han dado lugar a que esta torne un despliegue. Con este
proyecto tenemos la oportunidad que una empresa mas caiga en cuenta que es vital

el mejoramiento de las lineas de comunicacion, horizontales, verticales.

La idea es mejorar la comunicacion interna con los empleados, que sea mas
constante, fluida, claray buena, principalmente en el trabajo debido a que pasamos

la mayoria del tiempo ahi e interactuando unos con otros.



JUSTIFICACION

La comunicacién es clave para que una empresa triunfe, crezca y se consolide, ya
gue sin esta no podemos realizar con eficiencia nuestro trabajo. Las empresas ya
estan tomando este tema como uno de los mas importantes para realizar las
actividades diarias, la falta de una buena comunicacién interna no permite
desarrollar las actividades de una forma adecuada ni transmitir la informacion a
través de los equipos de una forma eficiente para el logro de cumplimiento de metas.
Para que una buena comunicacion sea eficiente es necesario elaborar estrategias
efectivas que permitan mejorar la comunicacion dentro de la empresa, pero sobre

todo que puedan ser aplicables.

Es necesario este diagnostico para definir herramientas y brindar conocimientos que

permitan que la comunicacion fluya correctamente dentro de la empresa.

Por medio de la observacion e investigacion  se realizard un diagnostico de
comunicacion, el cual es necesario para que la empresa implemente un proyecto
para integrar a los colaboradores de la empresa para generar un ambiente en el

cual se sientan seguros del trabajo que estan realizando.
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CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA DE AGENCIA DE
SEGUROS Y FIANZAS AGROMERCANTIL, S.A.

1.1 AGENCIA DE SEGUROS Y FIANZAS AGROMERCANTIL, S.A.
1.1.1 Ubicacion Geogréfica 102 Avenida 14-14 Zona 14

Seguros Agromercantil

Ale)
v

1.1.2 Integracion y Alianzas Estratégicas

Empresa afiliada al grupo financiero Agromercantil, forma parte de la division de
seguros de la corporacion, el rol de la empresa es de corretaje de seguros de
todos los ramos, entre los que podemos mencionar, automovil, incendio, vida y

gastos médicos etc.

1.1.3 Antecedentes o Historia
Es la empresa corredora de seguros y fianzas del Grupo Financiero
Agromercantil, e inicio sus operaciones desde el afio 2003. Su objetivo principal

es la administracion de pdlizas de seguro para proteger la integridad fisica y el



patrimonio de sus clientes, realizando un analisis de riesgo y disefiando un
programa de seguros que se adapte a sus necesidades de forma individual, asi
como brindar asesoria profesional al momento de presentarse cualquier tipo de

reclamo.

Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A., busca las mejores tarifas del
mercado Asegurador para ofrecerle a sus clientes / asegurados las mejores
opciones, pueden trabajar con cualquier compafia de seguros. Su primera

opcion es Seguros Agromercantil.

En sus inicios la agencia, funcionaba Unicamente para operaciones de
intermediacién entre las empresas del grupo y no operaba comercialmente como
otras empresas similares del mercado, era una empresa de administracion y no

una empresa comercial.

Pero en el 2008 cambio la estructura y fue ampliando los canales de negocio por
medio de agentes, agencias y empresas. También en el canal de banco con

bancaseguros.

En diciembre 2013, separan los departamentos de la agencia para que formen
parte directamente de la Seguros Agromercantil, S.A. para la unificacién de

procesos, por lo que a la fecha se encuentran Unicamente tres areas:

- Area Comercial: encargado de la atencién y asesoria a clientes individuales
y empresas, via telefonica, personal o por correo electrénico.

- Area administrativa: realiza el back office, y administracion de solicitudes,
envios y atencion a clientes.

- Administracion de endosos: El area encargada de revisar los endosos de
garantia a favor de Banco, asi como las condiciones y cobertura, para su

debida autorizacion).



1.1.4 Departamentos o dependencias
Actualmente la agencia cuenta con tres areas, comercial, operaciéon comercial y

administracion de endosos. La misma la conforman siete personas.

1.1.5 Misién

Cada cliente adquiera un seguro confiable y facil de adquirir.

1.1.6 Vision

Una vida segura y confiable, mas facil para todos.

1.1.7 Objetivos Institucionales

Un cambio de hacer las cosas y hacerlas bien a la primera, la cual esta
fundamentada en cinco pilares estratégicos: Innovacion, Experiencia Superior
del Cliente, Crecimiento Rentable y Sostenibilidad, Excelencia Operacional y

Tecnoldgica, Cultura Humanista y Alto Desempefio.

1.1.8 Publico Objetivo
Clientes que necesitan tener acceso en un mismo lugar a todas las opciones de

servicios para su mejor conveniencia y comodidad.



1.1.9 Organigrama

Jefe de Canal
Corporativo

Auxiliar de Auxiliar de
Comercializacién Comercializacién
(Administracion de (Operacion de

Endosos) Endosos)

Asesor Profesional de Asesor Profesional de
Seguros Seguros

Auxilar de Auxiliar de
Comercializacion Comercializacion

(Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, 2011)



1.2 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.2.1 Objetivo General
Elaborar un diagnéstico comunicacional para detectar posibles errores de

comunicacion, que permita valorar la condicién real de la empresa.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Conocer los procesos actuales de comunicacion interna.
e Determinar el conocimiento y alcances sobre comunicacion interna en la

organizacion.

1.3 METODOLOGIA
Se describe Metodologia como “El concepto hace referencia al plan

de investigacioén que permite cumplir ciertos objetivos en el marco de una ciencia”.!

1.4 DESCRIPCION DEL METODO

Gracias a la investigacion se generan procesos industriales, se desarrollan
organizaciones y sabemos como es la historia de la humanidad, desde las primeras
civilizaciones hasta los tiempos actuales. Asi mismo, podemos conocer desde
nuestra propia estructura mental y genética, hasta impactar un cometa en plena

trayectoria a millones de kildémetros de la Tierra, ademas de explorar el espacio. 2

Para esta investigacion utilizamos el método cualitativo, definido por Quevedo y
Castano (2002) como “la investigacion que produce datos descriptivos: las propias

palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable” (p.7)

L http://definicion.de/metodologia/

2 La Investigacion Cientifica — Metodologia de la investigacion 4ta edicion Dr. Roberto Herndndez Sampieri, Dr. Carlos
Ferndndez Collado, Dra. Pilar Baptistas Lucio.


http://definicion.de/investigacion/
http://definicion.de/ciencia/

En este sentido he decidido utilizar el método focus group, la cual es una
herramienta de investigacion cualitativa, por la posibilidad de interactuar con el
grupo meta objeto del estudio, por lo que se puede conocer y entender de manera
profunda las actitudes, necesidades, intereses y motivaciones de los participantes.
Consiste en agrupar a varias personas e invitarlas a respondan una serie de
preguntas sobre un tema en especifico bajo las instrucciones de un moderador.
(Sansinenea, 2016). En este contexto, la técnica permite explicar de manera
profunda el tema que se investiga, los gustos, disgustos, las motivaciones de

comportamiento.

El presente diagnostico se llevo a cabo con la finalidad de indagar los problemas
que presentan en la comunicacion interna y el trabajo en equipo los colaboradores
de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A., para llegar a los resultados
se utilizé el método inductivo, sobre el cual Behar (2018) opina que “crea leyes a
partir de la observacion de los hechos, mediante la generalizacion del
comportamiento observado; en realidad, lo que realiza es una especie de
generalizacion, sin que por medio de la l6gica pueda conseguir una demostracion

de la citadas leyes o conjunto de conclusiones” (p.40).

Asi mismo, Ruiz (2007) sefiala que el método inductivo parte de los hechos
particulares a los generales, lo cual implica “pasar de los resultados obtenidos de
observaciones o experimentos al planteamiento de hipétesis, leyes y teorias que

abarcan no solamente los casos de los que se partio, sino a otros de la misma clase”
(p.18).

1.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION.
Para obtener la informacion necesaria y alcanzar los objetivos del diagnéstico de

comunicacion previamente planteados, se utilizaron las siguientes técnicas:

e Observacion

e Focus Group



1.5.1 Observacion

Utilizamos la técnica de la observacion Cualitativa para determinar los factores que

provocan la falta de comunicacion efectiva en la sucursal, ya que, siendo una

sucursal con poco personal, internamente tienen deficiencias para comunicarse,

trasladar informacién, comunicados, reuniones, actividades y eventos, etc., esto con

el tiempo llega a desgastar al equipo y a tener repercusiones serias en la ejecucion

de las funciones de cada integrante y con ello crea también un desgaste y

reprocesos con los requerimientos.

GUIA DE OBSERVACION

Concepto de

Observacion:

La inspeccion y estudio realizado por el investigador,
mediante el empleo de sus propios sentidos, con o sin
ayuda de aparatos técnicos, de las cosas o hechos de
interés social, tal como son o tienen lugar

espontdneamente (Sierra y Bravo,1984: 78).

Situacién a observar:

Personal de Agencia de Seguros y Fianzas

Agromercantil, S.A..

Objetivo:

Identificar el si existe comunicaciéon interna efectiva

entre el personal de la sucursal.

Fecha de Observacion:

22,23y 24 de enero de 2018

Lugar de Observacion:

Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A. 102
Avenida 14-14 Zona 14.

Hora de Observacion:

8:00 am a 5:00 pm




1.5.2 Focus group

Debido a que los miembros de la empresa Unicamente son 7 personas, el 02 de

febrero se realizd un focus group, para detectar posibles errores de comunicacion,

para conocer sus procesos y como es el trato entre ellos mismos. (Polo, 2017).

Asi como el método de observacién el cual consiste en examinar atentamente los

hechos y fendmenos que tienen lugar en la naturaleza y que pueden ser percibidos

por los sentidos. Comprende el registro de los patrones de conducta de personas,

objetos y sucesos en cierto lugar y sacar conclusiones de las actitudes.

1.6 CRONOGRAMA DEL DIAGNOSTICO

AGENCIA DE SEGUROS Y
FIANZAS AGROMERCANTIL

Cronograma de Actividades
EPS - Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
Gabriela Castellanos

Actividad

enero

Febrero

Semanal |Semana2 [Semana3 [Semana4

Curso propedéutico del diagndstico

Semana 1

Semana 2 [Semana3

Semana 4

Construccion del diagndstico

X

Proceso de Observacion

X

Recopilacion de informacion

Elaboracion de preguntas del focus group

Ejecucion de los instrumentos a utilizar, hoja de preguntas y lista de observaciones

Tabulacién de Informacion

Anélisis de resultados - Focus group y lista de observacién

Elaboracion del Diagndstico

Entrega del diagndstico -ECC -USAC




1.7 RECOPILACION DE DATOS

1.7.1 Observacion

La informacién recabada durante la aplicacion de la metodologia de la investigacion

se describe a continuacion:

Se utilizo la técnica de la observacion para determinar los medios de comunicacion
interna que estan siendo utilizados, La agencia es una empresa pequefia,
internamente tienen deficiencias para comunicarse, trasladar informacion,
comunicados, reuniones, actividades y eventos, etc., esto con el tiempo llega a
desgastar a los equipos y a tener repercusiones serias en la ejecucién de las
funciones de cada integrante y con ello crea también un desgaste y reprocesos con

los requerimientos del cliente que nos impacta en el factor tiempo y recursos.



AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Hoja de Observacion del lugar de trabajo

¢Cuantas personas hay en el lugar?

hay 8 personas

¢Como es el ambiente fisico de trabajo?

Es muy comodo, las instalaciones cuentan con todas las
herramientas de trabajo, ambientes y servicios.

¢Cémo es el ambiente laboral de trabajo?

Cada uno hace su trabajo, hay poca comunicacién entre
los colaboradores.

¢Coémo es su comunicacion interna?

Casi no conversan, se envian correos para brindar
instrucciones.

¢Hay armnia en el lugar de trabajo?

Todos se tratan con respeto y amabilidad.

¢Eljefe es accesible?

Es accesible y brinda todo el apoyo para desarrollar las
actividades.

¢Cudles son los horarios laborales?

El horario laboral es de 8:00 a.m a 5:00 p.m. En pocas
ocasiones se quedan a laborar horas extras.

ése sienten comodos al expersarse?

Como no hay mucha interaccidn entre ellos es poco
probable que se asi.

éSon tomados en cuenta para brindar opiniones?

No, ya que no hay mucha confianza entre ellos.
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1.7.2 Focus Group

Se realiz6 un listado de preguntas para realizar el dia de la reunion para
tomar en cuenta todos los aspectos respecto a la comunicacion interna.
Y poder determinar las deficiencias de la falta de comunicacion interna
efectiva (FORMANCHUK, 2016).

Transcripcion de focus group, (ver anexo 3).

Para esto se realizaron las siguientes interrogantes:

a. ¢Paraustedes qué es comunicacion?

Es muy importante definir si los colaboradores tienen claro el concepto del

proyecto que se realizara, por lo que lo esta pregunta es indispensable.

La mayoria de los colaboradores respondieron acertadamente y con amplios
conceptos sobre el tema. Pero después de adentrarse, cayeron en cuenta

sobre la importancia y de la comunicacién en sus puestos de trabajo.
b. Podrian brindar un ejemplo de comunicacién en la empresa

Para que cada uno comprendiera el rol e importancia de su puesto de trabajo,
solicité que me brindaran un ejemplo, este fue de gran ayuda ya que pudimos

observar algunos errores como los siguientes:

e Debido a lo urgente de realizar algunas solicitudes de seguro o la carga
de trabajo, es muy dificil recordar todas las instrucciones, ya que unas
son verbales, otras escritas y de varias personas, por lo que es muy dificil
organizar por prioridades o urgentes.

e La capacidad de retencion de la informacion es muy baja.

e No siguen instrucciones de como realizar los procesos.

c. hay una comunicacion efectiva en la empresa, sionoy ¢por qué?

11



Cinco personas de ocho contestaron que no, debido a que han presentan
varios errores ya que indican que la mayoria de las instrucciones diarias se
realizan de forma verbal, por lo que para unos la informacion quiere decir una
cosa y para otros significa otra. Y volvieron al punto de no saber cual es

urgente y cual es importante.

¢Para ustedes como es mas comprensible la informacién?

No todos absolvemos la informacion de la misma forma, algunas personas
son visuales, auditivas etc. Por lo que es necesario descubrir cuél es la mejor

herramienta de comunicacion.

Varian las respuestas, porque indican que la informacién es mejor recibida
por escrito, sin embargo, en cuanto a la redaccién de la informacion o
instrucciones a veces no se encuentra bien redactada y por lo tanto a veces
no es comprensible por lo que deben consultar nuevamente de forma verbal

para quedar claros sobre instruccion.

¢ Si estuviera en sus manos establecer un canal de comunicacion
dentro de la empresa, cudl seria?

No todo esta escrito en piedra, el mundo estd cambiando cada dia 'y podemos
cambiar la forma de comunicacion, por lo que es necesario variar estas

formas de comunicacion.

Muchos contestaron que el WhatsApp es una herramienta bastante efectiva

para trabajar, por lo menos para instrucciones faciles, concretas y rapidas.

¢Estan de acuerdo que la comunicacion en la empresa es un recurso?

Es importante que cada uno de los empleados esté de acuerdo en que la
comunicaciéon es un recurso si no el mas valioso uno de ellos, ya que podes
tener las piedras, las herramientas, las personas, y el conocimiento, pero si

no hay comunicacion, no puedes utilizarlos. (FORMANCHUK, 2016).

12



g. Cual es el riesgo de una mala comunicacion.

Debemos estar de acuerdo y claros que en que una buena comunicacion
puede traer muchos beneficios, asi como su buen manejo, pero qué pasa

cuando no hay una buena comunicacién sino al contrario.

Para esto cada uno de ellos comenta los riesgos que implica y cada uno

menciond uno.

1.8 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION
1.8.1 FODA

1.8.1.1 Fortalezas
e La agencia cuenta con el respaldo del grupo financiero Agromercantil.
e El correo electrénico de la empresa es efectivo
e Cuenta con manuales de procesos, para conocer los procesos de la
empresa.
e El jefe del area se encuentra abierto a la recepcion de nuevas formas de

comunicacion internas en la empresa.

1.8.1.2 Oportunidades
e El proyecto ayudara a conocer mejor la forma de comunicacion de cada
uno de los empleados.
e Cambios positivos en las personas.
e Mejora en la efectividad de los procesos.

e Seguridad en la realizacién de su trabajo.
1.8.1.3 Debilidades

e No contar con procesos de comunicacion efectivos.

e No tomar en cuenta la opinién de los colaboradores.

13



1.8.1.4 Amenazas

El tema de seguros es sumamente importante, ya que tenemos en
nuestras manos la administracion de riesgos de nuestros clientes, por lo
gue una mala gestion en los procesos o informacion puede causar
pérdidas tanto para el cliente como para la reputacion de la agencia y del
colaborador.

La informacion que se recaba sobre el cliente y sobre el bien a asegurar
son muy importantes por lo que un mal manejo puede causar multas a la
institucién y para el cliente pérdidas financieras.

La falta de coordinacién para el manejo de informacion en la jerarquia de

trabajo.
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CAPITULO I

2. PLAN COMUNICACIONAL

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA DE
AGENCIA DE SEGUROS Y FIANZAS AGROMERCANTIL, S.A.

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Historia y Evolucion de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Se revisO la documentacion que se tiene de Agencia de Seguros y Fianzas
Agromercantil, S.A. ya que en el afio 2008 fue certificada por ISO 9001, se realiz
la elaboracién de varios manuales, normativos y documentos sobre los diferentes

procesos de la empresa.

Sin embargo, no hay documentos sobre la comunicacion interna de la empresa o

algo similar.

2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1 Objetivo General
e Mejorar la comunicacion interna de Agencia de Seguros y Fianzas
Agromercantil S.A. por medio de talleres y actividades de convivencia y

trabajo en equipo.

2.2.2 Objetivos especificos
e Integracion, motivacion y confianza entre los colaboradores de Agencia

de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
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Mejorar el trabajo en equipo entre los colaboradores de Agencia de
Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Mejorar el compromiso de parte de los colaboradores con la empresa para
crear confianza sobre sus actividades, para aumentar la productividad.

16



2.3 PUBLICO OBJETIVO (INTERNO)

Geogréfico:
Colaboradores de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A. ubicado en
102 Avenida 14-14 zona 14. Promedio de edad 23 a 40 afios. Estudiantes que viven

en la Ciudad de Guatemala.

Demogréfico:
Personas de 21 afos en adelante, graduados de nivel medio y algunos estudiantes

universitarios de nivel socio econdmico CD que viven en la ciudad de Guatemala.

Psicogréaficos:
Personas con estilo de vida trabajador, responsable e independiente, que buscan la
superacion personal y profesional.

2.4 MENSAJE

2.4.1 Mejorar el trabajo en equipo.

El trabajo en equipo brota como una necesidad de relacionarse con otras personas
para lograr retos que no se alcanzarian individualmente. Muchas veces los
colaboradores crean barreras entre sus procesos para realizar sus tareas
individualmente, y son celosos con sus procesos, cuando el trabajar en equipo
podria mejorar sus aptitudes y se potencias sus esfuerzos para alcanzar metas

establecidas.

2.4.2 Mejorar la Comunicacion Interna, creando un ambiente agradable y de

pertenencia en la empresa.

En la oficina cada dia esta lleno de tareas rutinarias, momentos de estrés e incluso
situaciones de tension. Por lo tanto, es natural que con el paso del tiempo las

actividades de grupo se deterioren y las relaciones no sean las mejores. Para esto

17



es necesario que los colaboradores se conozcan mas alla de una oficina, por lo que
realizar actividades fuera de ella es lo ideal para conocerse mejor, sin el estrés y la
carga diaria de trabajo, es decir en otro ambiente que permita mejorar el intercambio

de ideas, pensamientos y sentimientos.

2.4.3 Mejorar el compromiso de los colaboradores.

No hay nada mejor que un empleado hable bien de su empresa, que sienta
que es parte de ella, que agrega valor a los procesos y sobre todo que
conozca cudl es su contribucion al negocio. Pero también es necesario
hacerles saber que se espera de él y tomar en cuenta sus opiniones e ideas

y brindar confianza.

2.5 ESTRATEGIAS

a) Capacitacion sobre la “Importancia de la comunicacién Interna” y

“Trabajo en Equipo”.

e Ampliar el conocimiento actual, sobre la importancia del trabajo en equipo
de los colaboradores y la importancia de las actividades que cada
colaborador realiza en la compafiia para alcanzar metas trazadas.

e Darles a conocer cudles son los factores que no permiten una
comunicacion eficaz.

e Valorar la comunicacién interna y que la vean como una herramienta de
trabajo, ya que entre mejor se comuniquen, podran realizar de mejor forma

y tiempo sus actividades.
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AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

EPS

e LICENCIATURA

Capacitacion sobre La Importancia de la Comunicacion Interna

Capacitacion sobre La
Importancia de la Comunicacion

Primera Capacitacion

Adopcion de actitud frente a los cambios

Retener el talento humano, motivar a los trabajadores, cohesionar el equipo, transmitir la vision,

Objetivo mision y valores de la organizacion, evitar rumores que puedan perjudicar a la actividad
empresarial.
Duracién 1Hora
1. Qué es comunicacion, qué es comunicacidn interna, Niveles de comunicacién, Lineamientos de la
Contenido comunicacién interna, Ventajas de una buena comunicacién interna, Vias de comunicacién,

Aspectos a tener en cuenta en la comunicacion interna.

Materiales a utilizar

Computadora, lapiz, ldpicero, hoja de asistencia, sala de capacitaciones, retroproyector.

Hora 16:00 p.m.

Lugar Sala de Capacitaciones de Plaza Zona 14 - Edificio de Seguros Agromercanti,
Expositor Gabriela Castellanos
Tema Trabajo en Equipo
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Trabajo en Equipo

Segunda Capacitacion
Capacitacion sobre El Trabajo en

Adopcion de actitud frente a los cambios

Equipo
Comprender que el trabajo en equipo, minimiza esfuerzos ya que con el esfuerzo de todos se
Obietivo reunen las capacidades, inteligencias, ideas y destreza al servicio de una tarea o actividad, de modo
) tal que por el mismo hecho de compartir esa actividad los resultados se den de manera mas rapiday
sélida.
Duracién 1Hora
1. Qué es trabajo en equipo 2. Importancia de trabajar en equipo 3. Caracteristicas de los equipos
Contenido que trabajan en equipo. 4 Técnicas de apoyo y aprendizaje colectivo hacia el crecimiento de un
objetivo.
Materiales a utilizar Computadora, lapiz, lapicero, hoja de asistencia, sala de capacitaciones.

Hora 16:00 p.m.

Lugar Sala de Capacitaciones de Plaza Zona 14 - Edificio de Seguros Agromercanti,
Expositor Gabriela Castellanos
Tema Trabajo en Equipo

b) Actividades Fuera de Oficina.

e Organizar con los colaboradores actividades fuera de la agencia para
mejorar las relaciones interpersonales y que se conozcan de otra
perspectiva.

e Promover el trabajo en equipo en las cuales comprendan que la unién de
todos sus talentos y fortalezas unidas es la manera mas rapida para

obtener 6ptimos resultados.

c) Motivar a los colaboradores

e Motivar a los colaboradores con un reconocimiento cuando cumpla con el
sobrepase las expectativas establecidas.

e Reconocimiento publico de su labor como un excelente colaborador.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

e Coordinar con el departamento de Recursos Humanos una capacitacion
o charla para discutir la importancia de la “comunicacién interna” en la

compania y otra de “trabajo en equipo”.

e Voluntariado: invertir tiempo para apoyar una buena causa no es solo
bueno para el alma; también es una gran manera para que los

colaboradores se unan.

¢ Planificar actividades para realizar dentro de la agencia para motivar a los

colaboradores.

e Se realizara un reporte de productividad, para medir el nivel de eficacia 'y
eficiencia y el ganador serd premiado con una Gift Card y un trofeo que

colocara en su lugar de trabajo.

e Se realizard un desayuno mensual para convivir.
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2.7 CRONOGRAMA DEL PLAN DE COMUNICACION

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Cronograma de Actividades
EPS - Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
Gabriela Castellanos

Actividad

Elaboracion del plan de actividades

Presentacion de los planes para la solicitud de permiso a la Gerencia
Elaboracidn de itinerarios para actividades

Realizacidn de presupuestos

Coordinacién de grupos para la ejecucion de eventos
Actividades de convivencia en Astrobowling

Actividades Deportivas

Desayunos mensuales

Planeacion para la premiacién de empleados

Actividad de convivencia en el IRTRA

Capacitacion de la Importacia de la Comunicacion Interna
Capacitacion sobre el Trabajo en equipo

2.8 PRESUPUESTO / FINANCIAMIENTO
Se acordé con la gerencia de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

que los costos del proyecto seran absorbidos por la ejecutora del proyecto.

g\ fe g,

N e,
AGENCIA DE SEGUROS Y _:' ,
Presupuesto "

osae LICENCIATURA

Vo3 ga0®

%,

Presupuesto 100% asumido por el Epesista.
7 personas

Cantidad Descripcidn Costo Unitario Costo Total Financiamiento

1] 1|Asesoria en comunicacion (Taller con todo el personal) Q 35.00 | Q 250.00 | Epesista

4 2|Alquier de canchas en FUTECA Q - Q 200.00 | Epesista
1|Voluntariado Q 35.00 | Q 250.00

5 1|Gift Card y trofeo Q 350.00 | Q 350.00 | Epesista

6 14|Desayuno mensual Q 25.00 | Q 350.00 | Epesista
otal de pro 0 Q 1,400.00

Financiamiento Monto

Epesista Q 1,400.00
ASYFA Q -
Patrocinio Q -
Total Q 1,400.00
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CAPITULO Il
3. INFORME DE EJECUCION

EJECUCION DEL PLAN PARA LA MEJORA DE LA COMUNICACION
INTERNA DE AGENCIA DE SEGUROS Y FIANZAS AGROMERCANTIL, S.A.

3.1 PROYECTO DE DESARROLLO

Se han realizado varias actividades para fortalecer y mejorar la comunicacion
interna dentro de la empresa, asi como el trabajo en equipo.

3.1.1 Financiamiento

EL 100% de los gastos fue absorbido por el epesista.

3.1.2 Presupuesto

“"'b
AGENCIA DE SEGUROS Y ¢
FIANZAS AGROMERCANTIL = ?

Presupuesto ? e £ LICENCIATURA

Presupuesto 100% asumido por el Epesista.
7 personas

Cantidad Descripcién Costo Unitario Costo Total Financiamiento

1 2|Asesoria en comunicacién (Taller con todo el personal) Q 35.00 | Q 490.00 | Epesista

4 2|Alquier de canchas en FUTECA Q 230.00 | Q. 460.00 | Epesista

5 1|Gift Card y trofeo Q 350.00 | Q 350.00 | Epesista

6 14|Desayuno mensual Q 25.00 | Q 350.00 | Epesista

Total de proyecto Q 1,650.00

Epesista Q 1,650.00
ASYFA Q -
Patrocinio Q -
Total Q 1,650.00

23



3.1.3 Beneficiarios

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Beneficiarios

onEPS

sat LICENCIATURA

Beneficio

Beneficiarios Primarios:

Colaboradores de la Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Dirigido a colaboradores ya debido a las actividades realizadas, se
mejord en gran manera la confianza y la comunicacién interna entre
los compafieros.

Beneficiarios Secundarios:
Jefe de Canal Corporativo
Departamento de Recursos Humanos

Facilitar la convivencia y mejorar el ambiente laboral dentro de la
agencia para mejorar los indicadores de Recursos Humanos.
Apoyo al departamento de Gestion de lo Humano, para integrar al
equipo.

3.1.4 Recursos Humanos

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Personal Cargo

Juan Radul Aguilar Kaeler Gerente General

SEPS

LICENCIATURA

dad

Apoyo para la realizacién del proyecto, autorizaciones, espacios y
tiempo para realizar las actividades.

Vivian Gudiel Socio Estratégico de Negocios

Gerencia Division de Gestion de lo Humano

Apoyo en asesoria, respecto a los temas a impartir. Y guia dentro de
la corporacién para solicitud de autorizaciones para las gestiones de
EPS.
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3.1.5 Areageogréfica de la accion

Las actividades del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se realizaron

en las siguientes ubicaciones:

Actividad 1: Astrobowling, Dinamia Cayalé en zona 16, Guatemala
Actividad 2: Tardes deportivas de football.

Actividad 3: Oficinas de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A. 102.
Avenida 14-14 Zona 14 y en Restaurante La Patsy.

Actividad 4: sabado de 30 junio de 2018 en un parque de recreacion IRTRA —
Petapa.

Actividad 5: Capacitacion sobre la Importancia de la Comunicacién Interna en sala
de Capacitaciones, Edificio de Seguros Agromercantil,16 de julio de 2018.

Actividad 6: Capacitacién sobre el Trabajo en Equipo, Sala de Capacitaciones,
Edificio de Seguros Agromercantil, 23 de julio de 2018.

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Integracion de equipos:

El objetivo principal de estas actividades consistia en realizar varias actividades con
la agencia para salir de la rutina y que los colaboradores se relajen. Se organiz6
una noche after office, se propusieron varias actividades recreativas y deportivas,
para lo cual gan6 una noche de boliche y una tarde deportiva de football. Las dos
actividades fomentan el trabajo el equipo, confianza, diversién y sobre todo las

personas se relacionan en otro ambiente.
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Actividad 1: La primera actividad realizada en Astrobowling, se dividieron en dos
equipos hombres contra mujeres, al final de la actividad, nadie estaba tan interesado

en ganar, sino en ayudar uno al otro para que mejoraran la técnica.

La actividad fue financiada por el epesista, utilizando un cupén de promocion.

llustracion 1 Se muestra al Epesista, junto con los colaboradores, de izquierda a
derecha: Paola Pérez, Evelyn Flores, Jorge Gonzalez, Estuardo Argueta, José Tojin
Ruperto Ramirez y Ashlie Estrada, en ASTROBOWLING. Para una de las actividades
que competen al proyecto de EPS Junio 2018.
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llustracion 2 Epesista, toma fotografia a Todos los integrantes de la Agencia, en Metrobowling,
correspondiente a proyecto EPS. Todos se la pasaron muy bien e iniciaron con mucho
positivismo, junio 2018.
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Actividad 2 — Tardes Deportivas

Se realizaron dos tardes deportivas, tomando en cuenta que se pasan de 8 a 10
horas en la oficina, con actividades sedentarias. Por lo que se tom0 la iniciativa y no
solo los colaboradores de la agencia participaron, sino también de otras areas
incluyendo gerentes de area. Les gusto tanto, que se esta programando realizarla

una vez al mes.

llustracion 3, Se muestra al epesista realizando una de las actividades para el proyecto de EPS,
en la cual se realiz6 la primera tarde deportiva, a los que asistié la mayoria del equipo de la
Agencia Estuardo A. Jorge Gonzélez, Jose M. Tojin y Paola Pérez, fue de tanto agrado, que
comparfieros de otras areas participaron en la actividad. junio 2018.
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llustracion 4 se realizé la segunda tarde deportiva, a lo cual participaron mas compafieros aun, tanto
de la agencia como de Seguros Agromercantil, S.A. asistié el Gerente Comercial Andrés Gonzalez,
Gerente Técnico —Mauricio Montenegro, Gerente de Fianzas Rodrigo Morales, Sub Gerente Comercial
— Mario Enriquez y Luis Miguel Briz, entre otros. Epesista se encuentra en medio de la fotografia, como

parte de la ejecucion de su proyecto de EPS, Julio 2018.
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Actividad 3: Desayunos Mensuales, para convivir y tener un momento agradable
entre todos los comparieros, en este tipo de actividades se puede integrar al equipo,
conocer mas su tipo de vida, con quienes viven, como es su trajin por las mafianas,
cuales son sus intereses de una forma mas agradable y que las personas sienten
mas cercania. Se realizd un desayuno en la cafeteria de las oficinas de la Agencia,
en las cuales cada uno debia llevar algo para compartir y otro en un restaurante
para variar un poco el tipo de la actividad.

llustracion 5 Se muestra a la epesista, tomando una fotografia de la actividad, como parte de su
proyecto de EPS, y en la parte de atras se muestra a todo el equipo de la agencia y una invitada
Yeimy Ruano de Seguros Agromercantil. Junio 2018.
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llustracién 6, Epesista como fotografia, del segundo desayuno realizado en Restaurante La Patsy, junto
con la mayoria de colaboradores de la Agencia, fotografia, utilizada para fines de ilustracion para proyecto
de EPS. por cuestiones de distancia, dos personas no pudieron asistir, julio 2018.
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Actividad 4: Se realizaron varias actividades de premiacion, entre ellas empleado
del mes, reconocimiento de permanencia en la empresa, econdmico y para que se
sientan reconocidos. Ademas de esto para que tengan el sentido de pertenencia,
nos tomamos fotografias del equipo y lo colocamos en medio de la agencia.

llustracion 7 Ruperto Ramirez del area de
Administracion de Endosos, recibiendo el
trofeo del empleado del mes de junio 2018.

llustracién 8 Estuardo Argueta, Asistente
Comercial, recibiendo reconocimiento del
empleado del mes julio 2018.
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llustracion 9 Paola Pérez recibiendo un reconocimiento de trayectoria por 5
afios en la corporacion. Actividad para fines de EPS de Gabriela Castellanos,
junio 2018

llustracién 10 Jorge Gonzalez, recibiendo un incentivo monetario por su
colaboracién (El billete es con fines representativos). Actividad para‘
fines de EPS de Gabriela Castellanos, junio 2018

33



llustracién 11 Cuadro en el cual se colocara la foto del Empleado del Mes, el cual fue colocado
en medio de las oficinas de la Agencia. Actividad para fines de EPS de Gabriela Castellanos,
julio 2018

llustracion 12 , Oficinas de la Agencia, en la cual se muestra en el espacio que fue colocado
el cuadro, para que todos puedan apreciarlo. Actividad para fines de EPS de Gabriela
Castellanos, julio 2018
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Actividad 5: Una de las formas de olvidar el estrés es volver a ser nifio, y es por
eso gue salimos un sabado al IRTRA Petapa para tener un dia de diversion, alegrias
y sobre todo recordar nuestra nifiez. Es increible como los recuerdos aparecen a
flor de piel.

llustracién 13, junio 2018, se muestra al Epesista con el grupo de la Agencia en IRTRA Petapa, de
izquierda a derecha, Ruperto, Jose, Jorge, Estuardo. Mas abajo Evelyn y Paola. Actividad para fines
de EPS de Gabriela Castellanos, junio 2018.
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Actividad 6: Capacitacion sobre la “Importancia de la Comunicacién Interna”.

Se llevé a cabo la capacitacion con el fin de que los colaboradores de la agencia,
tomen en cuenta la importancia de la comunicacion interna. Se logré una reaccion
positiva de parte de los colaboradores, asi como la recepcion del mensaje.

llustracion 14 Continuando, se muestra fotografia de la capacitacion, sobre la importancia de la
comunicacion interna, en la cual se muestra de izquierda a derecha, a Jorge Gonzalez, José
Mauricio Tojin, Evelyn Flores y Estuardo Argueta, la misma corresponde al proyecto de EPS de
Gabriela Castellanos. ver anexo 5 con el listado de participantes.

\\i\ " "; :

llustracién 15 Epesista brindando la capacitacién de la importancia de la Comunicacién Interna, en
la sala de capacitaciones, julio 2018.
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Actividad 7: Capacitacion sobre “Trabajo en Equipo”. En la actividad se tocaron
algunos puntos sobre el trabajo en equipo y los beneficios que trae en sus labores
diarias, como los logros de objetivos. La clave es la actitud, personas abiertas a

nuevos procesos, a cambios para mejorar rendimientos. Implica un sentido de
pertenencia.

llustracion 16 Se muestra a los colaboradores de la Agencia, participando en la segunda capacitacion

“Trabajo en Equipo”, en la misma mostraron interés , participacion. Fotografia para fines de EPS de
Gabriela Castellanos. Ver anexo 6 del listado de los participantes.

—
!

llustracién 17 Se muestra a la epesista brindando la
Capacitacion sobre “Trabajo en Equipo” quien se encuentra
ejecutando una de sus actividades para EPS. Julio 2018.
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: L e
llustracion 18 se muestra a la epesista compartiendo una pequefia refaccion
después de la capacitacion, atras el equipo de la Agencia, julio 2018.
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3.3CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Cronograma de Actividades
EPS - Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
Gabriela Castellanos

Actividad

may

jul-18

S2 |S3

Elaboracion del plan de actividades

Presentacion de los planes para la solicitud de permiso a la Gerencia

Elaboracion de itinerarios para actividades

Realizacion de presupuestos

Coordinacién de grupos para la ejecucion de eventos

Actividades de convivencia en Astrobowling

Actividades Deportivas

Desayunos mensuales

Planeacion para la premiacion de empleados

Actividad de convivencia en el IRTRA

Capacitacién de la Importacia de la Comunicacion Interna

Capacitacion sobre el Trabajo en equipo
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3.4CONTROL DE SEGUIMIENTO

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Estratégia

Indicadores Cuantitativos

EPS

LICENCIATURA

Indicadores Cualitativos

Mejorar la comunicacion interna y
lograr un sentido pertenencia en
Agencia de Seguros y Fianzas
Agromercantil, S.A.

06 personas integraron todas las actividades de
integracion.

"El proyecto me ayuda a detectar las debilidades
que como grupo se tienen en el departamento y asi
poder aplicar estrategias efectivas y puntuales para
lograr una mejor integracién en la Agencia".
Gabriela Castellanos - Jefe de Agencia de Seguros y
Fianzas Agromercantil, S.A.

06 Personas fueron impactadas con el proyecto
de integracidnde la practica profesional.

"Es un apoyo para el Departamento de Gestion de
lo Humano, lograr una comunicacion efectiva y un
mejor ambiente dentro de la agencia". Vivian
Gudiel - Socio Estratégico de Gestién de lo
Humano.

06 personas formaron parte del proyecto para
mejorar la comunicacién interna.

"Este proyecto es una herramienta efectiva para
lograr cambios que mejoran el funcionamiento de
procesos dentro de la empresa". Raul Aguila -
Gerente de Seguros Agromercantil, S.A.
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AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL Nof T-Ys /4 K134

Realizada

No Realizada

Asesoria en comunicacion (Taller con todo el

Se llevaron a cabo en la sala de capacitaciones de la agencia, en
la cual participaron todos, se les explicé la importancia de la

personal) X comunicacion interna y Trabajo en equipo, que su aplicacién
conlleva a que se mejore la productividad y eficiencia en la
empresa.
. L. - Se llevd a cabo con una muy buena aceptacion por parte del
Ejecucion de actividades con el Departamento X R . i )
. equipo, asi como de las otras areas de trabajo.
(Tardes deportivas)
Por falta de tiempo y recursos ya no fue realizada la actividad.
Voluntariado / Fabrica de Sonrisas X Solo dos personas podian asistir. Por lo que se realizd otra
actividad, la cual fue ir al IRTRA Petapa.
. Se cumplié y es un buen incentivo para los empleados, tanto como
Gift Card y trofeo X o . . L.
reconocimiento de sus actividades como satisfaccién persona.
Integracidn de equipo - Boliche X Se realizé la convivencia para la unidn y trabajo en equipo.
Se cumplié y fue una actividad muy gratificante para todos los
Desayuno mensual X

colaboradores.
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CONCLUSIONES

En toda empresa pequefia, mediana o grande, la comunicacion interna es
importante, pero sobre todo es una gran herramienta que lleva a la empresa a crecer
y ser mas rentable, porque un empleado que tiene buenas relaciones con sus
compafieros, confianza y se sienta parte del grupo, lograra transmitirlo a los clientes

de la agencia.

También brindarle las herramientas para el mejor desempefio en sus actividades,
como capacitaciones mejorara en gran manera, ya que se sentira mas seguros de

realizar sus tareas.

Muchos no le apuestan al personal, ni a las buenas relaciones interpersonales
porque piensan que es pérdida de tiempo, pero este tipo de actividades logra la

unién y confianza entre el grupo.
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RECOMENDACIONES

Es importante tomar en cuenta que las investigaciones y los indices de satisfaccion
de las empresas mas productivas nos demuestran que la mejor forma de lograr un
crecimiento en las empresas son las comunicaciones internas, por lo que se
recomienda que se investigue mas el tema, se refuerce en los empleados cada dia,
pero sobre todo que las actividades que se llevaron a cabo no se pasen por alto,
sino que sigan y se realicen otras para continuar con el buen ambiente laboral que

se logré en este corto tiempo.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ASYFA o La Agencia: Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
Campafia de comunicacion interna: Es el conjunto de actividades de
comunicacion organizadas de manera logica para lograr un objetivo.

Clima organizacional: Es una metafora para describir las percepciones que
tienen las personas de una organizacion con respecto a lo que pasa en su
medio laboral.

Comunicacién Interna: Entonces, la comunicacién interna es un proceso
mediante el que se genera y se comparte informacién al interior de la
empresa.

Gestion de la comunicacién interna: Conjunto de operaciones que se
realizan para dirigir y administrar los esfuerzos planificados de comunicacion
interna de la empresa.

Medios de comunicacion interna: Si un medio de comunicacion es todo
aguel instrumento que sirva para transmitir un mensaje.

Retroalimentaciéon: Para comprender de manera mas grafica lo que es
retroalimentacion en este contexto ayuda dar un repaso a los elementos
basicos de comunicacion, que son: emisor, mensaje y receptor. (Banda,
Consultando tu glosario, 2017)

Focus group (grupo focal): Reunién de un grupo de personas, entre 6 y
10, con un moderador encargado de hacer preguntas y dirigir la discusion.
Su labor es la de encauzar la discusion para que no se aleje del tema de
estudio. Con el grupo de discusién se indaga en las actitudes y reacciones
de un grupo social especifico frente a un asunto social, politico o comercial
como un producto, servicio, concepto, publicidad, idea, etc. Las preguntas
son respondidas por la interaccion del grupo en una dinamica en que los
participantes se sienten comodos y libres de hablar y comentar sus
opiniones. (W)

COMUNICACION INTERPERSONAL: implica dos o pocas personas

relacionadas directa o indirectamente, las cuales intercambian el papel de
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emisor y receptor. El medio mas importante es el lenguaje (oral o escrito),
aunqgue no el unico.

10.MENSAJE: Es la informacién que se codifico y que transmite el emisor
dirigida al receptor.
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ANEXOS

Anexo 1

Focus Group

Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.
02/02/2018
102. Avenida 14-14 Zona 14

Dirigido por: Gabriela Castellanos

h. ¢Para ustedes qué es comunicacion?

i. Podrian brindar un ejemplo de comunicacién en la empresa

j. hay una comunicacion efectiva en la empresa, si 0 noy ¢ por qué?

k. ¢Para ustedes como es mas comprensible la informacién?

l. ¢Si estuviera en sus manos establecer un canal de comunicacién dentro de
la empresa, cual seria?

m. ¢Estan de acuerdo que la comunicacién en la empresa es un recurso?

n. Cudl es el riesgo de una mala comunicacion
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Anexo 2

AGENCIA DE SEGUROS Y

FIANZAS AGROMERCANTIL

Hoja de Observacion del lugar de trabajo

¢Cuantas personas hay en el lugar?

hay 8 personas

¢Como es el ambiente fisico de trabajo?

Es muy cémodo, las instalaciones cuentan con todas las
herramientas de trabajo, ambientes y servicios.

¢Como es el ambiente laboral de trabajo?

Cada uno hace su trabajo, hay poca comunicacién entre
los colaboradores.

¢CAmo es su comunicacion interna?

Casi no conversan, se envian correos para brindar
instrucciones.

¢Hay armnia en el lugar de trabajo?

Todos se tratan con respeto y amabilidad.

¢éEljefe es accesible?

Es accesible y brinda todo el apoyo para desarrollar las
actividades.

¢Cuales son los horarios laborales?

El horario laboral es de 8:00 a.m a 5:00 p.m. En pocas
ocasiones se quedan a laborar horas extras.

ése sienten comodos al expersarse?

Como no hay mucha interaccién entre ellos es poco
probable que se asi.

éSon tomados en cuenta para brindar opiniones?

No, ya que no hay mucha confianza entre ellos.
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Anexo 3

Transcripcion del Focus Group

Tema: Comunicacion Interna en Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Fecha: 02 de febrero de 2018

Moderador: Buena tarde, muchas gracias a todos por su presencia y por su aporte
para este focus group, el cual contribuird a la mejora de la comunicacion interna de
la Agencia. Les comento que esta reunidn no hay  respuestas  correctas 0
incorrectas, simplemente deben expresarse libremente. Para mantener el orden,

les agradeceré que levanten la mano en el momento de su participacion.

Como saben actualmente estoy realizando mi practica supervisada y es muy

importante todos sus aportes, la primera pregunta es:

a. ¢Paraustedes qué es comunicacion?
Estuardo. Es compartir cosas de nosotros mismos y de otros.
Ruperto. Es transmitir un mensaje a través de expresiones, de hablar.
Evelyn. Es como transmitimos nuestros sentimientos y pensamientos.
Paola. Es la forma en qué trasladamos informacion.

¢Alguien mas que desee brindar comentarios? No. Nadie mas.

b. Podrian brindar un ejemplo de comunicacion en la empresa.

Paola. Un ejemplo es todas las comunicaciones que tenemos con nuestros clientes,

tanto internos como externos.
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Ruperto. Un ejemplo de comunicacion es también los correos electronicos, cuando
nos dan una instruccion para enviar polizas, para realizar solicitudes y realizar algin

proceso.

Estuardo. Estos ejemplos son muy acertados, pero pienso que a veces es confuso
cuando nos dan una instruccion, porgue no se sabe a veces que hay que hacer

primero, o a veces los clientes no nos dicen las cosas completas.

Jose. Y es que cuando hay mucho trabajo, esa comunicacidén es un poco mala, mas
entre nosotros, porque cuando no esta alguno de nosotros y cubrimos no sabemos

que es mas importante o urgente.

Jorge. Si a mi a veces se me olvida o no sé qué hacer primero de tantas
instrucciones que me dan. Aunque ya me han dicho que anote lo que debo hacer
se me olvida y por tantas actividades no logro organizarlo.

Evelyn. Si! Es realmente preocupante que no puedan manejar estas situaciones
ya que es importe que ellos puedan hacerlo incluso sin que nosotros (las asesoras)
se los digamos. Ellos deberian de poder actuar incluso o preguntar si es necesario

nuevamente si no comprenden o no recuerdan alguna instruccion.
Jorge. Es que ustedes a veces estan ocupadas y nos da pena interrumpirlas.
Ruperto. O también ustedes estdn muy ocupadas y hablando por teléfono.

Jorge. Por ejemplo, Evelyn le gusta enviarme un montén de correos y yo me hago

bolas y se me confunden con tantos correos.
Evelyn. Es que ese es mi soporte de que di una instruccion.
Jorge. Si, pero me confunde tanto correo.

Paola. Y es que cuando se les da una instruccion de forma verbal, después dicen
gue uno no les dijo las cosas. Y nos vuelven a preguntar y nos quitan tiempo.

Entonces es mas facil con un correo, ustedes lo buscan y alli esta la informacion.

Moderador. Alguien mas... pasamos a la siguiente pregunta.
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c. hay una comunicacion efectiva en la empresa, si 0 noy ¢por que?
Evelyn. no, porque todos nos comunicamos de distintas maneras y como lo hacen
se les olvida o lo hacen mal. Entonces, aungque uno les diga las cosas no lo hacen,
no sé si por actitud o qué.

Estuardo. no. Porque cada quien hace las cosas a su manera. Porque cada quien
conoce como anotar sus pendientes o0 como dar seguimientos 0 cOmo manejar sus
cosas del dia a dia.

Jose. Pues es mas o menos. Porque hasta la fecha no hemos tenido un gran
problema, no ha sido perfecto, pero hemos salido.

d. ¢Para ustedes como es mas comprensible lainformacion?

Jose. Para mi es mejor que me expliquen verbalmente, y que yo les repita lo que

me dijeron, para ver si estoy en lo correcto.

Ruperto. A mi me gusta que también me lo expliquen verbalmente y con ejemplos,

asi amplio mis conocimientos.

Evelyn. yo sigo pensando que la mejor forma de hacerlo es por medio de un correo,

asi cualquier cosa uno se los dijo y tengo mi soporte.

Paola. Yo considero que también por correo, asi solo reenviamos la informacion y

si tienen duda que nos pregunten.

Ashlie. Yo creo que es mejor que nos den la informacion verbal y uno la anote en
su cuaderno o en el block de notas de su computadora, cada uno debe manejar su

informacion.

Jorge. Lo que pasa es que cuando nos mandan correos dicen mucho, hay que leer

los correos anteriores, y uno se pierde entre tantos comentarios y tanta informacion.

Ruperto. Es verdad eso lo confunde a uno.
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e. ¢Si estuviera en sus manos establecer un canal de comunicacion
dentro de la empresa, cual seria?

Estuardo. A mi me gusta el WhatsApp, cuando me escriben es mas directo y

concreto con lo que quieren. Tal vez porque es mas personal.
Jorge. WhatsApp también.

Ruperto. Por WhatsApp recibo mucha informacion de clientes y creo que es una

buena herramienta.

Evelyn. sigo pensando que, por correo, a qué hora podemos trasladar informacion

por WhatsApp y como podemos comprobar qué instruccion dimos.

Paola. Tal vez solo para algunas cosas, como mas urgentes y cuando no estemos

en la oficina, bueno... seria de cranearlo.

Ashlie. Si, seria de ver como lo podemos utilizar y pedir ayuda a informética.

f. ¢Estan de acuerdo que la comunicacion en la empresa es un recurso?

Ruperto. ¢Como asi?

Moderador. Si, la comunicacion es un recurso, si no el mas valioso uno de ellos, ya
que podés tener las piedras, las herramientas, las personas, y el conocimiento, pero

si no hay comunicacién, no puedes utilizarlos.
Evelyn. nunca lo habia pensado de esa forma.
Jose. No, ni yo tampoco.

Jorge. Yo menos.

Ashlie. Qué interesante.
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g. ¢Cuél es el riesgo de una mala comunicacion?
Evelyn. podemos asegurar de forma incorrecta los bienes de nuestros clientes.

Ruperto. Enviar mal la informacion y después quedar con una mala imagen ante

nuestros clientes

Jose. Podemos crear malestar entre nosotros mismos cuando no hacemos las
cosas como las piden, o que nos tengan que repetir las cosas, eso creo que también

es un poco molesto.
Jorge. Que un cliente nos pueda demandar, o se queje de nuestro mal servicio.

Ashlie. Una llamada de atencion por escrito por no hacer bien los procedimientos,

y ademas eso repercute tal vez no en el momento sino después.

Estuardo. es que también hay que saber decir las cosas, porque por eso es que
uno no hace las cosas bien, entonces después se enojan con uno y lo hacen mas

grande, en lugar de decir las cosas.
Moderador. ¢A qué te refieres Estuardo?

Estuardo. es que uno hace las cosas lo mejor que puede, pero cuando uno comete
un error, en lugar de explicarlo y decirselo a uno para mejorar o ver que puede hace
para ya no hacerlo, se lo dicen a otra persona o bien no nos lo dicen, solo nos

regafian.

Evelyn. tampoco es asi, lo que pasa es que ustedes no preguntan, hacen las cosas
segun lo que ustedes creen, no analizan, no investigan, no leen. Ese es un gran
problema realmente. La gente no le gusta leer y no le gusta seguir instrucciones. Y
realmente es un problema, porque uno tiene que tener soporte de todo, y la Unica

forma de hacerlo es por escrito, asi no hay pierde.

Moderador. Alguien mas que desee agregar algo o tenga algun comentario o

pregunta.

Muchas gracias a todos por su tiempo, por sus comentarios y todos sus aportes,

créanme que sera de mucha utilidad para mi trabajo.
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Anexo 4

RESUMEN MCI - ASYFA

Del 14 al 20 de julio

MCI 1 - POLIZAS NUEVAS PERSONAS

Asesor

Evelyn Flores

133%

Paola Pérez

0%

Gabriela Castellanos

0%

MCI 2 - POLIZAS NUEVAS (DAROS & CAUCION)

Asesor

Evelyn Flores 12 60%
Paola Pérez - 0%
Gabriela Castellanos 5 25%

MCI 3 -RENOVACIONES CONCLUIDAS

Asesor

Evelyn Flores 34 8 81%
Paola Pérez 21 7 75%
Gabriela Castellanos 15 8 65%
MCI 4- COMISION GENERADA Asesores Q 20,000.00

Corporativo Q 36,000.00

Comisiones

Evelyn Flores Q 11,463.22 | Q. 9,835.59 Q Q 21,298.81
Paola Pérez o} 8,619.50 | Q 5,772.06 - Q Q  14,391.56
Gabriela Castellanos e} 8,988.90 | O 6,890.82 - Q Q 15,879.72
TOTAL Q 51,570.09
Asesores 70000
MCI 5 - PRIMA NETA GENERADA Corporativo 120000
Asesor
Evelyn Flores Q 58,957.08 84%
Paola Pérez Q - 0%
Gabriela Castellanos o} 5,869.93 5%
PROMEDIO DE INDICADORES
Asesor PROMEDIO FIRMA
93%

Evelyn Flores

Paola Pérez

29%

Gabriela Castellanos

28%
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Anexo 5

SUE l’!,«'
& %
AGENCIA DE SEGUROS Y = ;E P
FIANZAS AGROMERCANTIL ES £

“usse ¥ LICENCIATURA

Capacitacion sobre la importancia de la Comunicacién Interna

Lugar: Sala de capacitaciones
Impartida por: Gabriela Castellanos
Hora: 4:00 p.m.

Fecha: 16/07/2018

Registro - Nombre de empleado Firma

—

Alma Paola Pérez Juarez

Estuardo José Argueta Rosas % (\
| ]

N

w

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres

4|Jorge Mario Gonzélez Barrios

5|José Mauricio Tojin Tecum @ r l %

6|Ruperto Ramirez Lopez
7
7|Evelyn Mariela Flores Cruz ; ;
S
AGENCIA DE SEGUROS Y FiaNZAS
EAGROMERCANTIL
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Anexo 6

e\“ "a‘,
AGENCIA DE SEGUROS Y &\ "i
FIANZAS AGROMERCANTIL "’ {.4’
ﬂrne “ LICENCIATURA

Capacitacion sobre la importancia de la Comunicacién Interna

Lugar: Sala de capacitaciones
Impartida por: Gabriela Castellanos
Hora: 4:00 p.m.

Fecha: 16/07/2018

Registro Nombre de empleado ‘ Firma

—

Alma Paola Pérez Juarez

Estuardo José Argueta Rosas % (\\
| ]

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres

N

w

4|Jorge Mario Gonzalez Barrios

José Mauricio Tojin Tecum @' %

Ruperto Ramirez Lépez

/7 o
Evelyn Mariela Flores Cruz ; ;

T

[}

(&)

~

AGENCIA DE SEGUROS Y FiaN,
E GRCJMERCANTILZAS
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Anexo 7

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez

De: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez
Enviado el: miércoles, 22 de agosto de 2018 03:17 p.m.
Para: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez
Asunto: RV: REAL MADRID- BARCA

De: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez

Enviado el: lunes, 04 de junio de 2018 09:32 a.m.

Para: Rodrigo Antonio Morales Morales <rodrigo.morales@bam.com.gt>; Luis Miguel Briz Gaytan
<Juis.briz@bam.com.gt>; Karol Rebeca Flores Alvarez <karol.flores@bam.com.gt>; Vilma Lorena Siliezar Ramos
<lorena.siliezar@bam.com.gt>; Claudia Yadira Lavarreda Adolfo <claudia.lavarreda@bam.com.gt>; Alma Paola Perez
Juarez <alma.perez@bam.com.gt>; Maria de Los Angeles Guzman Melendez <maria.guzman@bam.com.gt>; Maria de
Los Angeles Perez Folgar <maria.perez@bam.com.gt>; Maria Alejandra Alarcon Martinez <maria.alarcon@bam.com.gt>;
Estuardo Jose Argueta Rosas <estuardo.argueta@bam.com.gt>; Juan David Cifuentes Dominguez
<juan.cifuentes@bam.com.gt>; Mildred Amarilis Vasquez Jimenez <mildred.vasquez@bam.com.gt>; Salvador Gordillo
Pineda <salvador.gordillo@bam.com.gt>

Asunto: REAL MADRID- BARCA

Buen dia
Como recordarén, hace unas semanas tuvimos un partido, Real Madrid Vrs. Barca, en la cual la victoria se la llevo el Real Madrid!
Nuevamente, a solicitud de los Barcelonistas se realizara otra revancha el martes, 08 de junio de 2018, en FUTECA de la zona 14 a

las 5:30 p.m. (solo esta fecha tienen cancha).

Les agradeceré me confirmen quienes desean “jugar”, si van a jugar de Real Madrid, deben jugar can la camisola blanca y sivan a
jugar del Barca deben llevar la camisola azula con rojo. (no se aceptara de otro color.

Quedo a la espera de su confirmacion.

Feliz tarde.

Agradezco su atencidn al respecto y quedo a sus érdenes para resolver cualquier duda o consulta.
Cordialmente,

Gabriela Castellanos

Jefe de Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil
[ Sl SIS DY 23386565 ext. 99066

102, Avenida 14-14 Zona 14, 3er. Nivel

AGENCIA DE SEGUROS Y

Recuerde, su pago puntual, le garantiza la cobertura de su seguro.

De acuerdo al decreto 25-2010 Ley de Actividad Aseguradora
“Toda paliza de seguro vigente que presente mora de mas de 30 dias de la fecha convenida para el pago de la prima, no
gozara de cobertura de seguro y quedara cancelada de acuerdo a las condiciones de la pdliza”.
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Anexo 8

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez

De: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez
Enviado el: martes, 21 de agosto de 2018 02:42 p.m.

Para: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez
Asunto: RV: REAL MADRID- BARCA

Agradezco su atencidn al respecto y quedo a la espera de sus noticias e instrucciones.

Cordialmente,

Gabriela Castellanos
AGENCIA DE SEGUROS Y Jefe de Canal Corporativo

FIANZAS AGROMERCANTIL Tel. 2338- 6565 Ext. 99066
Via 5, 4-50 Zona 4, Edificio Maya 3er. Nivel - Oficina 301

De: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez

Enviado el: martes, 10 de julio de 2018 10:25 a.m.

Para: Rodrigo Antonio Morales Morales <rodrigo.morales@bam.com.gt>; Luis Miguel Briz Gaytan
<luis.briz@bam.com.gt>; Karol Rebeca Flores Alvarez <karol.flores@bam.com.gt>; Vilma Lorena Siliezar Ramos
<lorena.siliezar@bam.com.gt>; Claudia Yadira Lavarreda Adolfo <claudia.lavarreda@bam.com.gt>; Luis Fernando Perez
Morales <luis.perezm@bam.com.gt>; Alma Paola Perez Juarez <alma.perez@bam.com.gt>; Maria de Los Angeles
Guzman Melendez <maria.guzman@bam.com.gt>; Edgar Lionel Perez Granados <edgar.perez@bam.com.gt>; Maria de
Los Angeles Perez Folgar <maria.perez@bam.com.gt>; Maria Alejandra Alarcon Martinez <maria.alarcon@bam.com.gt>;
Estuardo Jose Argueta Rosas <estuardo.argueta@bam.com.gt>

Asunto: REAL MADRID- BARCA

Buena tarde.

Como recordaran, hace unas semanas tuvimos un partido, Real Madrid Vrs. Barca, en la cual la victoria se la llevo el Real Madrid! a
solicitud de los Barcelonistas se realizara la revancha el lunes, 16 de julio de 2018, en FUTECA de la zona 14 a las 5:30 p.m. (solo
esta fecha tienen cancha).

Les agradeceré me confirmen guienes desean “jugar” y con cudl de los dos equipos.

Quedo a la espera de su confirmacion.

Feliz tarde.

Agradezco su atencion al respecto y quedo a sus drdenes para resolver cualquier duda o consulta.

Cordialmente,
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Anexo 9

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jimenez

De: Jose Mauricio Tojin Tecum

Enviado el: lunes, 23 de julio de 2018 02:32 p.m.

Para: Hasmi Gabriela Castellanos Caceres De Jlimenez
CcC: Evelyn Mariela Flores Cruz; Alma Paola Perez Juarez
Asunto: REPORTE MCI AL 20 DE JULIO

Datos adjuntos: Reporte MCI Semana 3.xlsx

Buena tarde,
Gusto en saludarles,

Adjunto envio reporte MCI correspondiente a la semana del 14 al 20. Para sus controles y registros. Si hay alguna
modificacion agradeceré me la indiquen para corregirlo.

Agradezco su atencion al respecto y quedo a sus ordenes para resolver cualquier duda o consulta.

Cordialmente,

José Mauricio Tojin

Asistente de Negocios

Agencia de Seguros y Fianzas

PBX: (502) 2338-6565 Ext. 99178 Fax: 2338-6565
jose.tojin@bam.com.gt
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Anexo 10

EPS

* asae LICENCIATURA

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2018

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

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumna:
No. Carné y DPI:

lefe o Encargado (a):
Institucion o Empresa;
Supervisor de EPSL:

Hasmi Gabriela Castellanos Caceres

200517308 - 2594160451218

Licenciado Juan Raul Aguilar Kaehler — Gerente General
Agencia de Seguros y Fianzas Agromercantil, S.A.

Lic. Fernando Flores.

sam, Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total horas en
No. la Semana
Lun. [Mar. [Mier. |Jue. |Vie. |Séb.

1 |Del:21 / Al: 25 Mayo 5 6 8 1 2 3 25 horas

2 |Del:28 / Al 31 Mayo 9 6 2 3 8 7 35 horas.

3 |Del:06 / Al: 08 Junio 5 8 5 7 7 7 39 horas.

4 |(Del: 11/ Al; 15 lunio 6 5 4 8 7 X 30 horas

5 |Del: 18/ Al: 22 Junio 8 5 6 7 8 8 42 horas

6 |Del: 25/ Al:29 Junio 8 4 7 5 4 8 36 horas

7 |Del: 02 /Al: 06 Julio 3 5 7 5 5 5 30 horas

8 |Del: 09/ Al: 13 Julio 8 5 6 8 6 X 33 horas

9 |Del:16/Al: 20 Julio 8 9 8 6 7 5 43 horas

10

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA ACUMULADAS
313 horas.
pd /'/ —_—

- __,,//,?.JZ,; y ) /,]L,’;,»

Lic. Juan Radl Aguilar Kaehler — Gerente General @a do Floress

AGENCIA DE SEGUROS Y FIANZAS
FAGROMERCANTIL
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