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EMPRESA TENDENCIA S.A.”. El citado trabajo llena los requisitos del 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”

El
" LICENCIATURA
%’"#o ' W

idic. Josue Andrade
Supervisor EPS de Licenciatura

= [Epetod 5 0

= g L
/,""/ ‘%I:,(') COORDIf OR T;E\
r <™ e ) CEf)
W LICENCIATERA /7

: D O

Vo/Bor NG - O

Coordinador z

Por una Universidad de Educacidn Superior Pblica y de Calidad

www.comunicacion.usac.edu.gt
Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12. Teléfono: (502) 2418-8920 Telefax: (502) 2418-8910




o‘*"“s de,

RN

_—

HEPS

usae LICENCIATURA

%,

Para efectos legales, inicamente el autor es responsable del contenido de este trabajo.



A DIOS:

A MI MADRE MARIA:

A MI PADRE JOSE:

A MIS HERMANOS:

A MINOVIO:

A MI FAMILIA:

A MIS AMIGOS:

A MIS MAESTROS:

eEPS

L o“

usne LICENCIATURA

DEDICATORIA

Por toda la sabiduria y entendimiento, por ser mi centro y mi punto
de partida. Por todo el amor e infinita bondad para con mi persona.

Por su amor, entrega y paciencia. Por sus consejos y
acompafiamiento en este proceso y a lo largo de la vida recorrida.

Por los ejemplos de constancia y trabajo, por trasladarme los
valores fundamentales y contribuir en mi formacién humana y
profesional.

Anibal Antonio, José Leonardo y Xiomara del Carmen por ser
pilares y mis ejemplos a seguir.

Eduardo Cortez, por su amor, paciencia y compaiiia, por ser
ejemplo de lucha y perseverancia.

A mis abuelitos Q.E.P.D., a mis tios Rosa Rodriguez y Alberto
Barrientos, a mi nucleo familiar por el apoyo directa o
indirectamente.

Ana Lucia, Lesly Rivera, Manuel Alejandro, Sarai Ajanel, Lester
Leonel, Renato Pérez, Edmy Franco y Lissette Pineda, por el apoyo
brindado en mi recorrido universitario y ser personas
incondicionales a lo largo de mi vida.

Por el apoyo y motivacion para la culminacion de mis estudios
profesionales.



AGRADECIMIENTOS

A la UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA por abrirme las puertas del

conocimiento y sabiduria, por forjarme como profesional en el ambito comunicacional.

A la ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION, por todas las experiencias,

conocimiento y oportunidades otorgadas.

A ML.A. LUIS PEDROZA por el apoyo brindado a lo largo de este proceso.
A MSC. SERGIO MORATAYA por el apoyo para cumplir esta meta.
A Lic. Josué de la Cruz por la asesoria durante esta etapa, apoyo y confianza.

A TENDENCIA, S. A. lugar que me abri6 las puertas para poder realizar mi Ejercicio
Profesional Supervisado, de manera muy especial a Juan Zauner Gerente General y a Jorge Luis
Baten Jefe de Taller de Reparaciones y al personal del Taller de reparaciones que apoyaron en el

proceso de este proyecto.



INDICE

RESUMEN ...ttt ettt ettt e e et e s st e b e e st e e st enseentesseenseeneenseensesneenseensens I
INTRODUCCION ......cooiiriimeioeiseesse s st sesse sttt I
JUSTIFICACION ...ttt 11
CAPITULO1
1. DIAGNOSTICO
1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
L.1.1. Objetivo General ... ... 1
1.1.2. Objetivo ESPecifiCo. . .o.uuiei i, 1
1.2. LA INSTITUCION — TENDENCIA S.A. ..ottt e, 1
1.2.1. Ubicacion GEOZIATICA ......vuuiti ittt et et et et e e e e aeeneeeeene 1
1.2.2. Integracion y Alianzas Estraté@icas ...........ocooiiiiiiiiiiiiiii e 1
1.2.3. ANEECRACTILES ....ee ettt et 2
1.2.3.1. Responsabilidad Social ... 2
1.2.3.2. Programacion de proteccion y prevencion en la comunidad ..................... 2
1.2.3.3. Programa de becas escolares en colegio privado. ...........c.cevviviiiiiininn.. 2
12304, VALOTES ...netitie et 3
1.2.4. DEPArtameNtOS . ... ..ouuenneit ettt ettt e et e e e 3
L2050 IMIISION. ottt e 5
L2060, VISION ..ot e e e e e 5
1.2.7. Objetivos InSttUCIONAlES ... ..o.viuiitie i, 5
1.2.8. PUDLICO ODBJEIIVO ..uenitititit et e 5
1.2.9. OTZANIZIAMA ...uutitiet ettt et et e et et e et et e et e et e et e eeeeneeeseaanaeans 6
1.3. METODOLOGIA ..., 7
1.3.1. Descripcion del MELOAO .........oeuiiriieiiiiiieiie ettt s e b e seaeenseea 7
1.3.2. Técnicas e instrumentos de reCOleCCION. ... ....vuiueiniit i 8
BRI B 0 o ot ) | PP 8
BRI 25 1 13 () 1 7 I P 8

1.3.2.3 Grupo Focal. ... 8



1.3.2.4. CroNOZIaAMA. . .uuteteitt e ettt et eeieeeeesreeeesraeeeesnteeeesnnsaeeeesnsaeeesnnssneessnnnseesesnss O

1.4. RECOPILACION DE DATOS ..ottt 10
1.4.1. GUIA d€ ODSEIVACION. ...\ttt ettt et e e aeees 10
1.4.2. Ficha de @ntreVISTAS. .. .. .utttt ettt ettt et 11
1.4.3. Resultado de 1as entreviStas. .......o.eeuin i 12
1.4.4. Tablas COMPATAtIVAS. .....utteett ettt ettt e et et e et e et et e et et e e e e eneaaneeen s 14

L1.4.4.1. Grupo focal. ..o 14

1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION. ..........coooiiiiiiiiii e, 15

L S L FOD A . . 15
L.5.1.2 FOTtalezas. . . ... e 15
1.5.1.3 Oportunidades. ......oouiineiiii e e 15
1.5.1.4. Debilidades. ... ...onene e 15
L5, 1.5 AMENAZAS. ..ottt 15
CAPITULO I
2. PLAN DE COMUNICACION. ...ttt 16

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES. ...t 16
2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION. ............ooiiiiiiiiiiiiiiieeeeen 1T

2.2.1. 0bjetivo General. ......ooii i e 17
2.2.2 Objetivos ESPECTTICOS .. vuvitiiiii e e 17
2.3. PUBLICO OBJETIVO. ......cceiiiiiiiiiiiiiiiia ettt 17
24. MENSAJE ..o 17
2. 8. ESTRATEGIAS . . e 17
2.6. ACCIONES DE COMUNICACION. ..........coiiiiiiiiiiiiii e, 18
2.6.1 Creacion de material IMPIeSO .......vueitintiniit it 18
2.6.2. Propuesta de comunicacion capacitacion L. ........cccccocceevieeriieeniiieenieeeeiee e 19
2.6.3. Propuesta de comunicacion capacitaCion 2 ............ceeeeeiiniiniiniennieniennennnn. 20

2.6.4. Propuesta de comunicacion capacitacion 3 ...........c.ovviiiiiiiiiiiiieeiiieiiieainenn 21



CAPITULO 111
3. INFORME DE EJECUCION .. ..o, 22
3.1. PROYECTO DESARROLLADO ......oooooooeooeeeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 22

31,1, FINANCIAMIENTO....coeiiiiiitieie et e 22

TR OB g (] 11010 ] 3R 22

3.1.3. BENETICIATIOS - .o ettt ettt 23

3.1.4. Recursos HUmManos. ........oouiiiii i 23

3.1.5. Areas Geograficas de ACCION ...........ceuueeee e 24

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS ..., 24
3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. ... e, 25
3.4. CONTROL Y SEGUMIENTO. ..ottt 26
(03 4 Tod LT3 1078 T 27
ReCOMENAACIONES . ...ttt e e 28
G1oSario de TEIMINOS. ... ..ttt et ettt et et e e e aeanes 29
Bibliografia . ..o e 32
B ografia.. oo e 32
N 1 T3, €1 P 33
Presentacion de Charlas ..........oooiiiiiiiiiiiiie e 44
S 70T i T 1SR 46

EVAIUACIONES ..ot et e e e e e e e e e e et 52

Ficha control horas de PractiCa ..........c.coievuiriiriiiiiicieceereee ettt 54



RESUMEN

Nombre de la institucion: TENDENCIA, S.A.

Nombre del proyecto: Desarrollo de estrategia de comunicacion interna para la empresa
TENDENCIA, S.A.

Objetivos del proyecto:

General:

Desarrollar una estrategia de Comunicacion interna para la empresa TENDENCIA, S.A. a

través de la cual se plantearan soluciones al problema detectado en el diagnostico comunicacional.

Objetivos Especificos:

° Fortalecer el trabajo en equipo, implementando técnicas y talleres.

° Mejorar la comunicacion interna, a través de charlas a los colaboradores.
° Impartir charlas a los colaboradores y entrega de material impreso.
Sinopsis:

TENDENCIA, S.A. es una empresa con mas de 19 afios en el mercado; cuenta con un Taller
de Reparaciones, el cual fue analizado como objeto de estudio para la realizacion de este proyecto.
Como primer paso se realiz6 un diagnostico, a través del cual se logrd identificar el factor principal
que impide el desarrollo de una buena comunicacion en el drea; siendo este la falta de trabajo en

equipo.

Con los resultados obtenidos, se descubri6 la importancia de fortalecer la comunicacion interna
a través de charlas, para mejorar la convivencia laboral. Por tal motivo, el plan de comunicacion
se enfocd en 3 valores fundamentales como parte de la estrategia; en la ejecucion del proyecto se
impartieron 3 charlas, cada una enfocada en el valor de la semana. Como parte de las acciones se
hizo entrega de material impreso para reforzar la informacion y crear conciencia en los

colaboradores.



INTRODUCCION

La comunicacion interna es una herramienta indispensable en toda empresa para su buen
funcionamiento. Conocer y aprender nuevas técnicas garantiza el €xito en el fortalecimiento para
el ambiente de trabajo de los colaboradores, estableciendo relaciones de calidad, con una cultura

incluyente.

TENDENCIA, S.A. empresa dedicada a la comercializacion y manejo de marcas, constituida
en el pais por mas de 19 afios. Cuenta con varios departamentos y un gran canal de comunicacion
externa e interna; sin embargo, hay departamentos con deficiencias en comunicacion interna, tal

es el caso de departamento de Taller de Reparaciones.

Es de esta manera como a través del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura de
Ciencias de la comunicacion ofrece una solucion a TENDENCIA, S.A. implementando estrategias
en comunicacion interna. A continuacion, se presenta el desarrollo del proyecto en beneficio de la

empresa.

El Proyecto se divide en tres fases; se inicid con la elaboracion del Diagndstico, estableciendo
la problematica y enfocando las metodologias y herramientas a utilizar. En el Plan de Investigacion
se presenta cada estrategia planteada, y en la Ejecucion del proyecto se da a conocer

detalladamente las acciones ejecutadas, financiamiento y beneficiarios.



JUSTIFICACION

Cada vez mas se estd reconociendo la importancia de la comunicacion interna entre los
colaboradores de las grandes y pequefas empresas, que no solo buscan establecer relaciones de
estabilidad y confianza en el mercado; sino que también buscan la interaccion entre sus miembros
para su funcionamiento y éxito. Es por ello que la mala o deficiente comunicacion interna o

externa, es uno de los principales problemas que afectan el logro de los objetivos en las empresas.

Es asi como se identificd una necesidad latente en comunicacion interna en el Departamento
de Taller de Reparaciones en TENDENCIA, S.A., y con el afan de mantener estrechas relaciones
entre sus colaboradores, permite que a través de este proyecto se pueda facilitar la circulacién e

intercambio de informacion.

Es por ello, la importancia del presente trabajo de investigacion para TENDENCIA, S.A., el
cual motivard y dinamizar4 la labor de los miembros del departamento, creando un clima de trabajo
agradable, contribuyendo a la mejora de canales de comunicacion interna, permitiendo asi el
funcionamiento 4gil y dindmico del area. Es por esta razon que el proyecto tiene enfoque

comunicacional.



CAPITULO 1

1. Diagnostico:
Diagndstico de comunicacion interna en el Departamento de Taller de Reparaciones en

la Empresa TENDENCIA, S.A.

1.1. Objetivos del diagnostico
1.1.1. Objetivo General
e Diagnosticar la comunicacion interna del taller reparaciones TENDENCIA S.A.
1.1.2. Objetivos Especificos

. Comprobar si los colaboradores conocen los procesos internos en el area de Taller
de Reparaciones de Tendencia S.A.

. Verificar que canal de comunicacion es el adecuado para trasladar la informacion
institucional del taller Tendencia S.A.

o Analizar si a los colaboradores se les capacita constantemente en temas de trabajo

en equipo.

1.2. La Institucion: TENDENCIA, S.A.
1.2.1. Ubicacion geografica:
23 avenida 15-79 zona 10, Colonia Alcazar.
1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas:
o Con Bancos seleccionados (Banco Industrial, BAC Credomatic, Promerica), Call
Centers seleccionados (Telus - Allied Global).
. En temporadas se han asociado con empresas que complementan los intereses de
nuestros clientes y podamos manejar trafico cruzado. (Ejemplo: Adoc - en temporada
escolar, Fox - lanzamientos de peliculas, Algunos centros comerciales para apoyar

temporadas puntuales, entre otras.)



1.2.3. Antecedentes o Historia:

Hace més de 19 afios nace una historia de fe, trabajo y dedicacion, Tendencia S.A.
Proyecto liderado por Juan Zauner y Piedad Bernal. A finales del afio 2000, se presento la
oportunidad de manejar la franquicia en Guatemala. La propuesta ocurre en Colombia y tras
tres meses de escribir su historia, se inician con tres vendedoras, siete tiendas en mente, una
computadora, un garaje invadido con cajas y productos. Hoy por hoy es una empresa
reconocida, comprometida, consolidada que cuenta con 240 colaboradores y 37 puntos de
venta en donde se cree en una cultura incluyente, permitiendo abrir la mente de los

colaboradores, enriqueciendo relaciones de calidad y fortaleciendo el trabajo en equipo.

Los socios han mantenido una politica permanente de crecimiento con una estructura

financiera sdlida y conservadora, y con un claro sentido de responsabilidad social.
1.2.3.1. Responsabilidad Social

Es asi como desde varios afios apoyan en el sostenimiento y administracion del
Centro de Cuidado infantil diario "Nuestra Sagrada Familia", en zona 5 de Ciudad

de Guatemala, en donde ofrecen dos programas:
1.2.3.2 Programacion de proteccion y prevencion en la comunidad

Diariamente se reciben en el Centro a mas de 90 nifios menores de edad (entre 1
y 12 afios), a quienes les brindamos alimentacion, cuidado, estimulacion y refuerzo
escolar, brindando a los padres la oportunidad de trabajar, mientras sus hijos estan

en un ambiente sano y protegido.
1.2.3.3. Programa de becas escolares en colegio privado

Se otorgan becas escolares a algunos de los nifios usuarios del Centro, en donde
se ofrecen tres jornadas: matutina, vespertina o dia completo. Las becas en colegio
privado son otorgadas a los nifios de la jornada vespertina, quienes asisten en la

mafana al Centro, y en la tarde estudian en colegio privado.



Hoy se tiene el compromiso de seguir consolidando los procesos, de seguir
luchando por mantener un grupo de colaboradores que tienen como principio el
actuar con ética y centrados en nuestros valores, lo que asegurara la permanencia a
través de los afnos. Honestidad, Responsabilidad, Constancia, Lealtad, Humildad e
Innovacioén son nuestros valores institucionales, los mismos que rigen nuestros

actos y los que nos guian en el dia a dia.
1.2.3.4. Valores

Los desarrollos y disefios estan pensados para adaptarse y satisfacer las
necesidades del viajero urbano de forma original, cbmoda y versatil, garantizando
estandares de excelente calidad. En TENDENCIA, S.A. se trabaja con amor y

compromiso con el pais, tomando como valores fundamentales:

-Innovacion: aplicamos la recursividad al cumplimiento de nuestros objetivos,

buscando nuevas y mejores formas de hacer las cosas.

-Lealtad: estamos comprometidos con nuestros clientes, colaboradores,

inversionistas y el pais.

-Honestidad: somos integros, coherentes y justos entre lo que pensamos, hacemos,

decimos y sentimos, enmarcados en las leyes de nuestra sociedad.

-Responsabilidad: cumplimos nuestras obligaciones con excelencia desde el

principio y hacemos uso correcto de los recursos.
-Humildad: somos respetuosos, amables, cordiales y colaboradores.
-Constancia: somos firmes, perseverantes y recursivos en nuestras acciones.
1.2.4. Departamentos o Dependencias:
e Gerencia General:

Area a cargo de definir el rumbo estratégico de la compafiia. Definicion de presupuestos de

ventas, politicas y lineamientos en general para el correcto funcionamiento de la empresa.



Talento Humano:

Area a cargo de reclutar y seleccionar personal. Velar por el bienestar de los
colaboradores y que se cumplan las politicas y reglamentos de la empresa que estén
vigentes. Administracion de salarios y pago de planillas. Velar por el cumplimiento en

cuanto a lineamientos legales laborales por parte de la empresa.
Comercial:

Area a cargo de vender los productos a los clientes por medio de los diferentes canales

de la compaiiia: puntos de venta, distribucion nacional, cadenas, E-commerce.
Finanzas:

Area a cargo de los controles contables y financieros de la compaiiia. Vela por el
cumplimiento del presupuesto de gastos, pago de impuestos, cierres mensuales, registro en

libros de las operaciones de la empresa.
Logistica-Operaciones:

Area compuesta por las siguientes sub areas: Logistica Administrativa, Bodega,
Transporte, Mantenimiento, Taller de Reparaciones, Totto Lab. Este departamento estd a
cargo del almacenamiento del producto y distribucion de este a través de los diferentes

canales de comercializacion de la empresa.
Mercadeo:

Area a cargo de la implementacion de la estrategia de marca disefiada desde casa matriz.
Disefio de material POP para las diferentes temporadas de acuerdo con el aflo comercial.

Implementacion de vitrinas, imagen de marca, credo de marca, etc.
Servicio al Cliente:

Area a cargo de mantener una linea de comunicacion directa con los clientes para
tenerlos satisfechos con el producto y la atencion reciben por parte del personal de la

empresa principalmente en tiendas.



e Proyectos:
Area a cargo de implementar y desarrollar proyectos tal como instalaciones nuevas,
marcas nuevas que la empresa quiera comercializar, etc.
1.2.5. Mision:
Ser una empresa lider en el desarrollo, produccidon, comercializacion de productos de
excelente calidad, dentro de un mercado global, fortaleciendo nuestras marcas
promoviendo el desarrollo integral de nuestro personal, clientes, colaboradores y

accionistas, logrando crecimiento, rentabilidad, solidez, con responsabilidad social.
1.2.6. Vision:

Ser la marca lider global mas deseada por los viajeros urbanos.
1.2.7. Objetivos Institucionales:

Posicionar y sostener marcas preferidas en la region.
1.2.8. Publico Objetivo de la Institucion:

Queremos llegar a todos aquellos que tienen algo por decir, a todos aquellos que
sienten que su voz no esta siendo escuchada, que quieren contarle al mundo todo sobre
ellos mismos. Acompafiamos a nuestros consumidores en ocasiones de vida distintas, por

eso ahora hablamos de Life Styles.



1.2.9. Organigrama:
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1.3. Metodologia
1.3.1. Descripcion del método

Investigacion Cualitativa Enfatiza la aplicacion del método inductivo. Propone ideas
y preguntas sobre el entorno, las condiciones explicitas e implicitas del medio o contexto
(geografico, cultural, social, econdomico, politico, €tnico, etc.) en el que se desarrolla el
fendmeno, considerando el grado de influencia en el mismo. No se basa en hipotesis
preconcebidas, sino que las crea, modifica o cambia durante el proceso de la investigacion,
el cual es muy flexible. Aplica multiplicidad de técnicas como la observacion, la
descripcion de hechos, la entrevista no estructurada y profunda, la encuesta con preguntas
abiertas, etc. Es integral u “holistico” (busca el todo y no las “partes”). (Gabriel Alfredo
Pilofia. Guia Practica sobre Métodos y Técnicas de Investigacion, Documental y de Campo,

octava edicion 2011, p.17).

La Investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.
(Hernédndez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Pilar Baptista Lucio. Metodologia de la

Investigacion. Sexta edicion. McGraw-Hill. 2016, p.49).

Segun lo citado anteriormente, el enfoque cualitativo se fundamenta en el método
inductivo, lo que permitira conocer, aprender e interpretar el contexto o entorno en el que

se desarrollara la investigacion, permitiendo la libertad de un analisis interpretativo.

En el departamento de Taller de Reparaciones de la empresa TENDENCIA, S.A se
cuenta con un numero reducido de personas, es por ello que se considerd adecuado utilizar
el método cualitativo para el desarrollo de la investigacion. A través de esta metodologia
se identificardn las relaciones de manera mdas profunda entre los colaboradores,
entendiendo de manera objetiva su relacion interna, comportamiento y las herramientas de

comunicacion utilizadas actualmente.



1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion
1.3.2.1. Observacion

Observar, en investigacion, significa fijar los sentidos sobre un determinado aspecto,
total o parcial, de la realidad del fendémeno que se estudia, y registrar mental, grafica y

descriptivamente este, para su analisis posterior.

De esta cuenta se realizéd el ejercicio de observacion en Taller de Reparaciones en

TENDENCIA S.A., en un espacio que alberga 10 personas distribuidas en dos areas.

Este primer acercamiento permitird recolectar datos a través de la percepcion dando

como resultado el conocimiento claro en el comportamiento del personal.
1.3.2.2. Entrevista

Proceso por medio del cual dos o més personas entran en estrecha relacion verbal, con
el objetivo de obtener informacion fidedigna y confiable sobre todo o algin aspecto del
fendmeno que se estudia. (Gabriel Alfredo Pilofia: Guia Préctica sobre Métodos y Técnicas

de Investigacion, Documental y de Campo, octava edicion 2011, p. 82)

A partir de la observacion podemos partir a realizar entrevistas con un enfoque mixto
con el afan de obtener mayor informacion de primera mano. Las entrevistas seran

realizadas a cuatro personas del departamento que desempefian diferentes cargos.
1.3.2.3. Grupo Focal

Con el fin de complementar y enriquecer la investigacion y a partir de que se cuenta con
un numero reducido de personas en el departamento de Taller de Reparaciones, se llevara
a cabo un focus group para profundizar en los diferentes puntos de vista, ideas, opiniones.

Se elaboro a partir de preguntas realizadas a los colaboradores (as).



1.3.2.4 Cronograma del diagnéstico

Actividades

Inicio

Fin

Daracion

Semm |

Semma2 [Semana 3 |Semma d

Propedetico
Disgnéatico EPS

11012019

18101209

1 Semany

Semn 5

Febrero

Semm |

Semma 2 |Semind

S d

Seman§

Acercamiento 3 b
ampreza TENDENCIA
§.4 para solicitar
e5pacio para ealizar o
proyacto de EPS

2410112019

&I012013

Entrega de fornario
pars carty de zeliciud
de pricticas.

2b10v01

012013

Ejercicio de
obzarvacion y salsie
de antecedentes
TENDENCIA, $.4

261012013

SHon0f

Recoleceion de crta
solicited de précticu.

Soveos

SHon0r

Reusich con Gerenci

General para dafinie

pomenares de como
s et
Diagndtico,

04102ra0

0nareon

Yicita pararecabat
informacion por medio
de entreviztag

08i0er0ms

OBt02r0n

Redaceion fins de
informe de diagnoztico
y entregs fin

03/0er0m

fervaraor

Fuente: http:///herramientas-de-estudio/que-es-un-diagrama-o-grafica-de-gantt




1.4. Recopilacion de datos

1.4.1. Guia de Observacion

Guia de Observacion ; P
) (o)
Diagnéstico comunicacional D \ —

LICENCIATURA

Nombre de la Empresa: TENDENCIA, S.A.
Nombre del Observador (a): 1sta Maria de los Angeles Garcia R.

Objetivo: Observar y evaluar el comportamiento y canales de comunicacion dentro del
taller de Reparaciones TENDENCIA, S.A.

NO.
Aspectos a Observacion Si | No
evaluar
1 (Existen problemas de comunicacion en el
Comunicacion | departamento de Reparaciones?

2. (La problematica de comunicacion es por la falta de
Respeto confianza y credibilidad?
3. (oS¢ utilizan adecuadamente las herramientas de
Instrumentos | comunicacion? X
ES (£l jefe nmediato muestra habilidad para coordinar
Liderazgo el equipo? X
2. {Muestran solidandad y trabajo en equipo?’
Compatierismo X
0. (Participan en reuniones, externan las actitudes e
Participacion | inconvenientes que les afectan abiertamente?
X
1. (Cumplen con sus actividades y responsabilidades”
Responsabilidad X
S. (¢ les capacita constantemente en el manejo de

Capacitaciones | emociones y trabajo en equipo?

9. (El equipo esta dispuesto a mejorar las falencias
Compromiso | que se tienen actualmente en la comunicacion
Intema que manejan’?

10. Espacio de ¢(Cuentan con un espacio agradable, impio y
Trabajo ordenado?
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1.4.2. Ficha de Entrevistas

&EPS

LICENMCIATUR &

Entrerizea de Diagmtsrics Commmicacioms] Taller de Reparacions: Tendencia 5.4,

Nombre:
Tipe de enirevizma: Aivea

4. ;Qué pueato ejerce ¥ cudles som rus responssbifidades?

b. ;Cdman e5 ln comnmicacidn s el departamenco v qué berramisnca: neilizan para
sn dezarrolle?

c. ;Cdmo conziders que ze da el trabeje en equipe™

il ;Crudl comziders que &: la problemsdcica que mds afeo al depariansent
achalnents?

c. ;Estaria dispueste 2 wolizar sueves métodos o kerramientas que permican

meejorar |a comenicacidn meerna?

d ;Coezidera que exizee algin aspects que s pueda tomar o cuenta con relacide a|

la comunicacion ¥ &l trazledo de la informancién goe = mansja acroalmence?
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1.4.3. Resultado de Entrevistas

Entrevista 1

Nombre: Jorge Baten

Cargo: Jefe de Taller de Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargado de velar por la produccion, calidad y
organizacion del area de Taller de Reparaciones y
Totto Lab. Considera que la comunicacion que se

tiene es regular, pero ha mejorado. Opina que el

problema que mas suscita son los comentarios mal
intencionados, piensa que si se puede mejorar la
comunicacion y esta dispuesto a utilizar nuevas

herramientas de ser necesario.

Entrevista 2
Nombre: Gerson Coro

Cargo: Auxiliar de Taller de

Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargado de la recepcion, el registro de la base de
datos de las solicitudes que ingresan, verificar la
calidad en las reparaciones que se realizan y el envio
de las mismas. La comunicacion que utiliza con las
demas personas es pasiva, ademas considera que
existe mucho individualismo en el departamento y
no se tiene la disponibilidad en la apertura al didlogo
y la utilizacion de las herramientas sea mas

constante.

Entrevista 3
Nombre: Sandra Patiio

Cargo: Operaria de Costura Taller de

Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargada de realizar el proceso de costuras en las
solicitudes que ingresan y velar que cumplan con la
calidad que requerida. Considera que la
comunicacion que se da en el area de Taller de
Reparaciones es regular. Las herramientas son
buenas, pero considera que no se toma en cuenta la
opinion de cada uno y por eso no hay buena
comunicacion ni trabajo en equipo. Estaria dispuesta
a utilizar nuevas herramientas para mejorar la

comunicacion interna.
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Entrevista 4
Nombre: Vilma Godoy

Cargo: Operaria de Costura Taller de

Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargada de realizar el proceso de costuras en las
solicitudes que ingresan y velar que cumplan con la
calidad que requerida. Es consciente que se deben
mejorar aspectos en la comunicacion interna que se
maneja, considera que se debe tomar en cuenta la
opinidn que cada uno tiene. Indica que uno de los
principales problemas es que no se tiene una

comunicacion asertiva.

Es consciente que para el cambio es necesario
empezar por uno mismo y esta dispuesta a utilizar

herramientas que ayuden al ambiente laboral.

Entrevista 5
Nombre: Edgar

Cargo: Operario de Sistemas Taller de

Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargado de realizar las reparaciones de las
solicitudes de sistemas que ingresan al Taller de
Reparaciones y velar por la calidad y el tiempo.

Considera que las herramientas de comunicacion
son buenas pero no la manera en como se traslada el
mensaje. Esta consciente que lo que mas afecta en el

departamento es el temperamento de cada
colaborador y considera que seria importante su

opinion sea tomada en cuenta.

Entrevista 6
Nombre: Clarin Barrios

Cargo: Despitadora Taller de

Reparaciones
Tipo de entrevista: Mixta

Fecha: 11/02/2019

Encargada de desarmar las piezas y recolectar los
insumos para posteriormente trasladar las solicitudes

a las operarias de costura.

Considera que la comunicacion que se tiene en el
area es regular al igual que el trabajo en equipo. Esta
de acuerdo que es necesario la realizacion de
capacitaciones para mejorar la comunicacion

interna.
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1.4.4. Tabla comparativa punto de encuentro y disensos entre los entrevistados

1.4.4.1 Focus group o grupo focal

PREGUNTAS

RESPUESTAS
CONSENSUADAS

DISENSIONES

.Como considera la
comunicacion que se da
entre los compaieros del

area a la que pertenece?

La mayoria de las personas

indicaron que es buena.

3 indicaron que la
comunicacion es regular y 1
indic6 que la comunicacion

es mala, pero puede

mejorarse.

,Considera que debe
existir algliin manual de
procesos para mejorar la
comunicacion en el Taller

de reparaciones?

La mitad de los
colaboradores mostro
interés porque se haga un
manual para el manejo de la

comunicacion.

La otra mitad de las
personas consideran que no
es necesario establecer el
proceso a través de un

manual.

.Considera que su
opinion es tomada en
cuenta en el

departamento?

La mayoria de los problemas
consideran que se da cuando
hay diferencias entre lo que

se dice y lo que se hace.

,Como considera que es la
comunicacion que se da

con otras areas?

La mayoria concuerda que

en general es buena.

. Cuales son las
herramientas que utilizan
para la comunicacion
interna y considera que

son efectivas?

Una de las herramientas que
utilizan son las reuniones
para exponer las
inquietudes que se
presentan y en su gran
mayoria concuerdan que

son efectivas.
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1.5. Radiografia de la Institucion

1.5.1. FODA

1.5.1.1 Fortalezas

Equipo de trabajo reducido con
disposicion y deseo de mejorar los
procesos en cuanto al manejo de la
comunicacion interna.

Optimistas y abiertos al cambio.

Reconocimiento por parte del encargado y
personal operativo de las falencias
comunicacionales que se tienen.

Manejan una comunicacién muy cercana
con el encargado del area y los ejecutivos

de la empresa TENDENCIA, S.A.

1.5.1.2. Oportunidades

Espacios disponibles dentro de la empresa
para llevar a cabo capacitaciones o
reuniones en la ejecucion del proceso de
investigacion.

Conocimiento del personal entre unos y

otros.

Fortalecer la comunicacién interna y la
relacién entre los (as) colaboradores.
Se cuentan con conocimiento previo de las

herramientas para ejecutar los procesos.

1.5.1.3. Debilidades

No se les dan capacitaciones constantes de
cémo trabajar en equipo y la importancia
que tiene el saber utilizar las herramientas
y saber comunicarse para lograr los

objetivos propios del departamento.

No existe una estrategia de comunicacion a

nivel interno.

1.5.1.4. Amenazas

No captar la importancia que se tiene en
ejercer el trabajo en equipo y que por ello
alguno de sus miembros deba retirarse en
un futuro.

Poco tiempo para la ejecucion.
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CAPITULO II
2. PLAN DE COMUNICACION
2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

En el afio 2018 Ia licenciada Jeniffer Choc egresada de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion; realizd6 un estudio a nivel
compaiiia para mejorar el flujo de comunicacién entre puntos de venta y area
administrativa; aplicando el método de las 5 ies “método que busca respaldar el logro de
los objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integraciéon y generando en ellos una imagen favorable de la organizacién y de sus

productos y servicios”. Andrade (2005: p.23).
Algunas de las conclusiones de esta investigacion fueron:

e Uno de los principales factores que impiden establecer una comunicacion eficaz
dentro de la organizacion es la distancia y los distintos horarios.

e Se identificaron las siguientes herramientas mas utilizadas dentro de la empresa:
Teléfono y correo electronico. Adicional se utiliza Skype, Yammer, memorandum,
cartelera, videoconferencias, revista corporativa y reuniones.

e Se determin6 que aunque los colaboradores tienen conocimiento acerca de las

herramientas, es necesario sean capacitados para la utilizacion de las mismas.

Otro esfuerzo realizado a favor de la comunicacion interna fue la participacion en el
concurso GRACE PLACE TO WORK en donde la empresa gana el reconocimiento por
ser una de las mejores empresas para trabajar de Guatemala ocupando el puesto nimero

32 http://www.greatplacetowork-ca.com .
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION
2.2.1. Objetivo General

Desarrollar una estrategia de Comunicacion interna en el Taller de Reparaciones de la

empresa TENDENCIA, S.A.
2.2.2. Objetivos especificos

e Mejorar la comunicacion interna.
e Fortalecer el trabajo en equipo.

e Mejorar el canal de comunicacion en el Taller de reparaciones a través de charlas a

los colaboradores.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Colaboradores del Taller de reparaciones de TENDENCIA, S.A con edades entre los 24 a los
60 afios, de sexo masculino y femenino, nacionalidad guatemalteca con personalidades

autoritarias, introvertidas y extrovertidas.
2.4 Mensaje

TENDENCIA, S.A se ha caracterizado por su lema “Ser la marca de la expresion” esta
filosofia, ha permitido afianzarse siendo la favorita de muchos clientes por su calidad,
innovacion, moda y estilo. Ofreciendo ademas un servicio para alargar la vida y utilidad de sus

productos con el Taller de reparaciones.

De esta cuenta el Taller de reparaciones de TENDENCIA, S.A. se posicionard como “Una

excelente comunicacion es el mejor fruto de nuestro trabajo en equipo”
2.5 ESTRATEGIAS

Para desarrollar este proyecto y lograr exponer el mensaje se trabajara una estrategia basada

en 2 fases o acciones:
1) Creacion de material impreso.

2) Impartir charlas a los colaboradores.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

2.6.1. Fase 1: Creacion de Material impreso

Creacion de material impreso motivacional

Elaborar material impreso que motive y promueva

Creacion de material impreso la comunicacion asertiva y la productividad del
departamento.
Falta de aceptacion entre el personal y falta de
Problema . P L p Y
material que motive practica de valores.
Producto Disefio de material motivacional.

Incentivar el trabajo en equipo fomentando el
Objetivo Comunicacional respeto y valor humano, reforzar la importacia de la
comunicacion y aceptacion individual.

Publico Objetivo Colaboradores Taller de Reparaciones
Medio de difusion Afiches con los valores mas importantes.

RESPET6° RESPONSABILIDAL

Caracteristica positiva de las personas que
son capaces de comprometerse y actuar
de forma corecta

* Deber #* Prudencia *Madurez
» Compromise  » Cumplimiento  « Etica

e
* Reconocer Atem.:lon i
e Apreciar Consideracion
Rl gps & @EPS MUNETErrTay
P R e ; MAS ORGANIZADAS SR

(Bocetos Afiches-material impreso)
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2.6.2. Propuesta de comunicacion charla 1

Propuesta de contenido para charla 1

Actividad Objetivos Incentivos

Crear conciencia de la importancia que
El valor del Respeto tiene la practica de este valorenel ~ Entrega de Diploma de
ambito humano. Participacion.
Conocer e identificar acciones que

Quées? Yla i
oQ wrespeten los derechos de los

mmportancia del mismo

colaboradores. Coffe Brake
Hora 8:30 horas
Instalaciones de TENDENCIA, S.A.
Lugar
zona 10
Expositor Epesista
Tema El valor del Respeto

’ Reconocimiento al
valor del Respeto

ESTAMENCION SE CONGEDE A

Edgan Ramtrey

imiento por su constancia y
al Ejerdcio Supervisado EPS de Licenciatura en
Gencias de la Comunicacién

(1) @EPS

(Bocetos de diplomas a entregar por cada charla impartida)
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2.6.3. Propuesta de comunicacion charla 2

Propuesta de contenido para charla 2

Actividad Objetivos .
Incentivos
Elvalor de Cre'ar conc1e,ncg de la importancia que .
o tiene la practica de este valorenel ~ Entrega de Diploma de
Responsabilidad .. L,
ambito humano. Participacion.
:Quées? Y a Conocer e identificar acciones que no

importancia del mismo permiten un clima agradable en el

departamento. Coffe Brake
Hora 15:30 horas
Instalaciones de TENDENCIA, S.A.
Lugar
zona 10
Expositor Epesista
Tema El valor de la Responsabilidad

Gconociments af valbr s ddal
& Bl "#‘51 l

ESTAMENCION SE CONCEDE A

(Bocetos de diplomas a entregar por cada charla impartida)
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2.6.4. Propuesta de comunicacion charla 3

Propuesta de contenido para charla 3

Actividad Objetivos Incentivos

Identificar las falencias que se tienen en
el equipo y reforzar acciones para el
mejor desempefio comunicacional.

Charla sobre ;Como
trabajar en equipo?

Importancia del trabajo ~ Fortalecer las relaciones humanas
en equipo entre los colaboradores.

Estrategias para contruir

) ) Dar a conocer las diferentes
un equipo de trabajo

estrategias que pueden implementarse.

Ventajas y Desventajas
frente a la solucion de
problemas en equipo

Considerar que opciones tenemos en Reconocimiento de
cuanto a la solucion de conflictos. participacion.

Crear conciencia en lo colaboradores
para un mejor manejo en las relaciones
mterpersonales. Coffe Brake

Presentacion de video
motivacional

Hora 14:30 horas
Instalaciones de TENDENCIA, S.A.
Lugar
zona 10
Expositor Invitado especial/Epesista
Tema Trabajo en equipo
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CAPITULO III

3. INFORME DE EJECUCION
3.1. PROYECTO DESARROLLADO
“ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA EN LA EMPRESA TENDENCIA S.A”
3.1.1. Financiamiento

Para el desarrollo de la estrategia de comunicacion, los recursos fueron absorbidos en
un 90% por la Epesista, quien gestiond el disefio e impresion de frases motivacionales,
capacitaciones impartidas por la Epesista y por el invitado especial, coffe break para el

personal que recibi6 la capacitacion.

El 10% con el que colabor6 la empresa representa el tiempo dedicado a los

colaboradores, el uso de las instalaciones y equipo audiovisual.

3.1.2. Presupuesto ejecutado

Cantidad Descripcion Pl‘.eCI(.) Total Financiamiento
Unitario

3 Servicios de Disefo afiches Q 250.00 Q  750.00 Epesista
3 Impresion de Afiches Q.25.00 Q 75.00 Epesista
7 Jugos Naturales Berna Q 900 Q 63.00 Epesista
2 Alfajores (50 unidades) Q 3000 Q 60.00 Epesista
1 Pizza Pricesmart Q 90.00 Q 90.00 Epesista
1 Charla con mvitado Q3,000.00 Q 3,000.00 Epesista
1 Asesoria de Servicio Comunicacional =~ Q5,000.00 Q 5,000.00 Epesista
Total Q 8,288.00
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3.1.3. BENEFICIARIOS
3.1.3.1. Beneficiarios directos:

e TENDENCIA, S.A. es el principal beneficiario con el proyecto de comunicacion.
e (Colaboradores de la empresa Tendencia, S.A. del Taller de reparaciones quienes a partir
de las charlas recibidas podran practicar con mayor frecuencia cada uno de los valores

impartidos y mejorar la comunicacion y productividad en el departamento.
3.1.3.2. Beneficiarios indirectos:

e Clientes externos que soliciten servicios de reparaciones, Ejecutivos de casa Matriz en

Colombia que visiten las instalaciones.

3.1.4. Recursos Humanos

Personal Cargo Actividad
Tuan Z Gerente General Autorizacion de uso de
Han canet TENDENCIA, S.A. instalacion
Autorizacion para
Raul Chicas Jefe de Operaciones  ejecutar el proyecto en el
departamento
Jorge Baten Jefe de Ta.ller de Asesoria y Supervision
Reparaciones
, _ Coordmador EPS . -
Lic. Luis Pedroza Licenciatura ECC. Asesoria y Supervision

Supervisor de EPS de

Lic Josue Andrade Licenciatura ECC Asesoria y Supervision
Epesista de Licenciatur Elaboracion de
Maria de los Angeles pess . e. feenciatira diagnostico, plan de
, Ciencias de la ., . .,
Garcia o comunicacion y ejecucion
Comunicacion USAC.
del proyecto.
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3.1.5. Area geografica de accion:

23 avenida 15-79 zona 10, Colonia Alcazar.

3.2. Estrategias y acciones desarrolladas:
1) Creacion de material impreso.

2) Mejorar la comunicacion interna en el Taller de reparaciones de la empresa

TENDENCIA, S.A a través de charlas a los colaboradores.
3.2.1 Acciones de comunicacion realizadas
3.2.1.1. Material Impreso

Se contrato el servicio de disefio e impresion de afiches los cuales se pensaron para
reforzar las charlas impartidas en el proyecto. Cada charla cuenta con un afiche que
refuerza los valores dentro del departamento creando conciencia de la importancia que
tiene una buena convivencia dentro del area. Ademas se disefio un diploma de

participacion que se entreg6 al finalizar cada charla.
3.2.1.2. Charlas

Respondiendo a uno de los objetivos especificos se llevaron a cabo tres charlas en
diferentes semanas para las cudles fueron convocados los colaboradores del Taller de
Reparaciones. El principal objetivo; crear conciencia de la importancia que tiene la
practica de ciertos valores en el ambito laboral. Se presentd material audiovisual y se tuvo
la participacion de un invitado especial, Manuel Alejandro, Gonzélez Director de Welbi
(aplicacion para moéviles en la cual se puede acceder a realizar compra de medicamentos
lo cuales son entregados a domicilio); quién apoyo directamente con el tema “Trabajo en

Equipo”. Se trabaj6 un taller en el cudl los colaboradores participaron activamente.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Fuente: http:///herramientas-de-estudio/que-es-un-diagrama-o-grafica-de-gantt
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategias

Indicador Cuantitativo

Indicador Cualitativo

Material impreso
Objetivos:

- Incentivar el
trabajo en equipo
fomentando el
respeto y valor

humano.

-Reforzar la
importancia de la
comunicacion y
aceptacion

individual.

Se entregaron 4 afiches en
el departamento de Taller
de Reparaciones los

cuales representan los
temas impartidos en las
charlas. Cuatro de los
colaboradores indicaron

que el material era
excelente y los otros dos,
indicaron que era muy

bueno.

"Material excelente y llamativo para cada una
de las personas". Jorge Baten.

"Ayuda a mantener presente los temas de los
cuales se nos proporcioné informacion vital".
Gerson Coro.

"Es de muy buena calidad y

llevan un mensaje positivo". Sandra Patiiio.
"Excelente". Vilma Godoy.

"Excelente es una forma muy facil de
exponer ideas y mensajes". Edgar Ramirez.
"Excelente va a crear Conciencia para tener

presente el trabajo". Clarin Susana.

Charlas para los

colaboradores

Objetivo:

-Crear conciencia
de la importancia
que tiene la
practica de ciertos
valores en el

ambito laboral.

Se  programaron tres
charlas de las cudles dos
fueron impartidas por la
Epesista y una impartida
por el invitado especial.
A los seis colaboradores
les gusto la dindmica de
las charlas indicando les

ayudo en la mejora de su

vida personal o laboral.

"Fueron muy buenas para el trabajo en
equipo" Jorge Baten.

"Ayudaron a la mejora del trabajo y ambiente
laboral". Gerson Coro.

"Muy buenas ayudaron a mejorar parte de
nuestra vida". Sandra Patiiio.

"Muy buenas solo es de ponerlas en
practica”. Vilma Godoy.

"Fueron muy productivas para una

evolucion diaria personal”. Edgar Ramirez.
"Buenas nos enserniaron a convivir mas con el
equipo y se pudo tener buena comunicacion.”.

Clarin Barrios.
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Conclusiones

La comunicacion interna EN TENDENCIA, S.A. a nivel general es bastante efectiva,

se cuentan con varias herramientas que permiten fluidez en la misma.

Como parte del diagnostico se evaluaron varios departamentos de la empresa,
determinando que el departamento mas afectado y con mayor inestabilidad comunicacional
era el Taller de Reparaciones; esto debido a varios factores que resaltaron en los resultados

obtenidos.

Crear una estrategia de comunicacion para mejor las falencias que se tenian en la
comunicacion interna, permitié el acercamiento con los colaboradores a través de las

charlas y el material impreso; logrando el fortalecimiento del clima laboral.

Establecida e implementada la estrategia de comunicacion en la empresa TENDENCIA,
S.A. se tiene como beneficio la sensibilizacion y concientizacion del departamento de
Taller de Reparaciones para lograr lazos laborales efectivos y contribuyendo a un clima

laboral agradable con mayor efectividad en las tareas asignadas.

27



Recomendaciones

A continuacién se presentan las siguientes recomendaciones para fortalecer la labor e

importancia que tiene la funcion que realiza para colaborar en un ambiente agradable:

¢ Esindispensable que se continiie promoviendo el trabajo en equipo a través de charlas

eventuales y evaluaciones de clima laboral.

e Continuar con la evaluacion de nuevas herramientas de trabajo que permitan encontrar

puntos de mejora.

e Tomando en cuenta la labor de servicio que presta el Taller de Reparaciones se
recomienda capacitar constantemente en el Servicio al Cliente para obtener excelentes

resultados al momento de establecer contacto con clientes externos e internos.

e Realizar actividades extracurriculares que promuevan la convivencia dentro del equipo.

e Realizar reuniones semanales con el fin de evaluar los objetivos y metas propuestas

dentro del equipo.

e Continuar elaborando material impreso que incentive y promueva la participacion de

los colaboradores.

e Proponer un espacio dentro del area de Taller en el cual los colaboradores puedan

aparecer semanalmente por los logros o metas alcanzadas.
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Glosario de términos
Estrategia:

En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una decision 6ptima en cada

momento.

Comercializacion:

Dar a un producto condiciones y vias de distribucion para su venta.

Latente:

Oculto, escondido o aparentemente inactivo.

Organigrama:

Sinopsis o esquema de la organizacion de una entidad, de una empresa o de una tarea.
Grupo Focal:

Es una entrevista grupal informal, en la que participan normalmente de 5 a 12 personas que
exponen sus opiniones, guiadas por un facilitador en la que pide a las personas que expresen sus

opiniones, actitudes, creencias, sobre un tema propuesto.

Consensuada:

Adoptar una decision de comun acuerdo entre dos o mas partes.

Disensiones:

Oposicion o contrariedad de varias personas en los pareceres o en los propdsitos.
Fortaleza:

Fuerza y vigor.

Oportunidad:

Momento o circunstancia oportunos o convenientes para algo.
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Debilidad:
Carencia de energia o vigor en las cualidades o resoluciones del 4nimo.
Amenaza:

Delito consistente en intimidar a alguien con el anuncio de la provocacion de un mal grave para

¢l o su familia.

Charla:

Disertacion ante un publico, sin solemnidad ni excesivas preocupaciones formales.
Mensaje:

Conjunto de sefiales, signos o simbolos que son objeto de una comunicacion.
Respeto:

Veneracion, acatamiento que se hace a alguien.

Responsabilidad:

Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho para reconocer y aceptar las consecuencias

de un hecho realizado libremente.

Trabajo en Equipo:

Es el trabajo realizado por varias personas con un objetivo en comun.
Financiamiento:

Sufragar los gastos de una actividad, de una obra, etc.

Presupuesto:

Cantidad de dinero calculado para hacer frente a los gastos generales de la vida cotidiana, de un

viaje, etc.
Beneficiario:

Persona: Que resulta favorecida por algo.
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Cronograma:

Calendario de trabajo.

Eventual:

Sujeto a cualquier evento o contingencia.
Cualitativo:

Perteneciente o relativo a la cualidad.
Cuantitativo:

Perteneciente o relativo a la cantidad.
Falencias:

Engafio o error.

31



Bibliografia

Pilofia Ortiz, Gabriel Alfredo. Guia Practica sobre Métodos y Técnicas de Investigacion,

Documental y de Campo, octava edicion 2011.

Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Pilar Baptista Lucio. Metodologia de la
Investigacion. Sexta edicion. McGraw-Hill. 2016.

Totto Avances, Octubre 2016.

E-Grafia

http:///herramientas-de-estudio/que-es-un-diagrama-o-grafica-de-gantt

http://www.greatplacetowork-ca.com

https://dle.rae.es/?id=HXFDgkJ

32


http://herramientas-de-estudio/que-es-un-diagrama-o-grafica-de-gantt
http://www.greatplacetowork-ca.com/
https://dle.rae.es/?id=HXFDqkJ

Guia de Observacion

Diagnostico comunicacional

Anexos

Nombre de la Empresa: TENDENCIA, S.A.

Nombre del Observador (2):

ista Maria de los Angeles GarciaR.

GEPS

LICENCIATURA

Objetivo: Observar y evaluar el comportamiento y canales de comunicacion dentro del
taller de Reparaciones TENDENCIA, S.A.

[e#]
NO.
Aspectos a Observacion Si | No
evaluar
1. (Existen problemas de comunicacion en el
Comunicacion | departamento de Reparaciones?
5 {La problematica de comunicacion es por la faita de
Respeto confianza y credibilidad? X
3. (Se utihzan adecuadamente las herramientas de
Instrumentos | comunicacion?
ES ;El jete mmediato muestra habilidad para coordinar
Liderazgo el equipo?
3 {Muestran solidandad y trabajo en equpo’
Compatierismo X
0. jParticipan en reuniones, exterman las actitudes e
Participacion | inconvenientes que les afectan abiertamente?
X
7. (Cumplen con sus actividades y responsabilidades’
Responsabilidad X
s. (¢ les capacita constantemente en el manejo de
Capacitaciones | emociones y trabajo en equipo?
x
2 El equipo esta dispuesto a mejorar las falencias
Compromiso | que se tienen actualmente en la comunicacion
interna que manejan?
10. Espacio de ¢(Cuentan con un espacio agradable, hmpio y
Trabajo ordenado?
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LICENCIATURA

Entrevizra de Diagmdcrice Comumicacions] Taller de Reparacione: Tendencin 5.4,

Nombre:
Tipe de enivevizm: kv

2 ;Qu# puesto ejerce v cudles som s responsshilidades?

b. ;Cdmo ez In comumicacide ex ol deparmamence v qué bermamiencas ufilizan para
s dezarrolle?

c. (Cdmo conziders que 32 da el trabaje en equipe”™

d ;Cwd] commiders que oz |2 problemdcica que mds afecta al deprriansenio
achalmeats”

c. ;Excarfa dispuests 2 wolizsr suevo: métodos o kerramisnta: goe persmcan

msejorar la comanicacidn meerna?

d ;Comzidera que exisee algin aspeces que e pueda tomar en cusna com relacion & |

la commnicacidn ¥ el fraziedo de la imformaacién guoe = memsja acrualmence?
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Entrevista 1.
Jorge Baten/ Jefe de Taller de Reparaciones:
a. [ Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Soy encargado de Taller y Totto LAB, mi responsabilidad es sacar la produccion, con la

mejor calidad y que hacer que el cliente quede satisfecho con la empresa”
b. ;Coémo es la comunicacion y qué herramientas utilizan para su desarrollo?

“Regular a mejorado de un 30% a un 60%, considera que para €l si para el equipo

considera que no.”
c. ;Coémo considera que se da el trabajo en equipo?
“Considera que el trabajo en equipo que se da es nulo”

d. ;{Cudl considera que es la problematica que mas afecta al departamento

actualmente?

“Los chismes son los que més afectan al departamento, siempre hay pro y contras no ha

logrado saber qué es lo que el personal desea”

e. ¢ Estaria dispuesto a utilizar nuevos métodos o herramientas que permitan mejorar la

comunicacion interna?
“La herramientas son reuniones, ahora se hacen grupal y no individual”

f. ;Considera que existe algiin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Pienso que si se puede mejorar, en trabajo si ha mejorado pero siempre hay personas que

se aislan del grupo. Se dio una charla de Trabajo en Equipo pero funcion6 una semana”
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Entrevista 2.
Gerson Coro, Auxiliar Administrativo de Taller de Reparaciones:
a. [ Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Yo estoy en el puesto de Auxiliar Administrativo, encargado de la recepcion, filtro de
calidad, una de sus responsabilidades es verificar y empacar las solicitudes y enviarlas a

los puntos de venta”
b. ;Como es la comunicacion y qué herramientas utilizan para su desarrollo?

“Yo tengo bastante comunicacion con las operarias porque yo les entrego el trabajo y de
igual forma si las reparaciones se las devuelvo, pero las personas se ponen a la defensiva,
utiliza una comunicacién pasiva para dar a conocer los errores que comenten las demas

personas las herramientas que se utiliza es verbal”

c. ;Coémo considera que se da el trabajo en equipo?

“Pocas veces se trabaja en equipo, el trabajo es muy individual”

d. ;Cudl considera que es la problematica que mas afecta al departamento actualmente?

“Uno de los puntos que afecta es que desde la cabeza la comunicacion no se traslada de la
mejor manera, otro de los puntos es el individualismo, muchos comentarios negativos y

fuera de lugar”

e. ¢ Estaria dispuesto a utilizar nuevos métodos o herramientas que permitan mejorar la

comunicacion interna?

“Hace falta que todos estén abiertos al didlogo y se utilicen las herramientas

constantemente”

f. ;{Considera que existe alglin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Si lo que hace falta son capacitaciones de como trabajar en equipo, recientemente se

hizo una pero debe de ser constante”
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Entrevista 3.
Sandra Patifio/ Operaria de Costura de Taller de Reparaciones:
a. [ Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Soy operaria de maquinas, una de mis responsabilidades es cumplir con mi trabajo y que

el cliente quede satisfecho con el mismo”
b. ;Coémo es la comunicacion y qué herramientas utilizan para su desarrollo?

“Pues no es mala, pero tampoco excelente, considerd que si son buenas las herramientas
que tenemos, a veces no se traslada la informacion de manera correcta; es por eso que la

comunicacion no es efectiva a un cien por ciento”

c. ;Coémo considera que se da el trabajo en equipo?

“No considera que haya trabajo en equipo, nunca se ponen de acuerdo en casi nada”

d. ;Cudl considera que es la problematica que mas afecta al departamento actualmente?
“No toman en cuenta las opiniones, el jefe no escucha”

e. ;Estaria dispuesto a utilizar nuevos métodos o herramientas que permitan mejorar la

comunicacion interna?
“si estaria dispuesta a utilizar herramientas que le permitan mejorar”

f. ;{Considera que existe alglin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Las capacitaciones son buenas pero no depende del capacitador sino de uno y desde que
yo entré siempre he dicho que no somos un equipo de uno mismo depende si se quiere o

2

no
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Entrevista 4.
Vilma Ramirez/ Operaria de Taller de Reparaciones:
a. ;Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Soy operaria de costura y una de mis responsabilidades es reparar no al cien por ciento
pero se trata, el compromiso con el cliente y con la empresa en sacar bien las

reparaciones”

b. ;Coémo es la comunicacion en el departamento y qué herramientas utilizan para su

desarrollo?

“Hay muchas cosas que mejorar pero es cuestion de querer y que cada uno lo decida, pero
es importante expresar las cosas que se dicen, la comunicacion no es del todo mala pero

tampoco buena, muchas groserias y el ambiente no es bueno”
c. ;Coémo considera que se da el trabajo en equipo?

Cuando se solicita apoyo no brinda sin ninglin inconveniente pero considera no hay

trabajo en equipo”

d. {Cual considera que es la problematica que mas afecta al departamento

actualmente?
“La problematica que mas resalta es el maltrato psicologico, el ambiente es muy pesado”

e. ;Considera que existe algiin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Si seria bueno poder mejorar la comunicacion y el trato dentro del area de trabajo”
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Entrevista 5.
Edgar / Operario de sistemas Taller de Reparaciones:
a. [ Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Cuando me contrataron me dijeron que estaria en una area y otra, operador de sistema,

mis responsabilidades que el trabajo salga bien, a tiempo y no se tenga reclamos”
b. ;Coémo es la comunicacion y qué herramientas utilizan para su desarrollo?

“La comunicacion esta bien, la informacién se da por correo pero la manera en que se
pone en accion eso habria que mejorar, porque a veces lo que deberia de hacer el lider lo
hacen los colaboradores, depende de todo un poco, tiene que ir de la mano lo que se

expone y la responsabilidad de uno. Se habla de tiempo de carécter.”
c. ;Como considera que se da el trabajo en equipo?

“Con los demas considero que si hay trabajo en equipo con los demas, y si mi supervisor

solicita algiin trabajo con la autorizacion del jefe se hace”

d. ;Cual considera que es la problematica que mas afecta al departamento actualmente?

“No he visto alguna problematica pero si he visto la diferencia de caracteres, hay cositas

en las que se tiene que mantener la linea para trabajar en equipo”

e. (Estaria dispuesto a utilizar nuevos métodos o herramientas que permitan mejorar la

comunicacion interna?
“Es necesario cada uno de los puntos para que trabaje uno bien”

f. ;{Considera que existe alglin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Que la opinion de una sea tomada en cuenta, porque ayuda a la productividad”
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Entrevista 6.
Clarin Barrio/ Despitadora de Taller de Reparaciones:
a. [ Qué puesto ejerce y cuales son sus responsabilidades?

“Soy la persona que desarma las piezas, mi responsabilidad es descocer bien y cortale sus

insumos a las operarias de costura, marcar las piezas de forma correcta”
b. ;Coémo es la comunicacion y qué herramientas utilizan para su desarrollo?

“La comunicacion es regular, considera que las herramientas que se tienen a veces

ayudan”
c. ;Coémo considera que se da el trabajo en equipo?

“Considera que el trabajo en equipo es regular porque no se tienen la disponibilidad

siempre”’
d. ;Cudl considera que es la problematica que mas afecta al departamento actualmente?
“No se ponen de acuerdo nunca, para realizar algo se pone a votacion”

e. (Considera que existe algin aspecto que se pueda tomar en cuenta con relacion a la

comunicacion y el traslado de la informacion que se maneja actualmente?

“Seria bueno realizar capacitaciones para trabajar en equipo”
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Entrevista con Clarin
Barrios/ Despitadora

Entrevista con Gerson Coro/
Auxiliar Administrativo

Entrevista con Edgar/
Operario de Sistemas
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Entrevista con Vilma Godoy Entrevista con Jorge Baten

Operaria de Costura Jefe de Taller de Reparaciones
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Presentacion charla 1 con el tema: El valor del Respeto

RESPETO

E l “n l 0 n n E l * Del latin (del latin respectus, «atencion» o
«consideraciony).

* Es la valoracion que permite al ser humano reconocer,
aceptar y apreciar las cualidades y derechos, tanto hacia
nosotros mismos como hacia quienes nos rodean.

*EPS

¥ LicEnciaTURA

#EPS

me® LicENcIATURA

EL VALOR DEL RESPETO

Respetar no significa estar de acuerdo o pensar
tal como lo haria otro individuo, sino que se trata
de no discriminar, ofender, ni mucho menos
humillar a las personas por su forma de actuar, de
vivir, decidir, etc,, por el simple y naturalmente

P hecho aue no concuerde con el criterio propio.
#EPS

e ¥ LICENCIATURA

Se presentd un video de concientizacion acerca de la importancia del Respeto.

> ‘ 4 b omoes )

‘No hay hombre vivo que no pueda hacer

. o GRACIAS POR SU ATENCION
mds de lo que él piensa que puede hacer. “UNA EXCELENTE COMUNICACION ES
Todos tenemos fuerzas e ingenio para EL MEJOR FRUTO DE NUESTRO
llegar mds lejos” TRABAJO EN EQUIPO
Henry Ford
{-:‘?;})E“R”s @)ER'§ EL VALOR DEL RESPETO
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Presentacion charla 2 con el tema: El valor de la Responsabilidad

(JEPS

* La Responsabilidad es deber:
Los deberes son obligaciones que
adquirimos con nosetros mismos
o con los demas.

* La Responsabilidad es
compromiso: Implica también
comprometernos de manera
sincera con aquello que hemos
ofrecido, prometido o propuesto a
otra U otras personas.

()EPS

* La Responsabilidad es
madurez: Mientras crecemos, vamos
asumiendo mas y mas responsabilidades
en nuestra vida.

* La Responsabilidad es ética:

Hace referencia al compromiso u
obligacion de tipo moral que surge de
la posible equivocacion cometida por
un individuo en un asunto especifico;
en funcion de nuestros deberes y
obligaciones.

(EPS

44

* Es un valor fundamental en nuestras vidas y se encuentra
presente en nuestras acciones diarias.

* Se considera una cualidad y un valor del ser humano;
se trata de una caracteristica positiva de las personas que
son capaces de comprometerse y actuar de forma
CoITecta.

* La Responsabilidad es
prudencia: cuando evitamos
situaciones riesgosas o desagradables,
cuando somos conscientes de las
consecuencias y secuelas de nuestras
acciones y decisiones y actuamos de la
manera mds sensata posible.

* La Responsabilidad es

cumplimiento: se traduce en
concretar aquello que nos ha sido
pedido o asignado.

EPS L

“Saber vivir es hacer mejor lo que
podemos con lo que tenemos en el

momento en que estamos.”

Alejandro Jodorowsky




RESPONSAEILIDAD
e e

ESTEVALORNOSHACE
SERPERSONAS MaS
EFICIENTESENEL

it (EPS

(Modelo de encuesta utilizada después de la charla de Responsabilidad para medir el alcance de

la charla)

P E P S Epesista Maria de los Angeles Garcia R.
‘ )

LICENCIATURA Encuesta

A continuacidn se presenta una serie de conductas las cuales debera marcar con una X segun la frecuencia con la que realiza cada
unade ellas en el area de trabajo.

ACTITUDES Valor de la Resposabilidad (conductas). Siempre |Casi Siempre Con . |Aveces| Nunca
frecuencia

Colabora con los demas.

Aportaideas en el equipo.

Deber Es comprometid@ con su trabajo.

Ante un problema concreto busca soluciones.
Realiza sus actividades activamente.

Es exigente consigo mismo.

Es constante en el trabajo.

Esfuerzo |Demuestra interés por aprender.

Es optimista.

Demuestra dedicacion y sacrificio.

Llega puntual al trabajo.

Cumple con las tareas asignadas.

Organiza adecuandamente sus tiempos.
Colabora con el equipo para la entrega.

Su trabajo responde a las exigencias requeridas.
Eficiencia |Su 4rea de trabajo se muestra ordenaday limpia.
Sabe asumir sus errores y los corrige.

Puntualidad
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Colaboradores realizando la evalucion de Responsabilidad.

(fuente: Marielos Rodriguez).
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Presentacion charla 3 con el tema: Trabajo en Equipo

Licenciado Manuel Alejandro Gonzalez (Director de la APP Welbi impartiendo charla

Trabajo en Equipo)

¢Ungrupo o dn equipo?

Epesista Maria de los Angeles Garcia dando charla Trabajo en Equipo.

errediertid @ Frabafor JLINTOS

(fuente: Marielos Rodriguez).
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Colaboradores analizando lo que se expone en la charla.

y

Colaboradores de TENDENCIA, S.A. realizando el taller de “Trabajo en Equipo”

(fuente: Marielos Rodriguez).
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Colaboradores exponiendo sus ideas del taller realizado.

Colaboradores respondiendo a la pregunta si son un grupo o un equipo.

(fuente: Marielos Rodriguez).
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Fotografias entregando diplomas a los colaboradores

e Edgar Ramirez y Epesista Marielos Vilma Godoy y Epesista Marielos

-

e Sandra Patifio y Epesista Gerson Coro y Epesista

e Jorge Baten y Epesista Director de Welbi y Epesista

50



Foto de Epesista con el equipo de Taller de Reparaciones de Izquierda a a derecha Jorge

Baten (jefe de reparaciones) Edgar Ramirez, Epesista Maria de los Angeles, Vilma Godoy,

Sandra Patifio y Gerson Coro, en la entrega de material impreso.

Afiches colocados al frente a la vista de todos los colaboradores.

RESPONSABILIDAD

Fuente: Marielos Rodriguez Epesista.
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Modelo encuesta de evalucion del proyecto

Ay I P .
Pt ;Pﬂ:]E PS Encuesta de evaluacion Comunicacional Taller de
e Yam? LicEnEIATE R Reparaciones Tendencia S.A
Nombre:
Cargn:
Fecha:

& ;Ome opina de las charlas impartidas para el desarrollo del provecta?

b. ;Qme opina del meterial impraso proporcionads?

€ ;e opina del provecto comumicacional?

Respuestas de la encuesta:
Pregunta A. ;Qué opina de las charlas impartidas para el desarrollo del proyecto?

e "Fueron muy buenas para el trabajo en equipo" Jorge Baten.

e "Ayudaron a la mejora del trabajo y ambiente laboral". Gerson Coro.

e "Muy buenas ayudaron a mejorar parte de nuestra vida". Sandra Patifio.

e "Muy buenas sdlo es de ponerlas en practica". Vilma Godoy.

e "Fueron muy productivas para una evolucion diaria personal". Edgar Ramirez.
¢ "Buenas nos ensefaron a convivir mas con el equipo y se pudo tener buena comunicacion."

Clarin Barrios.
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Pregunta B. ;Qué opina del material impreso proporcionado?

"Material excelente y llamativo para cada una de las personas". Jorge Baten.

"Ayuda a mantener presente los temas de los cuales se nos proporciond informacion vital".
Gerson Coro.

"Es de muy buena calidad y llevan un mensaje positivo". Sandra Patifio.

"Excelente". Vilma Godoy.

"Excelente es una forma muy facil de exponer ideas y mensajes". Edgar Ramirez.

"Excelente va a crear Conciencia para tener presente el trabajo". Clarin Susana.

Pregunta C. ;Qué opina del proyecto comunicacional?

“Ayudd mucho para el trabajo en equipo”. Jorge Baten.

“Personalmente fue de mucha ayuda ya que se tocaron temas muy importantes para la
mejora del trabajo en equipo”. Gerson Coro.

“Ayudod a poder tener mas comunicacion y asi poder expresar lo que cada uno siente y
piensa.” Sandra Patifio.

“Nos falta como equipo ponerlo en practica”. Vilma Godoy.

“Es muy importante para un grupo de personas que trabajan con un solo proposito”. Edgar

Ramirez.
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. . os5ae LICENCIATURA
Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2019

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Maria de los Angeles Garcia Rodriguez
No. Carné y DPI: 201016733/2061772080106

Segundo semestre Administracion de Empresas, Jorge Luis Baten, Jefe

Jefe o Encargado (a): Taller de Reparaciones.
Institucién o Empresa: TENDENCIA, S.A.

Supervisor de EPSL: Lic. Josue Andrade
2 Total h
SENT Fechas MES HORAS PRACTICADAS Hokicbeld
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |[Sab.
1 |Del: 20/ Al: 24 Mayo 6.5 6.5 6.5 6.5 |6.5 X 32.5 hrs.
2 |Del: 27 / Al: 31 Mayo 09 09 09 09 09 X 45 hrs.
3 |Del: 03 / Al: 07 Junio 09 09 09 09 09 X 45 hrs.
4 |Del: 10/ Al:14 Junio 09 09 09 09 09 X 45 hrs.
5 |Del: 17/ Al:21 Junio 6.5 6.5 6.5 6.5 6.5 X 32.5 hrs
6 |Del: 24 / Al: 28 Junio 6.5 |6.5 6.5 |6.5 6.5 X 32.5 hrs.
7 |Del: 01/ Al:05 Julio 6.5 6.5 6.5 6.5 6.5 X 32.5 hrs.
8 |Del: 08/ Al:12 Julio 6.5 |6.5 6.5 |6.5 6.5 |[x 32.5 hrs.
9 |Del: 02 / Al: 02 Agosto 2.5 2.5 hrs.
/
10
// // TAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS T
72 Ve

TENéENC!A 5 A

%
Jorge Luis Batep, Lic, Jos
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