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Tribunal Examinador.
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final de EPSL en un numero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3) CD’s con el
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Distinguida Licenciada Casellas:
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Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, a la estudiante Gervin Alejandro Avila Mendoza, carné no.
201407935 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no presencial, en
su institucidn. Por disposiciones superiores en la Universidad de San Carlos de Guatemala, para el efecto
se requiere lo siguiente:

e Extenderle, por favor una carta de aceptacion y trabajar por medios electronicos y plataformas
virtuales.

e Facilitarle los materiales para hacer su practica.

e Aceptar que dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2020 de su institucion, y que el
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagndstico con medios electronicos o plataformas
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e Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPSL. cuando las condiciones sanitarias lo
permitan por la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

e Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion.
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Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
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cc. Archivo Escuela de Ciencias de la Comunicacion
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Guatemala 14 de junio de 2020 \
En confianza... Entre amigos

Dr. José Maria Torres Carrera

Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Cuidad de Guatemala.

Apréciable doctor Torres:

Atendiendo a su solicitud para que el practicante Gervin Alejandro Avila Mendoza, carné No. 2014
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realice su EPS en cumplimiento al programa de graduacion de la carrera en curso. La empresa
Agencias Way S.A da por aceptada su solicitud y al mismo tiempo autoriza se supervise el ejercicio
profesional. Se le proveera de la informacién y materiales para su ejercicio.

Esperamos nos sea de mucha utilidad y mantenernos en constante comunicacién para beneficio
mutuo de las instituciones a las que representamos, cualquier consulta comunicarse con mi
persona.

ilda Casellas
Gerente de Recursos Humanos
gilda.casellas@agenciasway.com

Tel.23218304

18 Calle 5-59, Zona 11 Colonia Mariscal. Guatemala, C.A. 01011

PBX: (502) 2321-8300
www.agenciasway.com
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I. Introduccion

Agencias Way Sociedad Anonima es una empresa privada con ocho décadas de vida
comercial en Guatemala. Busca ser ejemplo y orgullo para el pais, orientada a lograr metas,

al aprendizaje y a la busqueda de una mejora continua.

Para continuar siendo una organizacion estable con su publico interno y externo, se elaboro
en el presente proyecto, un diagnostico cualitativo para conocer el estado actual de la
comunicacion interna y externa. También, para conocer la realidad corporativa, estructura
organizacional, el contexto, los elementos, infraestructura, puntos de venta, canales

comunicacionales y demas temas relacionadas con la misma.

Durante el proceso del diagnostico se llevo a cabo reuniones con los responsables de aprobar
el proyecto, la Gerencia de Recursos Humanos, comunicandose por medio de video Ilamadas,
respetando el distanciamiento social y los protocolos de seguridad ante la crisis sanitaria por
el COVID-19. Obteniendo diferentes tipos de documentacién, facilitando la difusién de

encuestas electrénicas y demas datos de valor.

Asimismo, se determino &reas de oportunidad para reforzar la comunicacion interna de la
empresa, que reforzaran los valores, la seguridad, identidad, lealtad y demés cualidades que
caracterizan a la organizacion. Al mismo tiempo, trabajar en la comunicacion interna

reforzara la comunicacién externa que segun lo diagnosticado, es muy estable.

Finalmente, con relacion a las debilidades y oportunidades detectadas en el diagnostico, se
propuso un plan estratégico de comunicacion que cumplio con los objetivos expuestos, para
prevenir complicaciones, que en el futuro pueda afectar la relacion en los trabajadores v el
buen funcionamiento, tomando en cuenta los cambios radicales por la pandemia y adaptarse

a las nuevas practicas.



I1. Antecedentes

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (salud, 2020) el 31 de diciembre de 2019 en la
ciudad de Wuhan China fue notificado por primera vez el brote de una enfermedad nombrada
coronavirus (COVID-2019). Un nuevo mal que alarmo al mundo, afectando la salud de las
personas y cambio el acostumbrado estilo de vida, afectando comercios, organizaciones y

demas practicas.

Para prevenir que se propagara el contagio, se recomendaba no tener comunicacion cercana
con otras personas, debilitando las relaciones interpersonales y aumentando la comunicacion

en distintos canales, uno de ellos, los medios digitales.

Para las organizaciones se aproximaba un cambio importante, teniendo como reto, cumplir
con sus objetivos institucionales, al mismo tiempo, respetar las medidas de prevencion para
cuidar la salud de los trabajadores. Salvatella Roca hace mencién que, la clave para las
organizaciones y los profesionales es, ser capaces de ver el cambio como la oportunidad de

adaptarse, aprender, reaprender, evolucionar y avanzar (Salvatella, 2014, pag. 12).

En su argumentacion Roca indica que, lo digital ha acercado lo distante, mezclado lo diverso
y visibilizado lo periférico; ver la transformacion digital como una gran fuente de
oportunidad. Esto quiere decir, si las organizaciones trabajaban con métodos convencionales,
la situacion por la pandemia, obliga imponer distintas medidas y nuevas précticas como: el

teletrabajo o informar y capacitar a los trabajadores por medio de medios digitales.

Existen organizaciones que no tienen como prioridad la digitalizacion entre sus objetivos
principales, lo tienen contemplado como un proyecto a futuro. Es importante que las
organizaciones adopten por transformarse y aprovechen la oportunidad para que opten por
combinar nuevas préacticas y formas de hacer las cosas, obteniendo como resultado nuevas

técnicas y habilidades que conecten con resultados a futuro.

La transformacion digital no es un tema tecnoldgico, sino una cuestién de vision, estrategia,
cultura organizativa y redisefios de proceso. (Salvatella, 2014, pag. 8) para ninguna
organizacioén es facil transformar su cultura organizativa radicalmente, debido que la ha

representado desde su fundacion. Por esa razon la importancia del talento humano, que pueda



adaptarse a las nuevas disposiciones para que puedan superar juntos con éxito la adaptacion

digital.

Aprender y mantenerse informado, es hoy una decisidn personal y autébnoma. Es fundamental
que las organizaciones puedan adaptarse con seguridad y elocuencia, sobre todo, desempefiar
distintos métodos de ensefianza en el proceso de aprendizaje para la adaptacion digital. Esto

provocard emociones positivas y sentido de pertenencia en la organizacion.

Detras de ello debe establecerse un trabajo de raiz, orientado a fortalecer los objetivos
actuales, conocer muy bien el pensamiento interno, contar con la tecnologia al alcance del
presupuesto, personal adecuado y capacitado que desarrolle el esquema de actividades
establecido por medio de la junta directiva y empezar poco a poco a crear nuevos habitos
digitales con la intencién de suprimir los habitos convencionales que estacan los avances de

las nuevas necesidades, demandas y competencias digitales.

Roca Salvatella reine ocho competencias basicas basado en la experiencia que considera
debe reunir todo profesional para afrontar el actual proceso de transformacion digital, estas
son: Conocimiento digital, gestion de la informacion, comunicacion digital, aprendizaje
continuo, vision estratégica, liderazgo en red y orientacion al cliente. (Salvatella, 2014, pag.
18)

Este proyecto ayudd a conocer la realidad comunicacional de la organizacion, la informacion
que reciben los miembros de la empresa y a describir cémo se adaptan a los nuevos proceso

de informacion que se derivan de los cambios producidos por el COVID-19.



I11. Justificacion

Para Richard Daft, tedrico organizacional estadounidense, las organizaciones son dinamicas;
se adaptan en forma continua a los cambios en el entorno. En la actualidad, numerosas
empresas enfrentan la necesidad de transformarse en organizaciones totalmente diferentes

debido a los nuevos desafios que se presentan en el entorno.

Uno de los desafios son las nuevas practicas de la organizacion, la situacién actual en el
sistema laboral, cambi6 por el brote del nuevo coronavirus y entre los nuevos retos esta poder
informarse y comunicarse por medio de plataformas digitales, tanto internas como externas,
en este caso, iniciar internamente es fundamental para crear progresivamente habitos
comunicacionales en canales digitales para minimizar los métodos convencionales y

adaptarse a la comunicacion digital.

Con estas nuevas practicas la informacion llegara de manera instantanea, utilizando el canal
digital adecuado para poder transmitir con eficiencia los estatutos institucionales, los nuevos
protocolos de salud por la pandemia, practicas como capacitaciones, actividades para
involucrar al personal y asi persista el sentido de pertenencia en los trabajadores con la

organizacion.

Desconocer los valores, codigo de ética, nuevas practicas por el COVID-19 o proceso de
comunicacion organizacional interna conlleva a generar gastos innecesarios y pérdida de

identidad institucional.

Por esa razon es importante invertir tiempo e involucrar a todo el personal de la organizacién
para cumplir con las normas establecidas y seguir funcionando adecuadamente. Ademas, es
importante preparar a los colaboradores para adaptarse a las nuevas practicas y nuevos
procesos, que beneficie su desarrollo, crecimiento personal y estén preparados para la post

pandemia.



Capitulo |
Diagnostico de comunicacion

1. La institucion
Agencias Way Sociedad Anénima.
1.1 Perfil institucional

Agencias Way es una empresa privada, fundada en 1933, lider en la categoria de articulos
para el hogar. Durante mas de ocho décadas y con mas de 130 tiendas ubicadas
estratégicamente en los 22 departamentos del pais se ha fortalecido como la cadena con

mayor cobertura en Guatemala.

Con servicio de excelencia y atencion personalizada, ha revolucionado la forma de
comercializar en el pais. Asimismo, ha incursionado desde hace 10 afios exitosamente en la

categoria, 15 tiendas en la Republica de El Salvador.

Agencias Way es una organizacién reconocida por los guatemaltecos, que ha contribuido a
mejorar su calidad de vida, al facilitarles la compra de articulos para el hogar, incluso en las

regiones mas apartadas del pais.

Es una marca amiga que ha acompafiado a sus clientes en los momentos méas importantes de
su vida: como al comprar una cama Yy estufa al casarse, el congelador al iniciar un nuevo
negocio, celulares inteligentes para comunicarse o interactuar, una computadora como

herramienta de estudio o su primera motocicleta.

Es sobre todo, la marca que nace y forma parte de la comunidad a la que sirve al contribuir

en su desarrollo a través de sus programas de responsabilidad social.

Sus valores son: Respeto, integridad, servicio al cliente, calidez y orientacion al resultado.



1.3 Ubicacion geografica

La siguiente investigacion se realizara en las oficinas administrativas de la empresa Agencias
Way Sociedad Anonima, con direccion fiscal 18 calle 5-59 zona 11 Colonia Mariscal ciudad
de Guatemala. También serd parte, el centro de distribucién comercial ubicado en 1ra.
Avenida A, zona 6 de Villa Nueva carretera al pacifico.

Agencias Way cuenta con 134 tiendas en puntos estratégicos cubriendo todos los
departamentos de Guatemala. Y mas alla de sus fronteras cuenta con 15 tiendas en El

Salvador, sus duefios son guatemaltecos, se administran por personal local.

Contextualizando la situacion actual por la pandemia del COVID-19, Agencias Way
reorganizo todos sus procesos y formas convencionales de trabajo, implementando el
teletrabajo, al ser necesaria la presencia de algunos colaboradores en las oficinas intercalan

los turnos para presentarse a las oficinas, un dia en la oficina y otro dia desde su hogar.

Cumplen con todas medias de prevencion brindando suministros como mascarillas, gel en
alcohol, guantes y protectores. Supervisan el distanciamiento de las personas, trazando lineas

de distancia obligatoria.

Cuentan con 134 puntos de venta en distintos municipios cubriendo los 22 departamentos,
todas las tiendas cumplen con los permisos autorizados. Brindan suministros de prevencion

para evitar el COVID-19, protegiendo la salud de los trabajadores y los clientes.

Cada tienda cuenta con trabajadores locales, brindando la oportunidad a todas las personas
de la region que deseen superacién personal y puedan ser parte de la organizacion. Cada
tienda esta estructurada con personal capacitado, cada uno de ellos cumplen distintas

funciones pero enfocados al servicio al cliente.

En el altiplano central cuenta con 11 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Zona 1
Concordia, San Juan Sacatepéquez, Villa Nueva, Amatitlan, Alameda Chimaltenango,
Landivar Antigua Guatemala, Sumpango, San José Pinula, Zona 19 Plaza Florida, Zona 17

C.C. Metro Norte, Plaza Atanasio Petapa.



En el Nor Oriente cuenta con 32 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Guastatoya,
Sanarate, Teculutan, Zacapa, Chiquimula, Esquipulas, Ipala, Pto. Barrios, Morales Gualan,
Los Amates, Salamd, Rabinal, Cubulco, San Cristébal, Cahab6n, Minerva, Magdalena,
Tactic, Teleman, Fray Bartolomé de las Casas, Chahal, San Pedro Carcha, San Juan
Chamelco, San Pedro Carcha, Chisec, Tierra Blanca, Raxruha, La Tinta, Playa Grande, El

Estor y Rio Dulce.

En el Occidente cuentan con 39 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Soloma, El Quiche,
San Andrés Sajcabaja, Canilla, Nueva Quiche, Chichicastenango, Joyabaj, Nebaj, Uspantan,
Pachalum, ElI Chol, Totonicapan, Momostenango, Democracia, Quetzaltenango, Monte
Blanco, Luna, Cabrican, Santa Maria, San Juan Ostuncalco, San Pedro Sacatepéquez, La
Blanca San Pedro San Marcos, Tejutla, Tacand, Huehuetenango centro, Chiantla, Camoja,
La Mesilla, Jacaltenango, Kaibil Balam, La Libertad Huehuetenango, Cuilco, Aguacatan,

Patzun, Comalapa, Tecpan, Solol4, Santa Cruz Barillas y Sacapulas.

En el Oriente cuentan con 13 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Cuilapa, Barberena,
Nueva Santa Rosa, Chiquimulilla, Jalapa, San Luis Jilotepeque, Mataquescuintla, Monjas,

La Terminal, Jutiapa, El Progreso, Santa Catarina Mita, Asuncién Mita y Atescatempa.

En el Peten cuenta con 14 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Poptin, San Luis, El
Chal Dolores, Santa Elena, Itza, Tikal, El lago, Melchor de Mencos, Melchor Centro, La

Libertad, Las Cruces, EI Naranjo, Sayaxché y Las Pozas.

En el Sur cuenta con 21 tiendas ubicadas en los siguientes puntos: Puerto San José, Puerto
San José Calle Principal, Monterrico, Palmeras, Nueva Concepcion, Tiquisate, Patulul, La
Gomera, Chicacao, San Lucas Toliman, Santiago Atitlan, San Antonio Suchitepéquez, Santo
Tomas La Unidn, Mazatenango, Mazatenango Centenario, Cuyotenango, Retalhuleu,

Coatepeque, Malacatan, Tecin Umén y Santa Lucia.
1.4 integracion y alianzas estratégicas

Agencias Way cuenta con presupuesto propio, frutos de su vida comercial durante ocho
décadas. No cuenta con ningun apoyo externo o financiamiento de otra entidad. Mantiene

alianzas estrategicas con el sector empresarial, interesados en apoyar e incentivar a sus



trabajadores mejorando sus condiciones de vida, poniendo a disposicion productos con

precios accesibles y facilidades de pago.

Estas alianzas, han crecido présperamente, creando nuevas dareas de oportunidad,

fortaleciendo relaciones entre empresa y colaborador.
1.5 Origen e historia

Historia de Agencias Way

En el afio 2,018 la organizacion de Agencias Way cumplié 85 afios de vida empresarial, la
cual conmemoraron con un video institucional, donde cada uno de los protagonistas cuentan

los hechos de su fundacion y su evolucidn hasta la actualidad.

“Cuando veas un negocio de éxito, alguien tomo alguna vez una decision valiente” Peter
Drucker, frase con la que inicia a relatar la historia de Agencias Way, Roberto Way
Menéndez, Director Administrativo comenta que a lo largo de la historia de la familia Way,
la frase de Peter Drucker, ha sido uno de los principios fundamentales de las acciones

tomadas por la familia.

Empezando por el fundador Alberto Way Lu, que en determinado momento de su vida decide

dejar su pais natal China, para establecerse en Guatemala y abrir un negocio.

Luego en el afio de 1,933 con sus hijos pequefios, después de haber enviudado, toma la
decision de abrir un pequefio almacén de mercaderia en general en el municipio de Jutiapa,
Guatemala. También es la época donde Roberto Way Garcia, hijo de Alberto, desde muy
joven ante las penalidades que se sufrian en ese tiempo, decide tomar una decision de vida,
la cual, él se propone todo un plan estratégico que va desarrollando gradualmente y
cumpliendo a cabalidad junto con sus dos hermanas y su padre, trabajando muy fuerte para

poder sacar adelante el pequefio negocio.

Todo esto basado en valores, heredados de la cultura China, como el trabajo arduo, la
austeridad y la vocacion para el comercio, también los valores, principios morales y éticos

de la fe que profesan.



Posteriormente es el esfuerzo de Roberto Way Garcia, que hizo a lo largo de la época de
desarrollo, cosas innovadoras que lo llevaron a convertirse en un préspero comerciante en

los afios 50, década en la que forma su propia familia.

También comenta, que en esa época desarrolla un nuevo concepto de negocio, que es una
tienda de electrodomésticos cambiando totalmente el antiguo concepto de almacén, creando
y enfocando un nuevo comercio basado en una cadena de tiendas en donde se vende al

crédito.

En los afios 60 cuando la empresa empieza a crecer, se convierte en el principal distribuidor
a nivel nacional de la marca Philips y también empieza a desarrollar mucha obra social
porque Roberto Way Garcia ha considerado siempre como principio basico, devolverle a la

sociedad mucho de lo que reciben de ella.

Posteriormente Roberto Way involucra desde muy jovenes a sus hijos Roberto Way
Menéndez y Carlos Way Menéndez, que en periodo de vacaciones escolares, les ensefiaba a
desempenar el trabajo y conceptos basicos del negocio. Afios después, sus hijos aprendieron

el comercio y formados académicamente se incorporaron a la organizacion.

Roberto Way Garcia con mucha apertura les da la confianza y el lugar para implementar
nuevas ideas, nuevas estrategias, nuevas formas de administrar, nuevas tecnologias dando
resultados positivos, que en la década de los 90 pudieran desarrollarse y crecer de una manera

exponencial llegando al nivel en el que se encuentran actualmente.

Todo esto se debid a la vision, al trabajo, a esa determinacién de un gran hombre, que todo
lo que hoy es Agencias Way se le debe a €l, ese gran hombre es nuestro padre Roberto Way

Garcia. Comenta orgullosamente Roberto Way Menéndez.

Se fueron abriendo méas y mas tiendas Way, hasta llegar a ser una corporacion admirada y al
mismo tiempo, don Roberto se encargd de transmitir a sus hijos Roberto y Carlos, su

conocimiento y valores que les ayudarian a continuar desarrollando la organizacion.

Carlos Way Menéndez, Director Comercial de Agencias Way, comenta que, estan muy
contentos y muy emocionados de estar celebrando sus 85 afios de vida empresarial, algo que

en el medio no es muy comun, sobre todo cuando se habla de empresas familiares.
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Se hace la pregunta ;Qué hemos hecho de bueno en Agencias Way para poder estar
celebrando 85 afios de exitosa vida comercial?, hace referencia y retrocede 30 afios atras y
recuerda que existieron grandes empresas con buen nombre y bien establecidas, que hacian

lo que hoy hace Agencias Way y hoy no estan en el mercado.

También comenta que, no existe una sola respuesta a una pregunta, pero se atreve a decir que
uno de los factores claves que han servido para estar donde hoy esta Agencias Way, es que
tienen claro la mision, la vision y sobre todos los valores. Todo esto enfocado en lo que para
ellos se convierte en la base de su cultura empresarial, en el centro de su filosofia de trabajo,

siendo la razon de ser de la organizacion, la excelencia en el servicio al cliente.

En relacién con los factores claves, es que cuentan con un recurso humano orientado a la
excelencia, con la aptitud de desempefiar el puesto de una manera eficiente con actitud de
servir a los demas. Si hay algo para sentirse orgullosos, es que, en Agencias Way cuentan

con las mejores personas trabajando en la organizacion.

También comenta Carlos Way Meléndez que se sienten orgullosos de llevar la cultura de
excelencia de Agencias Way de servicio al cliente méas alla de las fronteras, porque cumplen

10 afos de estar en El Salvador con 15 tiendas estratégicamente cubriendo todo el pais.

Hacen referencia, que el reto del futuro es ver hacia adelante, el reto de seguir creciendo
siempre marcado con esa linea de liderazgo que los ha caracterizado a través del tiempo. Y
lo que mas les alegra de todo ese esfuerzo, es el futuro prometedor con las nuevas
incorporaciones exitosas en puestos claves a la nueva generacion de la familia Way, jévenes

con mucha preparacion académica y mucha iniciativa con muchas nuevas ideas.

El compromiso de seguir construyendo esta gran empresa sobre cimientos muy sélidos, sobre
bases muy firmes, que para ellos son los valores, sobre todo el valor de la honestidad, respeto
y todo lo que se hace en agencias Way es bien hecho, de manera trasparente y correcta. Sobre
todo el valor méas importante para Agencias Way V es, la total confianza y profunda fe en

Dios.

85 Afios después, Agencias Way cuenta con el reconocimiento del pais que lo vio nacer, y

opera con liderazgo 134 tiendas en Guatemala y 15 en EIl Salvador, que ayuda diariamente a



sus clientes a mejorar su calidad de vida, con articulos para el hogar modernos y accesibles.
En la actualidad, los hijos de Roberto Way Garcia, Carlos y Roberto, han asumido el reto de
mantener a Agencias Way como una marca lider, exitosa y cercana a sus clientes, fieles a sus
raices y orgullosos de los afios que cumple esta organizacion, pero con la vista puesta con los

muchos afios que hacen falta por vivir y trascender.

Agencias Way es hoy un apellido que representa una marca y diariamente todos sus
colaboradores ayudan a los clientes tratandolos como dice su slogan “En Confianza...Entre

amigos”.
1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

En el area comercial se ubicar en la zona 6 de Villa Nueva, se encuentran los siguientes

departamentos:

e Departamento de Mercadeo, se encarga de crear todo el material publicitario para la
comunicacion externa, estrategia de marketing, y abastecer a las tiendas de material
POP y de negocios el ATL y producir y ejecutar el BTL.

e Departamento de Logistica, se encarga de distribuir y abastecer a todas las tiendas de
productos. Apoyan a mercadeo con la distribucion de producto POP.

e Departamento de Servicio, se encargan de apoyar con las garantias de los productos
que venden en las tiendas.

e Departamento de Compras, se encarga de negociar con las marca proveedoras para
abastecer logistica, y organiza todas las facturas de los productos comprados para
trasladarlo a contabilidad.

e Departamento de Ventas, es el departamento encargado de las estrategias de venta y
apoyo a todas las tiendas.

e Departamento de Proveeduria, se encarga de suministrar insumos a toda la
organizacion de Agencias Way como, libreria, uniformes y material de prevencion

contra el COVID-19, materiales para la limpieza, café, az(car, agua y de mas.

En el area administrativa se encuentra ubicada en zona 11 colonia Mariscal.



Departamento de Recursos Humanos, encargado de organizar y maximizar el
desempefio del capital humano, velar por el bienestar laboral y encargados de ejecutar
los pagos para colaboradores y beneficios de ley.

Departamento de Servicio al Cliente, se encarga de apoyar al consumidor, en
consultas, quejas, opiniones, informacién en general.

Departamento de Contabilidad, se encarga de los registros, balances, estados
financieros y estadisticas empresariales.

Departamento de Créditos, se encarga de apoyar al consumido en autorizar créditos
para realizar su compra, y brinda la informacion del récord de sus clientes.
Departamento de Ventas Institucionales, se encarga de buscar alianzas estratégicas
con organizaciones que buscan el bienestar de sus trabajadores.

Departamento de Sistemas, se encarga de brindar soporte de software y hardware a
toda la organizacion.

Departamento Juridico, se encarga del conjunto de normas juridicas de la
organizacion.

Departamento de Placas para Motocicletas, se encarga de gestionar los tramites de la
papeleria para proveerle a los clientes las placas de motocicletas.

Departamento de Caja, se encarga de analizar, registrar operaciones contables con
exactitud y prontitud. Controlar y coordinar la recepcion y custodia de ingresos,
inversiones y egresos de la organizacion.

Departamento de Auditoria, se encarga de examinar y evaluar la adecuada y eficiente
aplicacion de los sistemas de control interno de la organizacion.

Departamento de Inventarios, se encarga de realizar los movimientos de recibo,
almacenamiento, despacho y facturacion; contabiliza los productos que solicita cada
cliente, los pedidos que hacen los proveedores. Toda operacion que entra o sale del

almacén de la organizacion.



1.7 Organigrama de la empresa

Fuente: Estructura organizacional Agencias Way 2,020

1.8 Misidn

Empresa lider dedicada a la venta al detalle de aparatos eléctricos, muebles y lineas afines,
satisfaciendo a las familias guatemaltecas y pequefias empresas al proveer productos de alta
calidad a través de sucursales en todo el pais con valor agregado en servicio, respaldo y

atencion personalizada.
1.9 Vision

Agencias Way, empresa lider a nivel centroamericano en distribucion y venta de aparatos
electrénicos, muebles y lineas afines. Su propdsito es ser ejemplo y orgullo para Guatemala
de un liderazgo empresarial, fruto del esfuerzo de muchos afios y de una actitud positiva

orientada al logro de metas, al aprendizaje y a la busqueda de una mejora continua.
1.10 Objetivos empresariales

e Los objetivos institucionales estan enfocados en el aprendizaje continuo y la

excelencia. por ello sus objetivos son enfocados en la mision.



e Busca ser ejemplo y orgullo para Guatemala de un liderazgo empresarial, fruto del
esfuerzo de muchos afios y de una actitud positiva orientada al logro de metas, al

aprendizaje y a la basqueda de una mejora continua.
1.11 Publico objetivo

El siguiente proyecto tiene como grupo objetivo beneficiar a los trabajadores de la
organizacion Agencias Way.

A causa de la actual crisis por la pandemia en Guatemala, la comunicacion por medios
digitales es fundamental para mantener firmes objetivos institucionales y que lleguen los
mensajes con efectividad a largas distancias considerando que la organizacion tiene

trabajadores en todo el pais.

En consecuencia el proyecto esté planificado para el personal que trabaje en puntos de venta,
incluyendo puestos administrativos de las oficinas centrales y comerciales para adaptarse a

las condiciones que la organizacién le solicite.
1.12 Diagnéstico

Segun Garrido y citado por Marco Rosales, en su conferencia Diagndstico de Comunicacion,
el diagndstico es el método que tiene por objetivo la indagacion y reconocimiento de procesos
integrados de comunicacién que ocurren en la organizacion al momento de actuar sobre ella,
lo que desde un angulo general ocurre desde la perspectiva de su reconocimiento, analisis de

gestion y proceso de planeacion. (Rosales, 2020)

Agencias Way es una organizacion privada que busca la mejora continua y brindar un
servicio de excelencia, en consecuencia, el siguiente diagnostico ayudard a conocer la
comunicacion dentro de la organizacion para proceder a proponer soluciones en puntos
débiles o fortalecer las mismas para mantener el equilibrio en la comunicacién interna y

externa.

Para la elaboracion del presente diagnostico se utilizara la metodologia de investigacion con
enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, aplicando el método analitico. La meta de la

investigacion es mixta, utilizando las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
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combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales (Sampieri, 2014, pag.
532)

Asimismo, la investigacion descriptiva segin Roberto Sampieri es su libro Metodologia de
la Investigacion, indica que los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un

grupo o poblacion. (Sampieri, 2014, pag. 92)

1.12.1 Objetivo General

1. Evaluar las practicas de comunicacion interna en medios digitales de la organizacion

de Agencias Way desde el inicio de la pandemia COVID-19 en Guatemala.

1.12.2 Objetivos Especificos

1. Determinar los canales digitales de comunicacion interna en la organizacion.

2. Analizar la informacidn transmitida en los canales digitales de comunicacién interna
por parte de la organizacion.

3. ldentificar si la informacion transmitida con relacion a la comunicacion interna en

tiempos de COVID-19, esté llegando correctamente a los colaboradores.

1.12.3 Tipos de investigacion

El proceso de investigacion es la forma por la cual el investigador se aproxima al objeto de
estudio. Es la perspectiva desde la cual aborda el tema, que varia dependiendo del tipo de

resultados que se espera encontrar. (Yanez, 2020)
Tipos de enfoque de la investigacion

e Enfoque cualitativo: Permite alcanzar un analisis sistematico de informacion mas
subjetiva. A partir de ideas y opiniones sobre determinado asunto, se abre el analisis
no estatico de los datos, que luego son interpretados de una forma subjetiva pero
I6gica y fundamentada. Una de sus caracteristicas son que sus planteamientos son

mas generales, sigue el razonamiento inductivo y sus resultados pueden ser discutidos
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en las comunidades cientificas por el componente subjetivo que implica, y no suelen
ser replicables ni comparables.

e Enfoque cuantitativo: El andlisis de la informacion se basa en cantidades y
dimensiones. Es decir el elemento numérico tiene protagonismo. Las hipétesis del
investigador se somete a mediciones numéricas y sus resultados se analizan de forma
estadistica. Una de sus caracteristicas, se ocupa de un problema concreto, delimitado
y especifico, las hipdtesis surgen antes de la recoleccion y el analisis de datos, la
incertidumbre y el error deben ser minimos.

e Enfoque Mixto: Se trata de un paradigma relativamente reciente que combina los
enfoques cualitativo y cuantitativo en un mismo estudio. Estos resultados pueden

generalizarse y dar lugar a nuevas hipétesis o al desarrollo de nuevas teorias.

El enfoque de investigacion segun los resultados es otro modo de calificar la taxonomia de
investigacion tiene que ver con la perspectiva desde la cual se presentan los resultados.
(‘Yanez, 2020)

e Descriptivo: Se trata de un enfoque en el que las caracteristicas de un problema son
la preocupacion del investigador. En este caso, los hechos a describir deben ser
seleccionados de acuerdo con criterios muy definidos que permitan demostrar
relaciones de interés.

e Explicativo: Este enfoque se utiliza para indagar en las relaciones entre el origen, la
causa y el efecto de una situacion particular.

e Correlacionales: Asocian conceptos o variables, permiten predicciones, cuantifican
relaciones entre conceptos o variables.

e Explicativos: Determinan la causa de los fendmenos, generar un sentido de

entendimiento, son sumamente estructurados.

1.13 técnicas de recoleccién de datos

Para el diagnostico de investigacion se utilizd las técnicas de recoleccion de datos
cuantitativas y cualitativas, segin Roberto Samperi nos ensefia que en esta modalidad la

recoleccion y el andlisis de los datos cuantitativos se hace sobre la base de datos de los
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resultados cualitativo. La mezcla mixta ocurre cuando se conecta el analisis cualitativo de los

datos de los datos y la recoleccion de datos cuantitativos. (Sampieri, 2014, pag. 551)
Como datos se trabajé guia de observacion, documentacion, entrevista y encuesta.

1.13.1 Observacion

Estudio sistematico de la conducta observable de los sujetos segun Callado (Callado, 1991,
pag. 173), se utilizo la técnica de observacidn, como herramienta de apoyo fue fundamental
para la recoleccion de datos antes de que se detectara el COVID-19 en Guatemala. Al
observar el comportamiento de las personas y como trabajaban cada una en sus areas, fue
fundamental para completar la guia de observacién, también todo lo que era visible con

respecto al material institucional dentro de la organizacion.

En Agencias Way S.A se observo, aspectos fundamentales como los recursos de
comunicacion con los que dispone la organizacion para llegar efectivamente a sus publicos,
tanto interna como externamente. Segun la autora Brenda Arévalo en su conferencia de
Comunicacién Organizacional nos aporta que, la comunicacion corporativa de una entidad

es todo lo que la empresa dice sobre si misma. (Arevalo, 2020)

Brenda Arévalo también nos aporta que las distintas formas de comunicacién humana segun
medio de empleo, &mbito de aplicacién, flujo y grado son elementos que nos ayudan a
identificar y estructurar la columna vertebral de comunicacion en una organizacién. Por
ejemplo identificar la comunicacion verbal, no verbal y gréfica; comunicacion interna o

externa; comunicacion vertical, horizontal o rumores y al comunicacion formal e informal.

También se observaron en la organizacion, elementos constitutivos de la cultura, asi como

conductuales, estructurales, materiales y simbolicos.

Finalmente también se midio el clima laboral, segun Brenda Arévalo el clima laboral es la
satisfaccion del recurso humano (Arevalo, 2020), es decir como se sienten los colaboradores
trabajando para la organizacion, qué hacen la organizacién por ellos y qué hacen por ellos

por la organizacion.

En las siguientes guias de observacion muestra resultados positivos en las practicas internas

de la Organizacion Agencias Way. Estan comprometidos con sus trabajadores, ofreciendo
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variedad de beneficios para preparacion profesional, incentivos, convivencias participativas,

libertad de opinidn, reconocimiento laboral, celebraciones de cumpleafios y de mas practicas

que consolida estabilidad, armonia y mucho entusiasmo para trabajar en conjunto.

Cuentan con clima laboral sano, y las pequefios mal entendidos que puedan surgir lo

resuelven de manera adecuado tomando como herramienta el dialogo.

Guia de observacién. Agencias Way

Preguntas

Afirmativo

Negativo

Exploracion

¢ Cuenta con
recurso humano
calificado para
hacer

comunicacién?

©

La organizacion cuenta con un departamento de
mercadeo que se encarga de comunicacion
externa y el departamento de recursos humanos

se encarga de la comunicacion interna.

¢ Cuenta con
recursos
financieros para
hacer

comunicaciéon?

La organizacion cuenta con presupuesto
aprobado por la junta directiva para

comunicacion interna y externa.

¢ Cuenta con

carteleras internas?

Las carteleras internas estan ubicadas en puntos
estratégicos de la organizacion para informar el
festejo de los cumpleafieros o anunciar algin

evento importante institucional.

¢ Cuenta con

manuales de

Si existen manuales de puestos
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procedimientos y

funciones?
¢Organizan Directores y gerentes mensualmente
reuniones calendarizan reuniones de junta directiva.

eventuales?

¢Utilizan correo
electrénico

institucional?

Cuentan con correo electrdnico institucional:

@agenciasway.com

¢ Cuentan con
Pagina Web?

La pagina Web es de uso exclusivo para
comercializar no cuenta con un apartado para
colaboradores internos.

https://agenciaswayonline.com/

¢EXxisten barreras o
ruidos de

comunicacion?

Rumores y desinformacion

¢Se utilizan los
canales adecuados

de comunicacién?

Para comunicacion interna se utiliza: se utilizan
todos los medios electrénicos, digitales y
medios impresos y una aplicacién institucional.
Para comunicacion externa Redes

sociales(Facebook e Instagram), ATL y BTL

¢Se practica la
comunicacion

informal?

Se establece didlogos de forma agradable.

¢Se practica la
comunicacion

Formal?

Se establecen reuniones, correos electronicos,
teléfonos, circulares, informes, reportes,

memorandum, actas, comunicacién grupal.
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https://agenciaswayonline.com/

¢Cuentan con
estrategia de
comunicacion

interna?

Mantienen politicas de puertas abiertas,
practica del arte de escuchar, desayuno de
celebracion de cumplearios, incentivos para

colaboradores.

¢Existe Liderazgo

en la organizacion?

Si cuentan con personal capacitado para dirigir

y desemperiar cualquier reto y cumplir metas.

Organigrama

Si se cuenta con organigrama

Mision y Vision

Es obligatorio en la induccién y comparten

informacion por correo electronico.

¢Cuentan con
valores

institucionales?

Respeto, integridad, servicio al cliente, calidez

y orientacién al resultado.

Fuente: Elaboracion propia

Guia de observacion 2 Clima Laboral, Agencias Way

personal?

Preguntas Afirmativo | Negativo Exploracién
;Cuentan con recursos ()
financieros disponibles ) ] ) )
. . Se realizan climas internos en tiendas y

para mejorar el clima .

departamentos especificos. Se desplaza la
laboral? )

personal encargada asignada por RRHH
¢Hay Rotacion de @ Se da la oportunidad a los trabajadores que

vayan ascendiendo de puesto, cuando se crea
una nueva plaza, el trabajador interno es la

primera opcién.
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¢Es la comunicacion
adecuada entre directivos y

colaboradores?

Es positiva, ya que permiten escuchar
sugerencias y la opinion de todos los

colaboradores es importante.

¢Hay sentido de
pertenencia, dentro de la

empresa?

Si existe sentido de pertenencia, los
colaboradores se identifican con la empresa y
sobre sale el slogan de la marca En

confianza...Entre amigos.

¢Hay iniciativa y libertad

en el trabajo?

Todos los colaboradores se integran a muchas
actividades para adornar sus espacios de

trabajo para sentirse comodos.

¢Capacitan a los

colaboradores?

Se mantienen en constante capacitacion, toda
la organizacion. Son por lo menos 10 cursos al
afio mas las dos convenciones para Gerentes y

vendedores.

¢Cudles son las
motivaciones para los
colaboradores? (Incentivos
econdmicos,

celebraciones)

Celebracion cumpleafieros de mes, cuota
minima por consumo de almuerzo, descuentos
en compras de producto, anticipo anual de
salario sin intereses, regalo por cumpleafios,

celebracién dia de la madre, dia del padre

¢Cuentan con normas de

convivencia?

Cada mes los colaboradores en sus éareas de
trabajo preparan pequefias refacciones con un

tema interesante para discutir.

Ergonomia (Puesto fisico,
y condiciones en el

trabajo)

Cuentan con mobiliario adecuado para trabajar

correcta y comodamente.
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¢Hay satisfaccion en el @ Es evidente en el ambiente por la variedad de
trabajo? actividades que Agencias Way prepara para
los trabajadores y los horarios de trabajo

accesibles.

Fuente: Elaboracion propia

Signos institucionales de Agencias Way

Iconos Detalles

Algunos iconos que se

pueden observar en la e Alingresar a las oficinas de zona 11, se puede observar
organizacion son: el nombre de la marca Agencias Way en color dorado
_ brillante, bien iluminado.
 Marca Agencias e Seguido de ese signo a la derecha, cuadros de
Way. reconocimientos por la capacitar al personal.
* Rutade ] e Una escultura color cobre del rostro del fundador
gvacuacion. Roberto Way Garcia.
e Nofumar. e Al ingresar en el centro de distribucion de Villa Nueva,
e Escultura del se observa el logo de Agencias Way con colores
fundador de institucionales y el slogan En confianza...Entre amigos,
Agencias Way, al lado izquierdo la bandera de Guatemala.
Roberto Way
Garcia.
e Medidas de
seguridad.

o Area de sanitarios.

e Estacionamientos.

e Punto de reunion
seguro contra
Sismos.

e Sefales de
advertencia.

e Seflales de
transito.

e Banner de los
valores, servicio
al cliente,
protocolo de
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atencion al
cliente.

1.13.2 documentacion

Para el siguiente diagnostico fueron utilizados documentos institucionales impresos que la

empresa utiliza para fortalecer la identidad organizacional, también se diagnosticé los

distintos medios electrénicos y digitales que utilizan para informar a sus colaboradores y

clientes.

Ademas se analizard el contenido, segun Berelson, citado por Callado, la técnica de

investigacion para la descripcion objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto

de la comunicacion, sera utilizada para analizar el contenido compartido a los colaboradores

en los canales digitales de la organizacion. (Callado, 1991, pag. 174)

Historia de Agencias Way: Video institucional creado a raiz de los 85 afios de vida
comercial de la empresa, compartido por Recursos Humanos.

Correo electronico institucional: personal de Recursos Humanos comparte todos los
folletos en formato JPG que contienen contenido valioso con respecto a los estatutos
de la empresa.

Pagina Web: Consulta en pagina de Agencias Way para monitoreo y observacion del
contenido a partir del mes de marzo 2020. Canal digital dirigido exclusivamente para
clientes. Ir a anexos.

Redes Sociales: Consulta en Facebook e Instagram, herramientas para
comercializacion, los mensajes informativos y contenido a partir del mes de marzo
2020. Canal digital dirigido exclusivamente para clientes. Ir a anexos.

App Actimo Institucional: Consulta en la plataforma digital interna, herramientas para
informacién dirigida a los trabajadores de Agencias Way, los mensajes informativos

y de contenido a partir del mes de marzo 2020. Ir a anexos.
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e Folletos institucionales impresos: Documentos impresos que la organizacién circula

a sus colaboradores para fortalecer los estatutos internos. Ir a anexos.

Resultados del monitoreo y documentacion de los canales digitales de Agencias Way

Pagina Web
URL https://agenciaswayonline.com/
Colores Colores institucionales magenta, azul y blanco
Institucionales
Logotipo Legible, en posicion adecuada para el perceptor.
Contenido e Productos para el hogar de distintas categorias: Televisores,

Computadoras, celulares, audio, linea blanca,
electrodomésticos, motocicletas, mototaxis, Fuerza motriz,
bicicletas y camas.

e Listado con direcciones y teléfonos de los puntos de venta.

e Banner promocionales.

e Iconos de redes sociales y servicio al cliente.

e Apartado especial de marcas proveedoras.

Apartado para No, la pagina Web es totalmente para clientes.
colaboradores

institucionales

Correo electronico

Funcion Es el medio electronico oficial de la organizacion:

e Informan todo lo referente a las actividades empresariales.

e Promociones que se activaran en puntos de venta.

e Invitaciones para capacitaciones, cumpleafios, convivios,
reuniones y de mas actividades para beneficio de los

trabajadores.
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e Seguimientos de servicio al cliente.

e Informacion relevante del acontecer de la organizacion y
situacion nacional.

e Cambios administrativos, bajasy altas de personal.

e Todo colaborador de la parte administrativa posee uno.

e En punto de venta solo cuentan con un correo electronico para

informar a los trabajadores que la conforman.

WhatsApp

Funcién

Herramienta instantanea, utilizada por toda la organizacion, con el fin
de informar inmediatamente cualquier situacion empresarial, memes

0 advertencias.

e Cada area de la organizacion tiene su propio grupo.

e Gerencia posee grupo de altos mandos.

App Actimo

Funcién

Aplicacion institucional pagada, obteniendo el servicio en noviembre
de 2019, se utilizada para informar a todos los trabajadores de
Agencias Way, con facil acceso para toda la organizacion. Aplicacion
innovadora con muchas funciones que permite compartir contenido

de valor.

e Todo trabajador posee al App que se puede descargar desde la
tienda de aplicaciones de Android y iOS.

e Todo trabajador la posee.

e Diseflada y diagramada con logo de Agencias Way y colores
institucionales.

e Categorias para colaboradores en punto de venta, como:
promociones, volantes digitales, beneficios por metas y

catalogos de productos.
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e Apartado especial de recursos humanos con valores, politicas,
induccidn corporativa, lineas de confianza, Desarrollo
Organizacional y consejos.

e Procedimientos institucionales, Auditoria financiera, Caja,
inventarios, ejecutivos y contabilidad.

e Una seccion de ventas referidas, donde todos los
colaboradores pueden referir a sus amigos o conocidos
productos y obtengan compensaciones.

e Apartado de prevencion del Coronavirus COVID-19

e Apartado de Venciendo Obstaculos donde los vendedores de
cada tienda documentan los retos del dia a dia con la situacion
actual del COVID-19 y como logran salir adelante y cumplir

metas.

Fuente: Elaboracion propia

La comunicacion en los distintos canales de comunicacién ha reforzado que la mayoria de
colaboradores puedan estar informados adecuadamente, aungue se necesita reforzar aspectos
puntuales que tienen que ver con estética en cuanto a su contenido y seguir recordando

estatutos para reforzar la identidad interna.

1.13.3 Entrevista

Definida por un dialogo semiestructurado, normalmente cara a cara entre una persona que a
través de pregunta interroga a un entrevistado, ha sido una técnica que ha aportado muy
valiosos conocimientos, en este caso por la situacion actual de COVID-19 se transmitid y
formul6 de forma digital para cumplir el distanciamiento social, en su momento no se utilizo

otro canal digital por temas de agenda con la entrevistada.

Por el medio de la entrevista, la cual fue realizada a la Gerencia de Recursos Humanos, se

obtuvo los siguientes resultados:

e Recursos humanos invierte tiempo y dedicacion en la comunicacion dentro de la

organizacion, porque considera que es fundamental para crear cultura organizacional.
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e Aunque no poseen manual de identidad corporativa, estd en proceso de creacion
porgue considera que es sumamente importante para la productividad de la empresa.

e Aunque no cuenta con manual de crisis, porque externamente han cumplido con los
clientes y han solucionado las situaciones presentadas con eficiencia como la crisis
mundial de la pandemia COVID-19, est4 en proceso la creacion de un manual de
crisis para la empresa.

e Ante la crisis de la pandemia COVID-19 han resuelto eficientemente mantener la
calma en los colaboradores, transmitiendo seguridad y confianza entre ellos,
garantizando la salud, tomando todas la medias de prevencion sanitaria y
fortaleciendo la estabilidad laboral para un ambiente sano.

e Considera que la filosofia corporativa de la empresa debe ser comunicada
constantemente a los trabajadores aunque confiesa que un porcentaje bajo no esta
informados, su objetivo es fortalecerlo.

e Los canales digitales que utilizan en la organizacidn estan en optimas condiciones
para poder invertir tiempo y dedicacién para crear contendido y los colaboradores

estén bien informados.

1.13.4 Grupos focales

De acuerdo a las nuevas disposiciones de la Coordinacién Ejercicio Profesional Supervisado
de la carrera de Ciencias de la Comunicacion USAC y disposiciones del Gobierno de
Guatemala, no se permite reuniones para mantener la seguridad de las personas, por ello no

se utilizara esta herramienta.

1.13.5 Encuestas

La encuesta es una técnica de recoleccion que se utilizara para analizar los datos. Técnica de
investigacion que se utilizo para conocer la utilizacion de los canales digitales, si el mensaje

llega correctamente, si es claro y conciso para el receptor.

Tal como lo define Ena Chagoya en la pagina Web Gestiopolis, la encuesta cuenta con una
estructura l6gica, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso investigativo. Las
respuestas se recogen de modo especial y se determinan del mismo modo las posibles
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variantes de respuestas estandares, lo que facilita la evaluacion de los resultados por método
estadistico. (Chagoya, 2008)

La muestra seleccionada para obtener resultados que nutra el diagnostico fueron
colaboradores del area comercial en los puntos de venta y personal administrativo. Por qué
son parte fundamental en la organizacién para su funcionamiento, son personas que tienen

contacto directo con los clientes representando a la organizacion.

Para determinar el tamarfio de la muestra se conté con 550 colaboradores de Agencias Way
de oficinas administrativas y punto de venta de 1100 colaboradores en total, considerando el

universo finito:

FORMULA DE CALCULO
n= Z2N"p*q
e2*N-1)+(Z2*p*q)
Donde:
Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de 2)
p= Porcentaje de la poblacion gue tiene el atributo deseado
q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

MNota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o nd
el atributo, se asume 50% para p v 50% para g

N = Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finito)
e= Error de estimacion maximo aceptado
n= Tamafio de la muestra
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1.14 Interpretacion de resultados

Encuesta a mandos medios, se encuestd a 1100 colaboradores, las encuestas evaluaron el uso
de medios digitales y conocimiento de los estatutos internos de Agencias Way.

Gréfica No.1

1. ¢ Cuantos afios lleva laborando para Agencias Way?

@ Menos de 1 afio

® De 1 afio a 5 afios

@ De 6 afios a 15 afios
@ De 16 afios a 25 afios
@ De 26 afios a 35 afios
@ De 36 afios a 45 afios

Fuente: Elaboracion propia

La grafica refleja que el 54.9% que representa 302 trabajadores llevan laborando de uno a
cinco afios, el 27.8% que representa 153 trabajadores de 36 a 45 afios y solo 16.2% que
representa 89 trabajadores llevan menos de un afio. Esto demuestra estabilidad laboral,

compromiso y seriedad por parte de la organizacién con sus trabajadores.
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Gréfica No.2

2. ¢Recibiste la induccion de bienvenida?

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia

La grafica refleja que el 88.4% que representa 486 trabajadores si recibieron la induccion de
bienvenida por parte de la organizacién y solo el 11.6% que representa 64 trabajadores, no.
Esto demuestra que para la empresa es importante empezar a crear identidad y lazos de

confianza en sus trabajadores desde el inicio.
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Gréfica No.3

3. ¢En qué afo se fundé Agencias Way?

® 1991
® 1950
© 2003
® 1933

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que 94.2% que representa 518 trabajadores conocen el afio de fundacion y
solo 5.8% que representa 32 trabajadores, no la conocen. Esto demuestra la confianza y
compromiso por parte de los trabajadores con la organizacion, fortaleciendo los lazos de

confianza.
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Gréafica No.4

4. ¢Conoces su mision y vision?

® si
® o

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 98.4% que representa 541 trabajadores, conocen la mision y vision
de la organizacion, y solo el 1.6% que representa 9 trabajadores, no. Esto demuestra la buena

relacion de los trabajadores con la organizacion, y que ambos van por el mismo objetivo.
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Gréafica No.5

5. ¢Conoce sus valores?

® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 99.3% que representa 546 trabajadores, si conocen los valores
institucionales y solo el 0.7% que representa 4 trabajadores, no. Para consolidar el resultado,

observar la grafica nimero seis.
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Gréfica No.6

6. Si la respuesta anterior es si, indica ¢Cuales son los valores que promueve la

empresa?

@ Orientacion a resultados, solidaridad,
empatia, lealtad.

@ Respeto, Integridad, calidez, Servicio al
cliente, Orientacion a resultados.

@ Lealtad, Servicio al cliente, honestidad,
Orientacién a resultados.

@ Respeto, Integridad, calidez.

Fuente: Elaboracién propia

La respuesta correcta es Respeto, Integridad, Calidez, Servicio al cliente y orientacion a
resultados. El 91.5% que representa 503 trabajadores, contestaron correctamente y solo el
8.5% que representa 47 trabajadores, no. Esto consolida la pregunta anterior y demuestra

compromiso e identidad de los trabajadores con la organizacion.
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Gréfica No.7

7. ¢Conoce el cédigo de ética?

® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia

La gréafica refleja que el 97.1% que representa 534 trabajadores, si conocen el cédigo de ética
y solo el 2.9% que representa 16 trabajadores, no. Para consolidar el resultado, observar la

grafica nimero ocho y nueve.
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Gréfica No.8

8. ¢Se permite leer el periddico o literatura ajena a su trabajo, escuchar musica y/o

practicar cualquier tipo de juego?

® Si es permitido
@® No es permitido
) Si me autorizan, si.

Fuente: Elaboracion propia

La respuesta correcta es, no es permitido. EI 91.5% que representa 503 trabajadores,
contestaron correctamente y solo el 8.5% que representa 47 trabajadores, no. Esto refleja que
el personal tiene claro las normas y prohibiciones de la empresa, y que el personal esta

realizando su trabajo correctamente, sin conflictos y cumpliendo el codigo de ética.
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Gréafica No.9

9. ¢Es prohibido provocar rifias(enfrentamiento) de cualquier tipo?

@ Esta prohibido
@ Es permitido
¢ Si me provocan, yo respondo.

Fuente: Elaboracion propia

La grafica refleja que el 99.8% que representa 549 trabajadores, siguen mostrado

conocimiento del codigo de ética.
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Gréafica No.10

10. Preguntas de medios digitales. ;Qué medios digitales utiliza para mantenerte

informado del acontecer nacional? Puede seleccionar varios*

M Facebook M Instagram M Twitter MPaginaWeb MRadiosenlinea ™ Otros

Fuente: Elaboracion propia

La gréafica refleja que el 38% que representa 501 trabajadores, utiliza Facebook para
informarse de noticias externas a Agencias Way dejando como segunda opcion al resto, esto
demuestra que los trabajadores mantienen su interés en esa red social para uso diario y puede

ser alternativa para reforzar la comunicacién interna.
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Grafica No.11

11. ;Cudl de los siguientes medios digitales de comunicacion de Agencias Way

conoces? Puede seleccionar varios*

M Facebook de Agencias Way M Instagram de Agencias Way
M RRSS de Agencias Way de miregion ™ Pagina Web de Agencias Way

W App Actimo W Ninguna

Fuente: Elaboracion propia

La empresa cuenta con una aplicacién interna llamada Actimo, que utilizan para informacion
relacionada con Agencias Way. La grafica refleja que el 28% trabajadores que representa
511 trabajadores, utiliza la aplicacion y como segunda opcién a Facebook con el 28% que
representa a 507 trabajadores. Esto significa que las dos herramientas pueden ser efectivas
para difundir informacion de importancia como contenido de valor para reforzar la confianza

en la empresa.
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Gréafica No.12

12. ;Te gusta la herramienta digital App Actimo para informacion interna de Agencias

Way?

@® No, muy lenta

@ Se gasta mis datos muy rapido

@ Prefiero el correo electrénico

@® Me encanta Actimo, la utilizo siempre
@ No sé utilizarla, es muy complicada
@ No me interesa, nunca la utilizo

Fuente: Elaboracion propia

La grafica refleja que el 80% que representa 440 trabajadores utiliza la App Actimo como
herramienta principal para informarse de todo lo relacionado con Agencias Way Yy solo el
8.4% que representa 39 trabajadores, utiliza el correo electronico. Esto significa que a las
personas se les facilita obtener informacion por medio de una aplicacion y no por correo

electronico, optimizando tiempo.
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Gréafica No.13

13. ¢ Con qué frecuencia utilizas la aplicacion interna Actimo?

@® Siempre
@® Regular
@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que solo el 55.8% que representa 307 trabajadores utiliza siempre la
aplicacion y solo el 42.4% que representa 233 trabajadores, regularmente. Esto significa que
se debe evaluar y reforzar el contenido de la aplicacion para captar la atencion de los

trabajadores en su totalidad.
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Gréafica No.14

14. ;Es facil de comprender la informacion que publican en los medios digitales de

comunicacion de Agencias Way?

® No, la informacién es complicada de
entender.

@ Si, es entendible capto muy bien la
informacion.

Fuente: Elaboracion propia

La grafica refleja que el 98.7% que representa 543 trabajadores, comprenden la informacion
que se les brinda por parte de la organizacion y solo el 1.3% que representa 7 trabajadores,
no la comprende. Esto significa que, a pesar de la informacion que se les comparte, se debe

reforzar para que la comunicacion sea efectiva.
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Gréafica No.15

15. ;Qué tipo de contenido te gustaria ver en los diferentes medios digitales de

Agencias Way?

@ Promociones.

@ Material institucional, porqué soy... ja
todo Way!

Tips para ventas.
@ Capacitaciones.
@ Todo son importantes.

Fuente: Elaboracién propia

La grafica refleja que el 77.3% que representa 425 trabajadores, afirman que todo el
contenido es importante para nutrir la aplicacion. Esto significa que se debe reforzar y agregar

contenido de valor en la seccion material institucional para que el interés sea constante.
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Gréafica No.16

16. ¢ Has visto o escuchado informacion de Agencias Way, con respecto a la Pandemia

COVID-19?

® s
® No

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 96.2% que representa 529 trabajadores conocen del tema COVID-
19 por parte de Agencias Way y solo el 3.8% que representa 21 trabajadores, no. Esto
significa que la empresa se ha preocupado por mantener informados a los colaboradores con

temas importantes para la salud.
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Grafica No.17

17. Si la respuesta anterior es si ¢ En qué medio te informaste?

@® Me informé un compariero.
@® App Way Actimo.

@ Correo electrénico.

@ Teléfono.

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 80.5% que representa 443 trabajadores, utilizan la App Way Actimo
para informarse con respecto al COVID-19 y el resto por otros medios. Esto significa que la

informacion se difunde correctamente por todos los canales de comunicacion.
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Gréafica No.18

18. ¢ Considera util la informacion que Agencias Way publica en sus medios digitales,

relacionada a la Pandemia COVID-19?

® s
® No
@ Regular

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 94.2% que representa 518 trabajadores, confirma que la informacion
es Util para su trabajo y solo el 5.8% que representa 32 trabajadores, regular. Esto significa
que la organizacién se preocupa por la saludo de sus trabajadores y ellos reciben muy bien la

comunicacion y solo hay que reforzar para las nuevas practicas de COVID-19.
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Grafica No.19

19. ; Recomendarias a un amigo o familiar que siga la Fan Page de Agencias Way?

® si
® No

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica refleja que el 99.8% que representa 549 trabajadores, recomendaria la Fan Page
de agencias Way Yy solo el 0.2% que representa 1 trabajador, no. Esto significa orgullo de

pertenencia, solo reforzar contenido para captar la atencidn en su totalidad.
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1.15 FODA

EL analisis del FODA, segun la licenciada Sandra Pineda nos comparte que, son siglas que
representan el estudio, anlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
una empresa o institucion. Esto nos indica la realidad de la organizacion, siendo una

herramienta esencial para cualquier investigacion empresarial. (Pineda, 2020)

El objetivo principal del FODA es identificar la linea de accidn y planes estratégicos.
Tambien para desarrollar una estrategia solida , si existiera complejidad en la organizacion,
el andlisis del FODA es un guia para poder trazar proyectos a futuro, en consecuencia, el
analisis del FODA en la organizacion Agencias Way nos aporté un conjunto de debilidades
y amenazas que se trabajaran para evitar complejidades a futuro en la comunicacion interna

y poder reforzar las fortalezas y oportunidades.

1.15.1Fortalezas

e Filosofia institucional bien estructurada.

e Presencia en el mercado.

e Solidos recursos financieros.

e Presencia de marca comercial por mas de 85 afios.

e Lainfraestructura de las oficinas del centro de distribucion son modernas y adecuadas
con areas verdes para los trabajadores.

e Cuenta con equipo de profesionales altamente capacitados en cada una de sus
especialidades.

e Tiene conocimiento amplio en el mercado.

e La infraestructura de las oficinas administrativas es adecuada para los trabajadores,
cuenta con espacios adecuados para el desarrollo de sus actividades y area de

entretenimiento.

1.15.2 Oportunidades

e Mejorar la diagramacion y disefio de estatutos internos como el cddigo de ética y
plantillas de informacion.

e Mejorar la imagen de la aplicacion interna Actimo.
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e Reforzar la comunicacion interna con contenido de valor para fortalecer la confianza
de los trabadores durante y después de la crisis ocasionada por la pandemia.

e Manual de identidad corporativa.

e Manual de crisis.

e Utilizar nuevo canal de Facebook como opcion para reforzar la comunicacion interna.

1.15.3 Debilidades

e Poco contenido de valor en los canales digitales internos.
e Disefio anticuado del cédigo de ética.
e Falta de apartado institucional en la pagina Web.

e Falta de linea grafica para la difusion de la informacion interna.

1.15.4 Amenazas

e Crisis emocional en el personal por la pandemia y post pandemia.

e La falta de actualizacion de la imagen del codigo de ética debilita las normas y
prohibiciones dentro de la empresa.

e Falta de linea grafica para difundir informacion a los trabajadores, debilita la imagen
interna e identidad corporativa.

e No crear suficiente contenido de valor para canales digitales, puede debilitar la

confianza de los trabajadores.
1.16 Problemas detectados

La organizacion cuenta con bases muy soOlidas con respecto a la comunicacion
organizacional, tras sus ocho décadas de vida comercial, Agencias Way se ha preocupado
por fortalecer la parte interna, trabajan arduamente para obtener resultados positivos
apoyando al personal interno para poder reflejar a sus clientes cada uno de sus valores

internos y cumplir con los objetivos establecidos.

Tras la crisis mundial por la pandemia del coronavirus COVID-19, a la fecha los

colaboradores se han esforzado en seguir haciendo bien las cosas y la empresa se ha
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encargado de apoyarlos con lo que esté al alcance, practican el teletrabajo y trabajan en las

oficinas con horarios comodos e insumos de proteccion.

En relacion con los estatutos internos, es importante redisefiar la imagen del Cadigo de Etica,
porqué los documentos actuales contienen mucho texto y necesita reforzar su presentacion.
Segun las encuestas, la mayoria de trabajadores en la organizacion son jovenes y atraer su
atencion de forma novedosa e innovadora con un documento visualmente agradable, ayudara
a que el personal continte respetando las normas y prohibiciones, reforzando la identidad

corporativa.

En cuanto a los canales digitales de Agencias Way, son utilizados moderadamente por los
trabajadores, cuentan con una aplicacion interna llamada Actimo que se puede aprovechar
para reforzar los estatutos internos y contenido de valor que ayude a mantener armonia,
confianza, seguridad, tranquilizando la ansiedad e incertidumbre por la actual pandemia en
Guatemala. Segun las encuetas, una de las redes sociales mas utilizadas por los trabajadores

es Facebook, estd como opcion para reforzar los canales internos.

No cuentan con linea grafica sélida para difundir informacion a los trabajadores, esto puede

debilitar la imagen interna e identidad corporativa de la empresa.

El manual de crisis y manual de identidad corporativa, se pueden considerar para futuros
proyectos, ya que la organizacion ha solventado muy bien las crisis presentadas por la

pandemia y el personal se identifica positivamente con la organizacion.
1.17 Planteamiento del problema comunicacional

Ante la crisis actual de la Pandemia del nuevo Coronavirus COVID-19 y el distanciamiento
social, la organizacion de Agencias Way suspendié temporalmente actividades de valor para
colaboradores como capacitaciones, desayunos de cumplearios, tardes deportiva, actividades
para las madres y padres en su dia especial, convencién motivacional para gerentes de tienda

y colaboradores, inducciones de bienvenida, convivencias en grupo, un posible convivio.

También concurso de tematicas por departamento y demas actividades que se utilizaban para

incentivar y reforzar la identidad institucional y mantener a los colaboradores motivados.
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Segun los resultados reflejados de las encuestas, la mayoria de colaboradores utiliza dos
canales digitales para informase interna y externamente. La primera es la aplicacion Actimo,
que su funcién es informar a los colaboradores de todo lo referente a la organizacion y aporta
material que funciona como herramienta de trabajo y la segunda es Facebook, que utilizan

para buscar informacion independiente a Agencias Way.

Para fortalecer las oportunidades y evitar las amenazas se propone planificar una estrategia
comunicacional con contenido digital renovado, refrescar la imagen de la aplicacion Actimo,
renovar el disefio del cddigo de ética para fortalecer las normas y prohibiciones , y crear linea
grafica con plantillas para difundir informacion y captar la atencion del pequefio porcentaje

de colaboradores que no utilizan la aplicacion ademas de alimentarla con contenido de valor.

También motivar e involucrar a la interaccion a larga distancia para mantener el sentido de
pertenencia, la unidn y la identidad institucional con la que se identifican los trabajadores y
poder adaptarse poco a poco a las nuevas practicas por la pandemia COVID-19. Crear una
Fan Page para reforzar y obtener la atencion de los colaboradores de Agencias Way, que no

utilicen la aplicacidon Actimo.

Al trabajar en la comunicacién interna proyectara resultados positivos en la comunicacion

externa y ayudard a brindar un servicio de excelencia.
1.18 Indicadores de Exito

Se determina la viabilidad del proyecto por los siguientes indicadores de éxito, como el
tiempo, el personal capacitado, herramientas e insumos que estan a disposicion por parte de

la organizacién para realizar el proyecto son las siguientes:

Insumos y personal capacitado

Recursos Humanos Asesor, estudiante, colaboradores, directivos y
docentes.

Recursos institucionales Agencias Way, para obtener informacion
importante de la organizacion.
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Biblioteca Flavio Herrera, para obtener
referencias y material de profesionales en la
comunicacion.

Biblioteca Central USAC, para obtener
documentos claves teérico-académicos.

Apoyo con personal capacitado

Para apoyar con la elaboracion del material de
valor.

Recursos virtuales

Correo electronico, WhatsApp, Zoom,
herramientas de Google, Microsoft Teams.

Alcohol en gel y mascarillas

Para proteccion del COVID-19.

Combustible

Para traslados que puedan ser necesarios.

Equipo de computacion de alta gama

Para trabajar todo el material de social media,
videos, imagenes y animaciones.

Celular de alta gama

Para poder compartir material de calidad con
respecto a resolucion.

Internet

Para mantenerse conectado y al pendiente del
sentimiento de los trabajadores.

Recursos econdmicos

Se detalla méas adelante.

1.19 Proyecto a desarrollar

Fuente: Elaboracion propia

Diagndstico y estrategia de comunicacion interna para fortalecer los canales digitales,

reforzar la cultura organizacional y clima laboral de la Empresa Agencias Way en tiempos

de COVID-19
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Capitulo 11
2. Plan estratégico de comunicacion

2.1 Descripcion técnica de la estrategia del proyecto

Agencias Way Sociedad Anonima es una empresa privada con ocho décadas de vida
comercial en Guatemala. Busca ser ejemplo y orgullo para el pais, orientada a lograr metas,
al aprendizaje y a la busqueda de una mejora continua.

La organizacion se preocupa por la salud y el bienestar de sus trabajadores, brindandoles
beneficios como programas de consultas médicas, ademas de capacitaciones constantes,
desayunos de cumpleafios, tardes deportivas, convivencias y demas actividades de valor.
También velan por que el personal cumpla con los estatutos internos para mantener los

valores que los representan como la honestidad y respeto.

Ante la situacion de emergencia mundial que se vive por la pandemia, la organizacion debe
velar porque los trabajadores cumplan con el distanciamiento social, y asi, adaptarse ante las

nuevas necesidades sin perder su esencia que los caracteriza por afos.

Asimismo, la importancia de adaptarse a las nuevas practicas y fortalecer la comunicacion
en los canales digitales adecuados para mantener los lazos de confianza entre los trabajadores
de la organizacion, fortaleciendo la identidad interna manteniendo resultados positivos,

reflejados en el servicio de excelencia que brinda Agencias Way a sus clientes.

Para mantener la union entre trabajadores y la organizacion se propone trabajar en una
estrategia para reforzar la comunicacion interna, como resultado la organizacion fortalecera
ambas partes y dara fuerza a la imagen corporativa, Paul Capriotti indica en su libro Branding
Corporativo, que la imagen corporativa adquiere una importancia fundamental, creando valor
para la entidad y establecimiento como un activo intangible estratégico de la misma. (Peri,
2009, pag. 12)

En la estrategia de comunicacion se propone crear una linea grafica para la informacién que
Recursos humanos quiera compartir y también transformar el codigo de ética a un

documento con disefio innovador, diagramado estratégicamente, adaptable a los distintos
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canales digitales en la organizacion. El disefio actual contiene saturacion de texto y no
cuentan con una linea grafica para redactar su informacién y serd importante convertirlos en

documentos atractivos a la vista.

También se propone alimentar con contenido de valor a las plataformas internas Actimo,
WhatsApp, correo electronico. Esto es para fortalecer los lazos de confianza de todos los
trabajadores. Comunicando informacion importante como las nuevas practicas por la
pandemia, reconocimiento al personal, valoracion al personal, la bienvenida a un nuevo

integrante y demas contenido de utilidad.

Ademas de disefiar una nueva imagen para la plataforma Actimo y crear una fan page de
Facebook exclusivamente para personal interno, esto es para cubrir el cien por ciento del
personal asi la informacién llegue facilmente, reforzando el sentido de pertenencia en la

organizacion.

Estas acciones tienen como objetivo brindar la oportunidad de reforzar el area de
comunicacion interna para mantener la union en los trabajadores y puedan sentir el apoyo
condicional por parte de la organizacion ante la situacion actual por la pandemia del
COVID-19.

2.2 Objetivo de la estrategia
2.2.1 Objetivo General

1. Fortalecer la comunicacion interna en la organizacion Agencias Way para reforzar la

cultura organizacional y clima laboral en tiempos de COVID-19

2.2.2 Objetivos especificos

1. Crear contenido de valor y medidas de prevencién contra el Covid -19 para los
canales digitales internos de la organizacion.
2. Crear linea gréfica interna para la difusion de informacion organizacional.

3. Redisefar visualmente el cddigo de ética de la organizacion.
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2.3 Mision

Desarrollar con profesionalismo, pasion y excelencia una propuesta de comunicacion que
ayude estratégicamente a fortalecer la comunicacion interna en los canales digitales de

Agencias Way, para obtener resultados positivos en la unidad y confianza en la organizacion.
2.4 Vision

Mejorar el conocimiento de los estatutos internos para motivar el desempefio del equipo
humano de la organizacion y mantener el equilibrio, funcionamiento, compromiso y

adaptacion a los cambios.
2.5 Elementos comunicacionales

Para realizar una buena estrategia de comunicacion es importante comprender los elementos
fundamentales que la componen. Conceptos que ayuden a introducirse a la comunicacién y
comprender el proceso que complementa un intercambio eficaz de ideas y opiniones entre

las personas en una organizacion, entre los elementos estan los siguientes:

2.5.1 Comunicacién

La comunicacion es un intercambio de ideas, pensamientos o sentimientos entre dos
interlocutores a través de un canal creando una interrelacion. También establecemos
relaciones personales con nuestra familia y amigos. Francisco Albizlirez define la

comunicacion como compartir informacion entre un destinador y destinatario. (Palma, 2010,
pag. 19)

La gran mayoria de los estudiosos de la comunicacion han formulado sus propios y
personales esquemas y modelos. En un principio los grandes pensadores se basaban en una

simple relacién de estimulo y respuesta para llegar hoy a plantear profundas interpretaciones.

Segun Ernesto Galeano las primeras investigaciones de Harold D. Laswell datan de los afios
20; durante la Segunda Guerra Mundial se ocup6 del analisis de la comunicacién politica.

Examino las formulas de Aristoteles y Quintiliano que tenian relacién directa con la
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formacion de oradores(por tanto de emisores); estudiando los mecanismos de la propaganda

se inspird en crear su propia formula. (Galeano, 2020)

La significacion de los elementos de la formula de Harold Laswell son: Quién es el emisor,
es decir, el origen, la fuente de toda comunicacion; Dice queé, Se trata aqui del mensaje; Por
cual canal, se trata de los medios usados para transmitir el mensaje; A quién, en relacion con
el anélisis de medios, el analisis de receptores es, para Laswell, sobre todo cuantitativo; Con
qué efecto, se trata del impacto que Laswell concibe en forma global, en otros términos, el

estimulo contenido en un mensaje dado. (Galeano, 2020)

La formula de Laswell fue un punto de partida de varias mejoras, modificaciones y

precisiones por parte de otros investigadores.
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Fuente: Galeano, Ernesto Cesar. Modelo de Harold D. Laswell

2.5.2 Comunicacion interna y externa

La comunicacion interna se define como un conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales. (Andrade, 2005, pag. 17)
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La comunicacion externa se puede definir como un conjunto de mensajes emitidos por la
organizacion hacia sus diferentes pablicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promocionar sus productos o
servicios. Abarca tanto lo que en términos generales se conoce como Relaciones Publicas,
como la Publicidad. (Andrade, 2005, pag. 18)

Es importante destacar que la comunicacion interna y externa deben estar perfectamente
alineadas en una organizacion, con direccién a un mismo objetivo, asi con el tiempo la

imagen institucional sea infalible para sus clientes e imponente ante sus competidores.

2.5.3 La comunicacion en las organizaciones

Segun Carlos Callado en su libro La Comunicacion en las Organizaciones, la comunicacion
organizacional es una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se
da el fendbmeno de la comunicacidn dentro de las organizaciones, y entre las organizaciones
y su medio. (Callado, 1991, pag. 165)

La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y actividades que facilitan la
comunicacion que se den entre los miembros de la organizacion, entre ésta y su medio para
influir en las opiniones, aptitudes y conductas del trabajador interno y publicos externos de

la organizacién, con el fin de cumplir eficazmente los objetivos.

2.5.4 Estrategia de comunicacion

Son herramientas para planificar acciones de manera coherente y sistematizada que sea
capaces de llegar de forma certera a su grupo objetivo con el propésito de crear vinculos de
confianza. Todas las organizaciones estan sujetas a estrategias comunicativas las cuales
mejoren su proyeccion, le den una reputacion positiva y ademas la sostengan y este inmersa

en los momentos de crisis donde la empresa se vea afectada.

La estrategia debe cumplir métodos para lograr objetivos, la creatividad de los mismos, su
viabilidad y factibilidad y el conocimiento que el profesional tenga sobre la aplicacion de los
principios de la persuasion, para influenciar conductas, son componentes de la estrategia.
Cada objetivo debe tener una estrategia que describe como se lograré el objetivo. (Xifra,
2014, pag. 154)
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2.5.5 Plan estratégico

Para llevar con éxito un plan estratégico de comunicacion interna, Alejandro Formanchuk en
su blog nos comparte un método practico y efectivo que aplican para sus clientes, llamado
Método 6D ya que estd conformado por 6 dimensiones llamadas: Operativa, Estratégica,

Cultural, Motivacional, Feedback y Propositiva. (Formanchuk)

2.5.5.1 Dimensién Operativa

Nos ensefia que el primer objetivo para lograr un plan de comunicacion interna, es lograr que
las personas de la organizacion reciban la informacion basica que necesitan para hacer su

trabajo. Por ejemplo:

¢ Informacion general acerca de la Organizacion: Informar a los empleados de como es
la empresa, a qué se dedica, quiénes son sus clientes principales, qué venden, quiénes
son sus duefios, quiénes son sus lideres, quiénes forman parte de la empresa y demas.
e Informacion acerca de su trabajo: En qué sector o area trabaja, cuél es su lugar dentro
de la estructura organizacional, a quién reporta, quiénes son sus comparieros de area,

cudl es su puesto, sus funciones, normativas y demas.

2.5.5.2 Dimensién Estratégica

Una vez que los trabajadores donde estan trabajando el siguiente objetivo es lograr que los

trabajadores comprendan por qué tienen que hacer lo que hacen.

e Informar acerca de los objetivos de la organizacion.
e Informacion acerca de los objetivos de su sector y los personales.

e Informar acerca de la evaluacion de su puesto.

2.5.5.3 Dimensién Cultural

Es fundamental en un plan de comunicacion interna porque permite captar talento, potenciar
la productividad y generar lazos fuertes. Lo cultural es el factor X que lo cambia todo dentro
de la empresa.
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2.5.5.4 Dimensién motivacional

Motivar es dar motivos, la tarea del comunicador interno es ayudar a la organizacion a
descubrir cuales son los motivos que impulsan a los trabajadores y generar los mensajes que

lo refuercen. La Dimensién Motivacional engloba por ejemplo:

Logros he historias que los hagan sentir orgullosos de formar parte de la empresa.
e Perspectivas claras y consistentes.

e Oportunidades concretas de crecimiento.

e Demostrar que la empresa es justa.

e Demostrar que la empresa es confiable y transparente.

El indicador de éxito de esta dimension es que todos los empleados tienen que querer dar los

mejor.

2.5.5.5 Dimensién Feedback

En espafiol se traduce como realimentacion y corresponde al proceso de respuesta que los
miembros del equipo brindan a la organizacién. Esta debe ser constante y no temporal. Se

debe enfocar en los siguientes aspectos:

e Brindar informacion acerca de los espacios de feedback, cuales son, cuando se van a
realizar, como es el proceso, donde tienen lugar, con quién me voy a reunir y para
qué.

e Brindar informacion acerca de cudles son los pardmetros de evaluacion y las
consecuencias que puedan haber luego de una realimentacion positiva o negativa.

e Entrenar a los lideres para que sepan brindar realimentacion constructiva.

El indicador de éxito de esta dimension es que todos los empleados sepan como estan

haciendo su trabajo y cémo pueden mejorar.

2.5.5.6 Dimensién propositiva

Tiene como objetivo abrir todos los espacios posibles para que las personas puedan brindad
sus ideas y sugerencias acerca de como mejorar las tareas que desempefian. Es una dimension

similar al feedback, salvo que la comunicacion viaja en sentido contrario. Ya que lo que se

55



busca es que la organizacién crezca, aprenda y mejore gracias a las propuestas de los

empleados.

Finalmente Alejandro Formanchuk aclara que las Gltimas dos dimensiones estan ubicadas al

final porque siempre es positivo que hayan espacios de escucha y mejora.

2.5.6 Marketing Digital

El marketing digital es la transformacion de los métodos convencionales a los nuevos
métodos digitales, adaptandose a las nuevas tecnologias con herramientas que ayuda a
optimizar la comunicacion utilizando nuevas estrategias para ofrecer productos

personalizados y servicios personalizados a corta y larga distancia.

Habyb Selman define el marketing digital como como el conjunto de estrategias de mercadeo
que ocurren en la Web y que buscan un tipo de conversion por parte del usuario. Ademas,
esta presente no solo en la Web, sino en la telefonia digital, la television digital y las consolas
de video juegos. El marketing se caracteriza por dos aspectos fundamentales la

personalizacion y la masividad. (Selman, 2017, pag. 5)

Los sistemas digitales que nos ofrece el marketing son los que permiten crear perfiles
detallados de los usuarios como las caracteristicas sociodemograficas y también los gustos,
preferencias, intereses, busquedas y compras. La informacién que ofrece puede ser detallada
para conseguir con facilidad un mundo de conversaciones al contrario de los metodos

tradicionales.

El marketing digital es una estrategia poderosa, no solo se trabaja de una manera nueva y
novedosa distinto a lo tradicional. Se lleva un mejor control sobre los resultados. Por otra
parte, todas las acciones pueden ser medidas, seguidas y controladas con facilidad. Creando
estrategias en los canales digitales adecuados para obtener resultados inmediatos e ir

consolidando los objetivos meta.

2.5.7 Marketing 2.0 y Social Media

Para introducirse al amplio mundo de la era digital, es fundamental el origen del Internet. La
primera descripcion registrada de las interacciones sociales que se podian habilitar a través

de la red fue una serie de memorandos escritos por J.C.R. Licklider, del MIT, en agosto de
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1962, en los que describe su concepto de Red galactica. Con el tiempo fue evolucionando
moderadamente hasta tener una reaccion acelerada a partir de las Gltimas dos décadas hasta

convertirse lo que es hoy.

Desde sus inicios esta herramienta ha atraido la atencion de potenciales usuarios quienes
rapidamente la incorporaron a sus vidas, llevando asi una auténtica revolucion tecno-social.
Esto supuso un cambio radical en la forma de interactuar tanto a nivel personal como en
relacion al consumidor-empresa. En términos practicos, se observa el paso de una
comunicacion unidireccional a través de medios convencionales a la interaccion mutua

gracias a las nuevas plataformas emergentes. (Bilello, 2016, pag. 8)

Esta nueva forma de marketing conocida como social media marketing o marketing 2.0 sigue
teniendo como prioridad al cliente, pero ahora tiene un papel mas importante por el cual las
empresas tienen en cuenta la opinion y buscan formar una relacion con este proporcionandole

mas cercano e inmediato.

Por lo tanto, actualmente la mayor parte en la actividad en Internet gira en torno a los Social
Media o medios sociales. Estos han acabado convirtiéndose en las plataformas preferidas
para los usuarios como medios de comunicacion con amigos, pero también para las empresas
que han visto en estos la herramienta perfecta para el marketing, comercio electronico o

medios de comunicacion entre otras funciones. (Bilello, 2016, pag. 9)

2.5.7.1 Redes Sociales

Tal y como su nombre indica, son centros de interaccién entre los usuarios. Parten de un
perfil de informacion personal que facilita el acceso a los perfiles conocidos, asi llevando a

la creacion de lazos entre individuos, grupos y corporaciones.

2.5.8 Cultura organizacional y Clima laboral

En algunas empresas se llega a brindar incentivos que los empleados no perciben como
aliciente. Se llega a generar un clima que nadie sabe como fue creado y a qué disefio obedece.

La comunicacién organizacional es la gestion de la cultura organizacional.

Asegura que ésta esta vinculada con la razon de ser de la empresa permite disminuir errores,

facilitar el aprendizaje organizacional, generar ventajas competitivas, elaborar estrategias
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proactiva, anticipar crisis y situaciones especiales, asimilar desarrollos tecnoldgicos,
incrementar la creatividad de la organizacion, prever tendencias del mercado y, en suma,
disponer a lograr a la organizacion a lograr la lealtad de sus clientes y promover su

permanencia en el mercado. (Callado, 1991, pag. 295)

El Clima laboral es uno de los aspectos mas importantes para una empresa y lo podemos
definir como el conjunto de condiciones sociales y psicoldgicas que caracterizan a la
empresa, y que repercuten de manera directa en el desempefio de los empleados. Segun
Brenda Arévalo en su conferencia de Comunicacion Organizacional nos aporta que, trabajar
el clima laboral ayuda a que en el ambiente se construya confianza y buena comunicacion

para lograr objetivos a corto y largo plazo. (Arevalo, 2020)

2.5.9 Pandemia

Se llama pandemia a la proporcion mundial de una nueva enfermedad.

Se produce una pandemia de gripe cuando surge un nuevo virus gripal que se propaga por el
mundo y la mayoria de las personas no tienen inmunidad contra él. Por lo comun, los virus
que han causado pandemias con anterioridad han provenido de virus gripales que infectan a
los animales. En algunos aspectos la gripe pandémica se parece a la estacional, pero en otros
puede ser muy diferente.

Por ejemplo ambas pueden afectar a todos los grupos de edad y en la mayoria de los casos
causan una infeccion que cede espontaneamente y va seguida de una recuperacién completa
sin tratamiento. Sin embargo, por lo general la mortalidad relacionada con la gripe estacional
afecta sobre todo a los ancianos mientras que otros casos graves aguejan a personas que

padecen de una serie de enfermedades y trastornos subyacentes. (salud, 2020)

2.5.9.1 Coronavirus

Los coronavirus son una amplia familia de virus que pueden causar diversas infecciones,
desde el resfriado comun hasta enfermedades mas graves, como ocurre con el causante del
sindrome respiratorio de Oriente Medio(MERS-CoV) y el que ocasiona el sindrome
respiratorio agudo severo (SRAS-CoV). Un nuevo coronavirus es una nueva capa de

coronavirus que no se habia encontrado antes en el ser humano. (salud, 2020)
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Los coronavirus se pueden contagiar de los animales a las personas. De acuerdo con los
estudios exhaustivos al respecto, sabemos que el SRAS-CoV se transmitio de la civeta del
ser humano y que se ha transmitido del MERS-CoV del dromedario al ser humano. Ademas
se sabe que hay otros coronavirus circulando entre animales, que todavia no han infectado al

ser humano. (salud, 2020)

Esas infecciones suelen cursar con fiebre y sintoma respiratorio. En los casos mas graves,
pueden causar neumonia, sindrome respiratorio agudo severo, insuficiencia renal e, incluso
la muerte. Las recomendaciones habituales para no propagar la infeccion son la buena higiene
en las manos y respiratoria, y la coccion completa de la carne y los huevos. Asimismo se
debe evitar el contacto estrecho con cualquier persona que presente signos de infeccién
respiratoria, como tos y estornudos. (salud, 2020)

2.5.9.2 COVID-19

El COVID-19 fue notificado por primera vez en Wuhan China el 31 de diciembre de 2019.
La OMS esta colaborando estrechamente con expertos mundiales, gobiernos y asociados para
ampliar rapidamente los conocimientos cientificos sobre este nuevo virus, rastrear su
propagacion y virulencia y seguir asesorando a los paises y a las personas pobre las medidas

para proteger la salud y que siga aumentando la propagacion del brote. (salud, 2020)
2.6 Alcances y limites de la estrategia

En el transcurso del proyecto de comunicacion se contribuird con una estrategia de
comunicacion destinada a canales digitales que ayude a reforzar los estatutos internos, con
actividades como compartir contenido de valor, renovar la imagen del cédigo de ética y
apoyar con diagramar la linea gréafica para uso exclusivo de la empresa, con tiempo
proyectado de tres meses. Asimismo, se pone en manifiesto los alcances y limites que se

pueden presentar para ejecutar la estrategia comunicacional.

2.6.1 Alcances

e Lograr vinculos entre trabajadores con la organizacion.

e Tiempo para ejecutar la estrategia de comunicacién y lograr resultados positivos.
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e Amenizar inquietudes e inseguridad que se presenten con la evolucion de la pandemia
COVID-19.

e Fortalecer las normas y prohibiciones en la empresa.

2.6.2 Limites

e Lasactividades presenciales no son permitidas, Unicamente de forma electrénica, por
disposiciones del consejo universitario para cumplir con el distanciamiento social y
cuidar la salud de los alumnos.

e Posibles suspension de personal por evolucion de la pandemia en Guatemala.

e No tener constante comunicacion con la gerencia de Recursos Humanos.

¢ No tener regularidad en las disposiciones presidenciales, los cambios afectan pueden

afectar la planificacion.
2.7. Metodologia para la aplicacion de la estrategia

Con base al diagnostico, el tipo de investigacion fue descriptiva, el enfoque mixto, cualitativo
y cuantitativo, y el tipo de observacion aplicado fue analitico. Ante la crisis sanitaria que se
vive en Guatemala, provocada por la pandemia del COVID-19 y mantener el distanciamiento
fisico, la estrategia comunicacional esta estructurada para ejecutarse en los canales digitales

de la organizacion, que utiliza para difundir informacién institucional a los trabajadores.

La estrategia corresponde como fortalecer la comunicacion interna para lo cual se optimizara
en primera instancia el uso de la aplicacién Actimo como herramienta de comunicacion
principal con el publico objetivo, esta red interna es la aplicacion oficial en la empresa para

difundir informacion entre Recursos Humanos y los colaboradores.

La optimizacion de esta aplicacion, consiste en mejorar el nivel de contendido con iméagenes,
videos y mensajes de valor para que este corresponda con aspectos de interés para los
publicos. Se utiliza un calendario con fechas determinadas para cada publicacion, posterior

un monitoreo para conocer la reaccion de los publicos.

También se creara una fan page interna para uso exclusivo de la organizacién, compartiendo

el mismo contenido publicado en la aplicacion Actimo para reforzar a esta. Se busca cubrir a
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todo el personal y no se descuidara que el contenido llegue efectivamente a los pablicos por

motivos de accesibilidad por falta de internet o desinterés en la aplicacion.

En segundo lugar, se diagramara el codigo de ética y se transformara todo el texto en
iméagenes para mantener los estatutos en la retentiva de los publicos objetivos. Se coordinaran
reuniones via electrénica con la gerente de recursos humanos para revisiones, cambios y
aprobacion para su publicacion. Posteriormente, se adaptara y compartird en los canales
digitales de la empresa para reforzar el contenido y por Gltimo se evaluara para diagnosticar

que haya causado efectos positivos.

Por ultimo, se creard la linea grafica para la disfuncion del a informacion que recursos
humanos envie a los colaboradores, se busca respetar un solo modelo para las plantillas de
informacion, se coordinard reuniones via electronica con la gente de recursos para que

apruebe los cambios y se compartird a recursos humanos para el uso interno.
2.8. Actividades para la operatividad de la estrategia

Para operar efectivamente en las actividades establecidas y ejecutar la estrategia
comunicacional, se plantea trabajar contenido multimedia para los canales digitales y
plantillas para difundir informacién de la organizacion respetando la entidad grafica y

reforzando demas material institucional.

2.8.1 Propuesta 1

Objetivo comunicacional:

e Crear contenido de valor y medidas de prevencion contra el COVID -19 para los

canales digitales internos de la organizacion.

Actualidad:

e Lainformacion que se comparte a los colaboradores en los distintos canales digitales
es principalmente de tematica interna como listando de cumpleafieros, cambios de

personal, apertura a tiendas, invitacion a actividades institucionales, cumplimiento
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de normas y demas actividades que una organizacion debe compartir para mantener

el orden.
Publico objetivo:

e Trabajadores de Agencias Way desde los puestos administrativos hasta personal que

se ubica en el punto de venta.
Descripcién:

e Todo el contenido institucional es importante y se reforzara agregando contenido de
valor, que ayude a reforzar la confianza del trabajador, que lo pueda motivar,
fortaleciendo su seguridad y sienta apoyo incondicional por parte de la organizacion,
aumentando los lazos de confianza entre trabajador y empresa. El contenido
monotono pasara a ser un contenido que estimule al trabajador a estar pendiente de
la informacion interna y adaptacién a las nuevas practicas por la pandemia,

obteniendo como resultado, satisfaccion.
Acciones a desarrollar:

e Planificar el tema del contenido con Gerencia de Recursos Humanos.
e Tomar fotografia, adquirir una imagen o video.

e Editar imagen o video con el software de Adobe.

e Conceptualizar el texto con la imagen o video.

e Revision y correccion.

e Aprobacion por parte de la Gerencia de Recursos Humanos.

e Publicar en los canales digitales de Agencias Way S.A.

2.8.2 Propuesta 2

Objetivo comunicacional:
e Crear linea grafica interna para la difusion de informacion organizacional.

Actualidad:
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e Recursos Humanos es el departamento encargado de informar a todos los
colaboradores de los estatutos internos. Es el departamento que vela por el bienestar
y capacitacion del personal. Actualmente no cuentan con una linea grafica para
difundir la informacion, perdiendo estética y presencia en sus publicaciones.

Publico objetivo:
e Todos los trabajadores que conforman la organizacion de Agencias Way.
Descripcién:

Contar con una plantilla bien diagramada con colores que representan a la organizacion le da
solidez, presencia, estabilidad y claridad a toda la informacion compartida, ademés de
reforzar la identidad con los clores y el contexto institucional. Se propone crear una linea que
represente la identidad de agencias Way para llevar un orden y calidad estética en su

informacion.
Acciones a desarrollar:

e Planificar el nuevo disefio para las plantillas de informacion con la Gerencia de
Recursos Humanos.

e Editar imagen con el software de Adobe.

e Conceptualizar la nueva imagen de las plantillas informativas.

e Revision y correccion.

e Aprobacion por parte de la Gerencia de Recursos Humanos.

e Publicar en los canales digitales de Agencias Way S.A.
2.8.3 Propuesta 3
Objetivo comunicacional:

e Redisefiar visualmente el codigo de ética de la organizacion.

Actualidad:

e El codigo de ética tiene afios sin renovacion de imagen. Contiene mucho texto y poca

imagen considerando que nuestro grupo objetivo en su mayoria es joven, se
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recomienda estimular el interés de memorizar las normas y prohibiciones para

fortalecer los estatutos internos.

Publico objetivo:

Trabajadores de Agencias Way desde los puestos administrativos hasta personal que

se ubica en el punto de venta.

Descripcién:

Los estatutos internos de la empresa son fundamentales para mantener la linea y el
orden en los trabajadores, son pieza importante para que cada trabajador cumplan las
directrices y protocolos establecidos, reforzando su cultura institucional

manteniendo la competencia interna.

Acciones a desarrollar:

Planificar el tema del contenido con la Gerencia de Recursos Humanos.
Tomar fotografias, adquirir imagenes.

Disefiar y diagramar la nueva imagen software de Adobe.

Conceptualizar el texto de la imagen con la Gerencia de Recursos Humanos.
Revision y correcciones de la Gerencia de Recursos Humanos.

Aprobacion por parte de la Gerencia de Recursos Humanos.

Publicar en los canales digitales de Agencias Way S.A e imprimir.
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2.9 Cronograma del plan de comunicacion

Junio Julio Agosto

Actividades/Semana
Ejecucion de plan estratégico de
comunicacion
Reunidn con Gerente de RRHH para
Inicia Ejecucion de estrategia
Reunidn con Gerente de RRHH para
correcidnes y aprobacion del contenido
de valor.

Primera Publicacidn de contenido de
valor

Reunidn con Gerente de RRHH para
planificacion de diagramacion del codigo
de etica

Diagramar Codigo de ética

Crear linea grafica para la institucion
Primera Publicacion de contenido de
valor

Septiembre Octubre Noviembre

Actividades/Semana
Ejecucion de plan estratégico de
comunicacion

Reunidn con Gerente de RRHH para
correcciones y aprobacién del contenido
de valor, codigo de éticay linea gréfica

Diagramar Cédigo de ética

Entrega de linea grafica

Tercera Publicacidon de contenido de
valor

Preparar material con RRHH para
motivacién de trabajadores

Cuartay quinta publicacion de
contenido de valor

Reunidn con Gerente de RRHH para
creacion de contenido de valory
diagndstico de comportamiento
Quinta, sextay séptima publicacidn de
contenido de valor

Aprobacidn del codigo de etica por parte
de RRHH

Entrega de Codigo de ética
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2.10 Financiamiento

La estrategia de comunicacion para la organizacion de Agencias Way sera autofinanciada
por la persona responsable del proyecto. El estudiante en comunicacion invertira el 80% del
presupuesto y el 20% del presupuesto se encargara la organizacion. Este presupuesto se

ejecutara paulatinamente se vaya cumpliendo el cronograma de actividades.
2.11 Presupuesto

Ante la crisis sanitaria que se vive en Guatemala, provocada por la pandemia del COVID-19
la estrategia fue planificada con material digital, omitiendo los métodos convencionales

como impresos 0 actividades y capacitaciones presenciales.

Se trabajo en una propuesta para ser el contenido interactivo y no recurrir a gastos mayores,

por tanto, se optd por contenido digital.

Agencias Way ofrecio todo el apoyo necesario con respecto al presupuesto pero el asesor en

comunicacion opto por hacerse responsable de los gastos a su alcance.

Cantidad  Descripcion Valor unitario Valor total Financiamiento

1 Computadora Q 6,000 Q 6,000 Estudiante

3 Internet residencial Q450 Q1,350 Estudiante
para 3 meses

1 Impresora Q1,099 Q 1,099 Estudiante
multifuncional y tinta.

1 Resma de hojas Q35 Q35 Estudiante

1 Celular Q 3,000 3,000 Empresa

3 Datos, internet para Q 800 Q2,400 Empresa

celular para 3 meses
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1 Memoria USB de 32 Q50 Q50 Estudiante
GB

3 Viaticos: Alimentos, Q200 Q600 Empresa
liquidos, gel anti
bacterial y demaés
suministros que
ayuden al profesional
de la comunicacion a
mantener una salud en
Optimas condiciones,
para 3 meses.

3 Gasolina para 3 meses Q 300 Q900 Empresa

1 Depreciacion de Q 500 Q500 Estudiante
vehiculo

3 Energia eléctrica para Q100 Q300 Estudiante
3 meses

3 Impresion de EPS Q150 Q450 Estudiante

1 Asesoria Q10,000 Q10,000 Estudiante

comunicacional

1 Diagramacion y Q5000 Q5000 Estudiante
maquetacion

Total Q31,684
Fuente: Elaboracion propia
2.12 Beneficiarios

Los beneficiarios directos son los trabajadores de la organizacion de Agencias Way Sociedad
Andnima desde sus gerentes, ejecutivos, personal administrativo y en punto de venta. Los
beneficiarios indirectos son los clientes de Agencias Way desde sus nuevos clientes

potenciales hasta sus clientes fieles al servicio.
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2.13 Recursos Humanos

Para poder realizar el presente proyecto se cuenta con personal capacitado, los involucrados

son:

Personal

Puesto

Actividad

Licenciada Gilda Casellas

Gerente de Recursos Humanos de

Agencias Way

asesoria, facilitadora de
informacion de la empresa
y revisora de los
materiales.

Estudiante Gervin Avila

Estudiante de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion.

Planificador y ejecutor de
la estrategia
comunicacion.

Licenciado Mynor René
Martinez y M.A Edgar

Martinez Garcia.

Supervisor de Ejercicio
Profesional Supervisado.

Supervisar y Asesorar

Dr. José Maria Torres

Carrera

Coordinador de Ejercicio
Profesional Supervisado

Supervisar y Asesorar

M.A. Evelin Morazan

Gaitan.

Sub Coordinador de Ejercicio
Profesional Supervisado.

Supervisar y Asesorar

2.14. Areas geograficas de Accion

El proyecto de comunicacion se ejecutara en las oficinas administrativas y comerciales de

Agencias Way S.A. Ubicadas con direccion fiscal 18 calle 5-59 zona 11 Colonia Mariscal

ciudad de Guatemala. También sera parte, el centro de distribucion comercial ubicado en 1ra.

Avenida A, zona 6 de Villa Nueva carretera al pacifico. Ademas de los 134 puntos de venta

en los 22 departamentos de todo el pais.
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2.15 Cuadro comparativo de la estrategia

puntos de venta

Actividad o Objetivos Recursos Area geogréfica | Beneficiarios
producto Especificos Humanos de Impacto
comunicacional
Crear script Motivar al Gerencia de | Oficinas Colaboradores.
contenido de personal RRHHy administrativas,
valor interno, estudiante comerciales y 134
minimizar el puntos de venta.
impacto de la
pandemia.
Disefiar y Concientizar, |Estudiante Oficinas Colaboradores.
diagramar el emocionar y administrativas,
contendido de estimular al comerciales y 134
valor. personal. puntos de venta.
Difusiény Diagnostica los | Estudiante Oficinas Colaboradores.
monitoreo. efectos del administrativas,
contenido comerciales y 134
compartido. puntos de venta.
Disefio de linea | Crear identidad | Gerencia de |RRHH Empresa
grafica. en los RRHHy Agencias Way.
documentos estudiante
institucionales.
Disefio de codigo | Reforzar Gerencia de | Oficinas Empresa
de ética identidad RRHHy administrativas, Agencias Way
corporativa estudiante comerciales y 134
puntos de venta.
Difusion de Reforzar Estudiante Oficinas Empresa
codigo de ética en | identidad administrativas, Agencias Way
canales corporativa comerciales y 134
comunicacionales. puntos de venta
Monitoreo Diagnosticar el | Estudiante Oficinas Empresa
efecto de la administrativas, Agencias Way
difusion del comerciales y 134
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codigo de
ética.
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Capitulo 111
3. Informe de la ejecucién

3.1 Ejecucion # 1: Crear contenido de valor y medidas de prevencion contra

el COVID-19 para los canales digitales internos de la organizacion.

Obijetivo de la actividad

e Reforzar la pertenencia y orgullo de los trabajadores hacia la empresa. Asimismo, la
solidaridad, compafierismo e inspiracién en el trabajo para adaptarse a situaciones y
nuevas practicas que surjan por la pandemia, al mismo tiempo, aumentar la confianza

post pandemia.
Medio utilizado

e Los medios utilizados para difundir las piezas comunicaciones son: aplicacién interna

Actimo, correo electronico y grupos de WhatsApp.
Area geogréafica de impacto

e Del departamento de Recursos Humanos al personal interno ubicado en los 133
puntos de venta de los 22 departamentos de Guatemala, asimismo, las oficinas
centrales ubicadas en zona 11 de la ciudad capital y el centro de distribucién ubicado

en zona 6 de Villa Nueva.
Presupuesto en accion # 1

e Para cumplir con el objetivo de la actividad uno, el estudiante cuanta con habilidades
en herramientas de disefio grafico, absorbiendo el costo del contenido digital. Por otra
parte, la organizacion absorbera el costo del material impreso de las medidas de
prevencién para la colocacion en puntos de venta y oficinas administrativas. El
material impreso estd en proceso de produccidn, esta programado para colocar en

tienda la segunda semana de septiembre. Se detalla el costo en el siguiente cuadro.
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Cantidad | Descripcion Valor Valor Financiamiento
unitario | total

400 Material de medidas de prevencion Q525 |Q2,625 |Empresa
contra el COVID-19. Medidas 10x16
pulgadas.

1 Servicios de disefio grafico y asesoria Q Q20,000 | Estudiante

profesionales de comunicacién. Costo de | 20,000
los meses agosto, septiembre y octubre
de 2020.

Material de actividad #1

En la actividad nimero uno, se ejecutaron
seis piezas comunicacionales y el resto de
piezas estdn programadas en dias

estratégicos, detallado en el cronograma

.- Sl ~ La actualidad nos ha
de aCtIVldadeS, / ensefiado a conocernos
Mejor y demostramos
b Que cada dia somos mas
fuertes y renovados.

S Cuéntanos, ¢(Qué te ha ensefiado esta %
Entre amigos % @ pandemia? Py
84% 3
Fuente: Agencias Way, 2020
COVlD 19 Prevencion
Q, Buscar...

Motivacion1

Sigamos cuidandonos

Los mejores momentos

g Cuéntanos amigo, ¢{Con qué actitud
R disfrutas tu dia?
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Estar @ todo Way significa...
\ 1y

Toma tu temperatural

al ingreso y salida,
se llevara un regiStro
diario de control#"

Medidas de prevencion

Cuéntanos amigo, ¢ para ti, qué .
e . W contra el Covid-19

significa estar a todo Way?

Fuente: Agencias Way. 2020

2

Utiliza tu mascarilla

en todo momento, no
expongas tu salud, ni
la de tus compaiier

Lava tus manos constantemente
con agua y jabon o

Medidas de prevencion
contra el Covid-19

Medidas de prevencion
contra el Covid-19

Fuente: Agencias Way, 2020

3.2 Ejecucion # 2: Crear linea grafica interna para la difusién de

informacidn organizacional

Objetivo de la actividad

e Reforzar estéticamente la identidad corporativa, respetando los colores
institucionales para crear impacto visual y agradable en la informacidn que reciban

los colaboradores, recibiendo el mensaje efectivamente.

Medio a utilizado
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e Los medios utilizados para difundir la informacion institucional son correo

electronico y App Actimo.
Area geografica de impacto

e Del departamento de Recursos Humanos al personal interno ubicado en los 133
puntos de venta de los 22 departamentos de Guatemala, asimismo, las oficinas
centrales ubicadas en zona 11 de la ciudad capital y el centro de distribucién ubicado

en zona 6 de Villa Nueva.
Presupuesto en accién # 2

e Para cumplir con el objetivo de la actividad uno, el estudiante cuanta con habilidades
en herramientas de disefio gréafico, absorbiendo el costo del contenido digital. Se

detalla el costo en el siguiente cuadro.

Cantidad | Descripcién Valor unitario | Valor Financiamiento
total
1 Servicios de disefio graficoy |Q 20,000 Q20,000 | Estudiante

asesoria profesionales de
comunicacion. Costo de los
meses agosto, septiembre y
octubre de 2020.

Material de actividad #2

Cada una de las plantillas tiene un asunto diferente para difundir informacion importante

dentro de la empresa, respetando los colores institucionales.
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Unete a nuestro
Requisitos para aplicar: GQUipO

ien Agencias Way estamos creciendo y
queremos que tu crezcas con nosotros!

Nombre y Apellldo Poseeritulo a niver diversificado

Disponibilidad de horario

Inicio en el departamentode 2 afios de antiguedad en la empre:
Conocimiento en manejo de inventarios.

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO asion por servicio al cliente. Gerente Rotativo

Si llenas los requisitos, envia tu CV al correo electronico:
wreclutamientogt@gmail.com
Agradecemos tu colaboracién para que los nuevos
integrantes de la gran familia Way se sientan
En confianza...Entre amigos.

Fuente: Agencias Way, 2020

Tramites
Septiembre

Amigo colaborador
u ya tienes tu carné de IRTRA 6 se

Nombrey apellido Departamento Fecha Nombrey apellido Departamento Fech: encuentravigente?

Jorge Mendez Ipala 20 Jorge Mendez Ipala 20 1. Boleta de IRTRA llena con todos tus datos y firmada. (enviar -8 )
Jorge Mendez 2 Jorge Mendez Ipala 20 boleta original) Sino tienes tu carmet o se encuentra vencido, te

Jorge Mendez I 0 Jort ndez Ipala 20 2. Fotografia digital. (enviar via correo electronico) invitamos que lo solicites a Recursos Humanos,

Jorge Mendez Jorge Mendez Ipala 20 (nicamente debes enviar los siguientes datos

Jorge Mendez Jorge Mendez Ipala 20
Mendez ‘:mgo l:nnrjm :pﬂ;ﬂ 20
Jorge Mendez e o Solo recuerda que debes llenar tu boleta con el ndmero de
' ; Boleta de IRTRA llena con todos tus datos y firmada. (enviar q
Jorge Mendez 10105 Menoes L) \ patrono al que perteneces Envia tu solicitud a Lucia Canel
c

Jorge Mendez DO R X IO lucia com
e eee 2. Fotografia digital (enviar via correo electronico)
Jorge Mendez

3. Debes de emviar Q25.00 por a reposicién en efectivo
Jorge Mendez

Jorge Mendez
Jorge Mendez Jorge Mendez
Jorge Mendez Jorge Mendez

ge Mendez ala Si ya posees camné y la fecha de emision es antes del 2015,
Jorge Mendez g debemos renovar el pldstico para lo cual necesitas enviar:
Jorge Mendez 20 1. Boleta de IRTRA liena con to tus datos y firmada. (enviar
Jorge Mendez boleta original)
Jorge Mendez l 0 2 Fotografia digital (enviar por correo electronico)
Jorge Mendez . 3. Debx enviar carmé antiguo.

Jorge Mendez
Jorge Mendez
Jorge Mendez
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Recuerda que nosotros somos la
imagen de la empresa, razén por la
cual debemos portar el uniforme

g T correctamente.
Uniforme de diario

Durante las labores el
colaborador debe vestir

el uniforme completo, Evita traer:

limpio y en buen estado.

otos, de otro colol

Uniforme de viernes an al uniforme
Durante las labores el ! E Pongamos en practica el valor de Integridad,
colaborador debe vestir el portando correctamente el uniforme.

uniforme completo, limpio

2=y z T 1 T 3 1z 4
Y présenta sus. mas sentidas condolencias a'.., y demas familia.
y en buen estado.

Rogandole a Dios, les £

nceda fortaleza'por la perdida irrepﬂ“‘?f,:ﬂ-r

Fuente: Agencias Way, 2020

Juan Pedro Mendez Juan Pedro Mendez

Por el nacimiento de si preci Por zl l;ac.lgflen:o d: S|§rec'|osa
bebé |Dios los bendiga! eba jDios los bendigal
9 Instruye al nifio en su camino, y aln Instruye al nifio en su camino, y aln
an? - cuando fuere viejo no se apartara de él.
Proverbios 22:6

cuando fuere viejo no se apartara de él.
Proverbios 22:6

Fuente: Agencias Way, 2020
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3.3 Ejecucidn # 3: Redisefiar visualmente el codigo de ética de la empresa.

Obijetivo de la actividad

e Con el redisefio del codigo de ética se incentivard a los trabajadores de Agencias Way
a retener el contenido de los estatutos internos de la organizacion para cumplir con
las normas y prohibiciones dentro de la organizacién, con elementos que impacten

visualmente y este en la retentiva del grupo objetivo.

Medio a utilizado

e Los medios utilizados para difundir la informacion del codigo de ética son la App

Actimo e impresos con un ejemplar para cada trabajador.
Area geogréafica de impacto

e Del departamento de Recursos Humanos al personal interno ubicado en los 133
puntos de venta de los 22 departamentos de Guatemala, asimismo, las oficinas
centrales ubicadas en zona 11 de la ciudad capital y el centro de distribucion ubicado

en zona 6 de Villa Nueva.
Presupuesto en accion # 3

e Para cumplir con el objetivo de la actividad uno, el estudiante cuanta con habilidades
en herramientas de disefio grafico, absorbiendo el costo del contenido digital. EI costo
del material impreso lo absorbera la empresa para que cada empleado obtenga un

ejemplar. Se detalla el costo en el siguiente cuadro.

Cantidad | Descripcion Valor Valor total | Financiamiento
unitario
400 Trifoliar de cddigo de ética. Q1.25 Q500 Empresa
1 Servicios de disefio grafico y Q 20,000 |Q 20,000 Estudiante
asesoria profesionales de
comunicacion. Costo de los meses
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agosto, septiembre y octubre de
2020.

Material de actividad # 3

Las siguientes imagenes de la actividad tres, son un borrador del nuevo disefio del codigo de
ética, en el cronograma de actividades estan las fechas del proceso y de entrega final. Con
este disefo se busca llegar a los colaboradores de manera efectiva y que impacte visualmente,
para obtener la atencion del grupo objetivo, se recomendd a la gerencia de Recursos Humanos

utilizar iconos para retener la informacion.

Codigo
deEtica

R
mw

\ 7

tn confianza . Fntre amigos
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A continuacion se detallan las normas que todo colaborador debe poner en practica en su
area de trabajo. con el fin de facilitar el cumplimiento de sus obligaciones y las politicas de la
empresa.

Cada trabajador tendra 1 hora de almuerzo. el
horario sera establecido por su jefe inmediato.
sin afectar el horario de Atencion en su Agen-

cia.

El consumo de alimentos solo se podra hacer :

en las instalaciones del area asignada para ello:

es prohibido tomar alimentos en el lugar de - =)
trabajo.El consumo de alimentos solo se podra

hacer en las instalaciones del area asignada

para ello: es prohibido tomar alimentos en el

lugar de trabajo.

Fuente: Agencias Way, 2020
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3.4 Actividades y calendarizacion

En el siguiente cronograma esta detallada toda la fase de ejercicio profesional supervisado

desde el propedéutico, formacién academica, diagnostico y mas, hasta la fase final de la

ejecucion de la estrategia.

Actividad

Meses

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL EPSL 2020

Septiembre|

Octubre

Semanas

S1 [s2

S3

sS4

S1 |S2

S3 |s4

55

Elaboraciényentrega de
informes de Fase Propedéutica, méas
investigacién de campo inicial

Proceso de entrega papeleria para completar
inscripcion EPS- Licenciatura

Elaboracion, revisiony entrega de la Evaluacion
1. Diagnéstico de Ci i6

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. "Tema Creatividad para
Radio" Expositor Lic. Yoshiro Gomez.

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema "Comunicacion
Organizacional” ExpositorLicenciada Brenda
Chacon

Formacion academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema “Comunicacién en
tiempos de crisis” Expositor Licenciado
Jonathan Mejfa

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema “Los grandes Retos de
nuestra profesion ante la crisis mundialy las
nuevas tecnologias” Expositor Lic. Sergio

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema“Arbol de Problemas y
el FODA” Expositor Licenciada Sandra de Corzo

Formacion academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema"Redaccion de
objetivos para diagnéstico y estrategia de
Comunicacién" ExpositorMaster Walter Pérez

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema“Enfoque Cualitativoy
Cuantitativo” Expositor Licenciada Krista
Ramirez

1

=

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema"Andlisis de
recopilacion de Datos" Expositor Evelin
Hernandez

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema“Herramientas
digitales para la nueva comunicacién”
Expositor Licenciado Mynor Martinez
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Meses

Semanas

1

@

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema"Barreras de la
Comunicacion" Expositor Master Evelin
Morazan

1

=

Formacion academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema"Eficiencia de la
Expresion Verbal en Video Conferencias
Académicas" Expositor Dr. José Maria Torres

1

@

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema"La radioenlinea enla
Nueva Era Digital" Expositor Publicista Radl
Urbina

1

Y

Elaboracién y entrega - 2.Plan de
.

1

S

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Salud y seguridad
ocupacional y normas complementarias para la
prevencion del Covid-19 en los lugares de
trabajo" Expositor Victor Figueroa

1

®

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Desarrollo del plan de
comunicacion" Expositor MA Maynor Amézquita

1

©

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Herramientas
digitales para la ejecucién del plan de
comunicacion" Expositor Lic Maynor Martinez

20

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Manejo de
herramientas digitales y medios de
comunicacién en la actualidad" Expositor
Ricardo Girén.

2

=

Formacion academica, videoconferencias con
el apoyo de |la ECC. Tema "Creando contenidos
para Redes Sociales" Expositor MA Marvin
Sarmientos.

2

N

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Herramientas para

estrategia de comunicacion digital efectivas"
Expositor Flavio Pivaral

2

@

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "El proceso de la
estrategia de comunicacién desde su concepto
hasta la aplicacién" Expositor MA Jorge Roberto
Morales.

2

bN

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "La importancia de la
comunicacion interna en tiempo de crisis"

datd iadal

Meses

Semanas

2

g

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "éCémo evalular mi
proyecto de comunicacion" Expositor M.A Evelin
Hernandez.

2

Y

Formacién academica, videoconferencias con
el apoyo de la ECC. Tema "Organizar, controlary
concluir" Expositor Licda Krista Ramirez.

2

N

28

3. Ejecucion del algunas Estrategias del Plan de
Comunicacién

del plande icacion en Agencias

Way

2!

©

Plan ejecucion Accién 1: Contenido relisiente,
valores institucionales y medidas de
prevencién contra el Covid -19 para los canales
digitales internos de la organizacion. Del 21 de
agosto al 19 de octubre 2020

3

)

Plan ejecucion Accién 2: Definir linea grafica
interna para la difusion informacion de la
institucion. Del 3 al 17 de agosto 2020.

31

Plan iién Accion disefar visual e
el codigo de ética de la organizacion. Del 24 de
agosto al 14 de septiembre 2020

3

S

Entrega del informe de los 3 capitulos para
revision

3

by

Recepcion y revision final de informe final

34

de los informes-pr ion
individuales

35

presion final de informe doconcd’s

3

@

Finalizaci6n del EPS de
Licenciatura-Entrega de notas a Control
Académico




3.5 Conclusiones

1. Las préacticas de comunicacion interna en medios digitales de la organizacion de
Agencias Way, al inicio de la pandemia, se utilizaban moderadamente, en el
transcurso de la evolucion del COVID-19. Los canales de comunicacion fueron
tomando un papel importante para difundir instantaneamente informacion relevante

y fue fundamental para diagnosticar y conocer la reaccion de los trabajadores.

2. Agencias Way cuenta con canales digitales de comunicacion estables. El correo
electrénico sigue siendo el medio oficial para informacién, ademéas cuentan con una
aplicacion interna llamada Actimo, que contiene funciones que ayuda como
herramientas de trabajo a los colaboradores, siendo mas funcional para los

colaboradores de punto de venta.

3. Lainformacion transmitida en los canales digitales de la organizacion es de contenido

institucional e informacién relevante del COVID-19.

4. La informaciéon transmitida referente al COVID-19 en la organizacion, llegd
efectivamente a los colaboradores. Fue fundamental para mantener el orden en los

puntos de venta en los primeros meses de la pandemia en Guatemala.

5. El contenido de valor creado para la organizacion, refuerza la cultura organizacional,
el clima laboral, la seguridad y la tranquilidad en la organizacion para conservar la
calidez e integridad entre colaboradores y buen servicio con sus proveedores y

clientes.

6. Crear identidad grafica y renovar la imagen del codigo de ética para la organizacion,
son fundamentales para mantener imagen, cultura, orden y disciplina dentro y fuera

de la organizacion.

7. La comunicacion y la relacion entre la empresa y sus trabajadores es ejemplar y

fortalece los lazos de confianza, esto consolida la practica del slogan de su marca de
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lo interno a lo externo, “En confianza...Entre amigos” por lo tanto cabe destacar la
importancia de seguir reforzando la cultura organizacional y el clima laboral para
captar de mejor forma las necesidades que los trabajadores puedan manifestar con la

evolucion de la pandemia del COVID-19

3.6 Recomendaciones

1. Es recomendable hacer un diagndstico de comunicacion anual, para tener un
conocimiento amplio de la situacion actual y evitar complicaciones que puedan
afectar en la organizacién la atencion al cliente, clima laboral, relaciones comerciales
y demas. También, para que el personal esté preparado para situaciones imprevistas
como la del COVID-19.

2. Invertir tiempo e involucrar a todo el personal de la organizacién para que cumplan
con las normas establecidas y ayude a no crear malos habitos, esto evitard generar

gastos innecesarios y pérdida de identidad institucional.

3. Crear Fan Page de Facebook para reforzar la comunicacion interna.

4. Mantener a la expectativa de los trabajadores con mensajes de motivacion.

5. Para futuros practicantes de EPS de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, es
importante que estén en constante actualizacion para ofrecer soluciones novedosas,

efectivas y creativas al sector empresarial.

6. Continuar con las capacitaciones y conferencias impartidas por egresados de la ECC
en el transcurso del EPS para mantener al estudiante actualizado y enriquecer de
contendido para su informe, también son utiles para ofrecer al sector empresarial

estrategias novedosas e innovadoras.
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Instrumento 1

Guia de Observacion

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado

Guia de Observacion
Empresa: Agencias Way

EPS ¥

LICENCIATURA

Preguntas

Afirmativo

©

Negativo

@

Exploracion

¢ Cuenta con recurso humano calificado para hacer

comunicacion?

¢ Cuenta con recursos financieros para hacer

comunicaciéon?

¢ Cuenta con carteleras internas?

¢Cuenta con manuales de procedimientos y funciones?

¢Organizan reuniones eventuales?

¢ Utilizan correo electronico institucional?

¢Cuentan con Pagina Web?

¢Existen barreras o ruidos de comunicacion?

¢Se utilizan los canales adecuados de comunicacién?
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¢Se practica la comunicacion informal?

¢Se practica la comunicacion Formal?

¢ Cuentan con estrategia de comunicacion interna?

¢Existe Liderazgo en la organizacion?

Organigrama

Mision y Vision

¢ Cuentan con valores institucionales?
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Instrumento 2

Encuestas

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

Con la finalidad de conocer tu opinion con respecto a los medios digitales que utiliza Agencias Way para
informar a los trabajadores parte de la organizacion, te invitamos a responder las siguientes preguntas
que forman parte de un diagnostico de medios y conocimiento de los estatutos internos.

Agradecemos tu participacion

En confianza...Entre amigos
*Obligatorio

Ejercicio Profesional Supervisado

EPS

LICENCIATURA

1. Indique su edad *
Marca solo un évalo.

) De18-25 afios
) De 26-35 anos
) De 36-45 anos
) De 46-65 anos

2. Indique su género *
Marca solo un oévalo.

) Femenino

) Masculino
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3. ;Cuadl es su grado académico? *

Marca solo un dvalo.

Primaria
) Basicos
Diversificado
Licenciatura
( Maestria

Doctorado

4. Indicanos tu region *

Marca solo un dvalo.

( Metropolitana
) Norte
() Nor-Oriente
Sur-Oriente
Sur
Sur-Occidente

Nor-Occidente

5. ;Cuantos anos llevas laborando para Agencias Way? *
Marca solo un dvalo.

Menos de 1 aino
De 1 afo a 5 afos
) De 6 afios a 15 afos
De 16 anos a 25 anos
( De 26 anos a 35 anos

De 36 anos a 45 anos

92

;Recibiste la induccion de bienvenida? *

Marca solo un ovalo.

C Dsi

~ )No

¢En qué ano se fundo Agencias Way? *
Marca solo un dvalo.

) 1991
(1950
() 2003
(" )1933

¢Conoces su mision y vision? *
Marca solo un dvalo.
Osi

( )No

;Conoces sus valores? *
Marca solo un évalo.
(Dsi

) No



10. Silarespuesta anterior es si, indica ;Cuales son los valores que promueve la empresa? *

Marca solo un ovalo.

() Orientacién a resultados, solidaridad, empatia, lealtad.
j Respeto, Integridad, calidez, Servicio al cliente, Orientacion a resultados.

B Lealtad, Servicio al cliente, honestidad, Orientacion a resultados.

11.  ;Conoces el codigo de ética? *
Marca solo un ovalo.
C)si

(" ) No

12. ;Se permite leer el periodico o literatura ajena a su trabajo, escuchar musica y/o practicar
cualquier tipo de juego? *

Marca solo un ovalo.
() Sies permitido
) No es permitido

() Sime autorizan, si.

13. ¢Es prohibido provocar rifias(enfrentamiento) de cualquier tipo? *

Marca solo un ovalo.

_ ) Esta prohibido
_ ) Es permitido

(_ ) Sime provocan, yo respondo.

93



17. iCon qué frecuencia utilizas la aplicacion interna Actimo? *
Marca solo un oévalo.

() Siempre
() Regular

) Nunca

18. Es facil de comprender la informacion que publican en los medios digitales de
comunicacion de Agencias Way? *

Marca solo un ovalo.

(") No, lainformacion es complicada de entender.

) Si, es entendible capto muy bien la informacion.

19. ;Queé tipo de contenido te gustaria ver en los diferentes medios digitales de Agencias Way?

*

Marca solo un ovalo.

) Promociones.

( : ) Material institucional, porqué soy... ja todo Way!
) Tips para ventas.
) Capacitaciones.

j ) Todo son importantes.

20. ;Has visto o escuchado informacion de Agencias Way, con respecto a la Pandemia COVID-
192°%

Marca solo un ovalo.

) Si

) No
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14. Preguntas de medios digitales. ; Qué medios digitales utiliza para mantenerte informado del
acontecer nacional? Puede seleccionar varios* *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

| | Facebook
|| Instragram

[ Twitter

Y o i

| | Pagina Web
|| Radios en linea

| | Otros

15. ;Cual de los siguientes medios digitales de comunicacion de Agencias Way conoces? Puede
seleccionar varios* *

Selecciona todas las opciones que correspondan.

| | Facebook de Agencias Way

| Instragram de Agencias Way

| Pagina Web de Agencias Way

[
L
| | Redes sociales de Agencias Way de mi region
|
L
\'

| | App Actimo

[ | Ninguna

16. ;Te gusta la herramienta digital App Actimo para informacion interna de Agencias Way? *

Marca solo un ovalo.

() No, muy lenta
() Se gasta mis datos muy réapido
) Prefiero el correo electrénico
() Me encanta Actimo, la utilizo siempre
) No sé utilizarla, es muy complicada

() No me interesa, nunca la utilizo
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21. Silarespuesta anterior es si ;En qué medio te informaste? *

Marca solo un évalo.

() Me informé un companero.
() App Way Actimo.
) Correo electrénico.

) Teléfono.

\

22. ;Considera util la informacion que Agencias Way publica en sus medios digitales,
relacionada a la Pandemia Covid-19? *

Marca solo un évalo.

C )si

(_ )No

() Regular

23. ;Recomendarias a un amigo o familiar que siga la Fanpage de Agencias Way? *
Marca solo un ovalo.

( 71 Si

(" )No

Google no cred ni aprobo este contenido.
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Instrumento 3

Entrevista

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

El objetivo de la siguiente entrevista, es conocer la comunicacion interna de la organizacion Agencias
Way, los canales de comunicacion interna que se utilizan, la adaptacion a los cambios por la Pandemia
COVID-19 para contribuir consecuentemente a alcanzar las metas y objetivos que la organizacion tiene
establecidos corporativa y comercialmente.

Datos del entrevistado
Nombre: Gilda Casellas
Cargo: Gerente de Recursos Humanos

Nombre de la Institucion Agencias Way
*Obligatorio

Ejercicio Profesional Supervisado

EPS W

LICENCIATURA

1. ;Cuéntos anos lleva trabajando como Gerente de RRHH en Agencias Way? *

2. ;Que importancia considera que tiene la comunicacion dentro de una organizacion? *
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3. ¢Cual cree que es el impacto que produce la Identidad Corporativa en los colaboradores? *

4. ;laorganizacion cuenta con un Manual de Identidad Corporativa? *

5. ¢Como se tratan los casos de crisis en la organizacion? *

6. ;Laorganizacion cuenta con un Manual de procedimiento para tratar las crisis que se puedan
suscitar? *
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7. ¢Cual fue la reaccion de los colaboradores ante la crisis por la pandemia de COVID-19? *

8. ¢Que medidas tomo la organizacion para mantener la calma de los colaboradores ante la
situacion de la pandemia Covid-19? *

9. ;Considera que todos los colaboradores estan preparados para adaptarse a los posibles
cambios que puedan surgir por la pandemia COVID-19? *

10. ;Enla organizacion todos los colaboradores estan debidamente informados de la filosofia
corporativa que maneja la empresa? *
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11.  ;Cuales son los medios de comunicacion que utilizan para informar a los colaboradores? *

12. ;Considera que la informacion que comparten a los colaboradores, llega de manera efectiva
y captan muy bien el mensaje? *

13. ¢Esimportante para la organizacion invertir tiempo y recursos en el canales de
comunicacion? *

Google no cred ni aprobo este contenido.
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Instrumento 4

Documentacién

A continuacién s detallan 135 normas que t x poner an practica e
da trabajo, con ol fin de facilitar ol c 0 dc sus o nes y la= pelticas de la.

. Entre amigos

Prohibiciones
Hombre

Mujeres:

Fuente: Cddigo de ética. Agencias Way
C uesTamson

“Somos la mejor organizacion dedicada a fa venta al detalle do Vemos en Agencias Way fa empresa lider a nivel centroamericano en

aparatos elctricos, muebles, lineas afines a través de tiendas distribucion y venta de aparatos electrénicos, muebles y lineas afines

en 10do el pais. Esto nos compromee a satisfacer necesidades,

superer expeciatives Go hogares  y pequeNias empreses Buscamos ser ejemplo y orgullo para Guatemala do un liderazgo

guatemaltacas, al proveer productos de alta calidad con valor empresarial, fruto del esfuerzo de muchos afos y de una actitud positiva

80regado 6n sérviclo, respaido con slencidn personalizads onientada al logro de metas, al aprendzaje y a la bisqueda de una mejora
continua

RESPETO.
INTEGRIDAD
SERVICIO AL CLIENTE
CALIDEZ

ORIENTACION AL RESULTADO.

Fuente: estatutos Agencias Way
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En co

En confianza... Entre amigos 2%

°98% 3 °98% 3

TASA DE APERTURA PUNTOS TASA DE APERTURA PUNTOS

PREVENCION
DEL CORONAVIRUS

| 4
Noti

Boss Revolution

iBuenos diasestimados gerentes
Way! Deseando que se encuentre..
Promociones

Entreno Obtuviste 1de 1

DESCARGA la App Actimo -
Agencias Way

Recursos
Humanos

iHola! Gervin Alejandro Estaremos
migrando de Web App a Ap..

< =% confianza... Entre amigos @

< =4 confianza... Entre amigos

Recursos
Humanos

Politicas de Nuestra
Empresa

No se han encontrado
mensajes

Valores Politicas

o+ | eg | 9

Induccién Lineas de Desarrollo

Fuente: App Actimo, Agencias Way
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En confianza... Entre amigos

@ g | © Buscar

Mi Cuenta Mi Compra

Inicio Productos Nuestras tiendas Contdctanos

Televisores

Celulares

Audio

. Computadoras

Linea Blanca

a Electrodomésticos

2. Motocicletas

confianza.. Entre amir

Agencias Way

@agenciaswaygt
Inicio

Publicaciones

Guatemala
‘ Alta Veraopaz
Baja Verapaz
Chimaltenango
Chiquimula
El Petén
El Progreso
Escuintla
Huehuetenango
Izabal

Jalapa

Opiniones b Te gusta v 3\ Siguiendo v = # Compartir = <+ Q Enviar mensaje

Eventos
Crear publicacion
Envivo

tn confianza... Lntre emigos

® ©

Motocicletas Tecnologia

Producto/servicio

°

aqendas_wa\/qt Enviar mensaje - ass
62 publicaciones 17.7k seguidores 7 seguidos

Agencias Way

Somos 135 tiendas, que por mas de 8 décadas hemos desarrollado relaciones de
confianza con nuestros clientes, al adquirir sus articulos para el hogar.
agenciaswayonline.com

gaby_asturias, aidacorazon, saulom123 y 1 mas siguen esta nta
Linea blanca Televisores

Fuente: canales digitales, Agencias W
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Fotografias

N—-t-t-.g.....,_;_ s

Fuente: Agencias Way 2,020
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Fuente Agencias Way 2,020
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Fuente Agencias Way 2,020
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Fuente Agencias Way 2,020
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NORMAS

A continuacién se detallan las normas
que todo colaborador debe poner en
practica en su drea de trabajo. con
el fin de facilitar el cumplimiento de
sus obligaciones y las politicas de la
empresa.

« La entrada debe ser puntual de acuerdo ol
horario asignado o coda empleado, marcando
elingreso y la salida en el sistema o anoténdose
en el regstro correspondiente. El ingreso debe
hacerse de forma ordenada. presenfarse
al puesto de trabgjo sin ningun retraso. Si el
colaborador reincide en venir 3 veces farde, se
le regresarG o su casa y se le descontard el dia
y el séptimo.

- Cada trabajodor tendrd 1 hora de almuerzo,
el horario serd establecido por su jefe inmediato,
sin ofectar el horario de atencion en su Agencia.

- El consumo de alimentos solo se podra hacer en

los nstalociones del drea esignada para elo: es
prohibicdo tomar alimentos en el lugar de frabajo.

« Esté prohbido retirorse de sus labores en horas
de trabgjo. En caso de fuerza mayor, el refiro
debe ser autorizado por el jefe inmediafo © por ia
Gerencia de Recursos Humanos.

+ Al findlizar lo jornada de trabajo el colaborador
debe refirarse de la empresa, a excepcion de los
cosos autorizados por su jefe inmediato v si las
necesidades del trabajo lo requieran.

+ En caso de inosistencia. deberan nofificarse de
inmediato los motivos al jefe del colaborador. Al
reincorporarse @ sus labores deberd presentor
Justificacion escrita para el expediente de Recursos
Humanos.

- Estd prohibido perder y hacer perder el tiempo
a los compaferos de trabajo. esconderse, evad
respenscbiidades o dormir en horas loborales,

« No se outoriza leer periddicos o literafura giena a
su fraogjo. escuchar misica /o practicar cualauier
fipo de juegos

+ Bl uso del teléfono de lo empresa y el celular
asignado, debe ser breve, moderado y sdlo por
razones laboroles.

+ Duranfe los labores el coloborodor debe vestir el
uniforme completo, impio y en buen estado.
Cada colaborador es responscble del buen uso y
cuidado del uniforme asignado.

- Los colaboradores que fienen a su cargo equipo
de seguridod, deben utiizaro de ocuerdo a las
normas estoblecidas por la empresa.

Fuente Agencias Way 2,020
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PROHIBICIONES

+No se permite bromear ni proferir palabras soeces
o insutantes. asi como utiizor sobrenombres o
opodos dentro del frabgio.

+ Es prohibido provocar rifas de cualquier tipo.

« Queda prohbido presentorse a ko empresa en
estado de ebriedad o bajo efectos de cualguier
droga o estupefociente.

+Lo informocion relocionada  con  procesos
0 meétodos de trobgjo de cualquier drea de la
empresa es confidenciol ningun colaborador estd
autorizado a divulgaria a personas ajenas.

+ Aceptar regalos de proveedores. excepto material
promocional que estd destinado a dar a conocer
su marca.

+ Recibir en forma directa o indirecta cualquier
comisidn recompensa o beneficio de distinta indole
POr negociaciones a nombre de la empresa.

+ Buscor beneficios o través de inversiones en
negocios que tengan relacion con la empreso.

+Buscor u obtener beneficios personales por
informacién a la que tenga acceso en la empreso.

- Especulor con propiedades. materiales usados o
producidos por la empreso.

« Tener intereses en companias Cuyos productos
compitan con los lineos de productos de o
empresa.

+ Tener participacion en empresas proveedoras o
competidoros de Agencias Way.

« Involucrarse en aoctividades que aumenten los
ventas o apoyen los servicios o productos de un
competidor.

+ Toda compra de mercaderio realizado por los
coloboradores. debe segur el procedmiento de
compras de personal, el cual se hacer a traveés
de una previo autorizacion del Departomento
de Recursos Humanos. Prohbiéndose registrar la
compra como cliente de lo Agencia.

2..noXer or Cotwrd¥®

+ Para montfener una buena imagen. los
coloborodores deben

Hombres:

* Usar cabelio corto y barba recortada.

*Sn arefes. puseros o anilos extrovogantes

*Montener las uhas recorfadas y impios
Myjeres:

*Evitar cortes de cabello, arefes, anillos, pulseras o
Joyeria extravogante.

* Aplicar maquillgje acorde al trobaio.

«Lentes de contocto y color del cobelo que
permiton una imagen natural

Prohibiciones

+ Por ningdn motivo deben fener tatugies o utiizor
piercings de cualquier fipo y tamano.

+ Estd prohibido el uso de sombreros 0 gorras pora
el sol dentro de los inskalaciones de la empresa.

+ Es prohibido escupir en el piso.

+ No se debe fumar dentro de los instalaciones de
la empresa.

- Cado frabogjodor es responsable de mantener
ordenado y limpio su lugar de trobaio.
- En los sonitorios deben utiizorse las mejores
normas de limpieza e higiene posiles.

|

PROHIBICIONES

« Todos los coldboradores deben colocar la basura
en los depdsitos establecidos para el efecto.

« Elingreso a las instolaciones es para uso exclusivo
de los coloboradores. A los personas gjenas se les
doré frafo de visitante, por lo que su ingreso sera
autorizado por un gerente o jefe de unidad

+ Los aogentes de seguridod refendran un
documento de identiicacion ol vistante y le
oforgarén el gofete de visitante:

« Por ningun motivo deben sustraerse del lugar de:
trobajo herromientas. equipo ylo materidles que
seon propiedad de la empresa.

« No esté permitido realizor actividodes comerciales
Qjenos a lo empresa.

+ La cafeterio esta destinada sdlo pora el consumo:
de alimentos, No se permiten juegos de mesa o
azar,

«Los vehiculos de la empresa son pora fines
relacionados con su aclividad comercial  Por
ningun motivo podrén utiizarse para uso personal

+Bagjo ninguna circunsfancio los  vehiculos de
lo empresa serdn ufiizados pora  activi
diferentes a los asignados. a excepcion de casos
autorizados por el jefe inmediato superior.

+ Nngun colaborador debe utiizar equipo, bienes y
matericles de lo empresa para fines personales o
beneficio a terceras personas:

+Todo el personal debe conducirse con
educacion, respeto hacia sus jefes. supervisores y
companeros de frabajo.




4. Asegure la venta

aJuaid [ap mmn.mEm%m: sej anbLany ‘Z

5. Post Venta

Fuente Agencias Way 2,020
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Cotizaciones
Pagina 1

Cotizacion 0862/2020

N
‘.‘ ®
innova

Innovaprint, S. A. o

ADMINISTRANDO DE FORMA SEGURA TU INFORMACION
NIT: 7661295-3
Impresién y servicios litograficos
www.innovaprint.com.gt

Guatemala, martes 25 de agosto de 2020

Agencias Way, S. A.
Presente.

Por este medio agradezco la oportunidad que nos brinda de someter a consideracion la siguiente propuesta
econdémica, segun su requerimiento:

CANTIDAD ESPECIFICACIONES P/UNIT P/TOTAL
400 U Afiches, impresion full color en texcote 12 de 10 x 16". Q1.50 Q 600.00
Q0.85 Q  340.00

U Trifoliares, impresion tiro y retiro, full color en bond 70gms,

400
tamafio carta.

Total de Cotizacion Q 940.00

Total de Cotizacion en Letras: NOVECIENTOS CUARENTA QUETZALES EXACTOS

Condiciones

* Precios ya incluyen IVA

+ Tiempo de entrega Por confirmar

» Forma de pago Contra entrega.

* Lugar de entrega  Oficinas del Cliente

*Sostenimiento de la oferta 15 dias

Agradezco su atencién y cualquier duda al respecto, a la orden

Atentamente; o
7
[ /]

I /

/
{

tod

\

- .
—_—

< it
—x/
Affredo Dyarte mnova
a. duane@lnnova nnt( com.gt pnnf

Gérente Comgrcial

46 calle 24-50 Zona 12, Zentro Plaza Sur, Ofibodega No. 3
Celular Ventas : (502) 4690-7198  Oficina: (502) 2308 — 4782
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