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i. Introduccién

La comunicacion es una parte fundamental para los colaboradores de una empresa, toda
informacion es vital para cualquier lugar de trabajo, y debe encontrarse en todos los niveles,
la informacion brindada debe llegar tanto de forma vertical por los jefes inmediatos y

superiores como de forma horizontal con los compafieros y departamentos de la empresa.

Es por ello que en la empresa Soporte de Servicios S.A se realiza un diagnostico para
determinar los problemas de comunicacion interna, verificar que canales se estan utilizando
para mantener una fluidez de comunicacion efectiva hacia los colaboradores y dar a conocer

ese sentido de pertenencia a la empresa.

Es por ello que en la primera fase de diagnostico se dedico al estudio de como era la
comunicacion antes de la crisis en el pais, que medio se utilizaban anterior mente, llegar a
conocer ¢Cémo se sienten los colaboradores?, para ello se tuvo que conocer a la empresa y
a los colaboradores, para poder determinar esto se necesito de una encuesta donde se pretende
conocer como es el estado actual de las personas tanto en informacion como en la seguridad

de que la empresa esta haciendo algo por ellos.

La segunda fase del proyecto que es la creacion del plan de comunicacion, donde se crearan
estrategias para poder atacar y erradicar los problemas que se traen, también los que surgieron
a raiz de la situacion que se esta viviendo en el pais por la crisis sanitaria por la pandemia
Covid-19. Las propuestas fueron planteadas para mejorar la comunicacion interna de la
empresa, utilizando los recursos que la empresa nos proporciona, durante el tiempo de trabajo
remoto Home office pero para ello debemos buscar como trasladar la informacion correcta y
como ellos podran obtener informacion de interés por medio de una linea de consulta que se
creara, diferente informacion de importancia sobre el seguimiento de protocolos establecidos

para detener la propagacion y evitar el contagio del Covid-19.

La ejecucion de la estrategia ayudara a que la comunicacion sea mas efectiva, ayudara
también a mejorar el clima organizacional ya que ellos sentiran de cierto modo que estan
siendo tomados en cuenta y se sentiran que estan adquiriendo ese sentido de pertenencia en

la empresa.



ii. Antecedentes

Soporte de Servicios Administrativos S.A es un Centro de Servicios Compartidos (SSC) en
América Central que provee servicios administrativos y de soporte cuenta con 2 &reas
especificas: Administrativa y Operativa, dentro de la parte administrativa estad el
departamento de Recursos Humanos donde se tiene un area llamada Comunicacion
Organizacional encargados de brindar la informaciéon importante a todo el personal de la

corporacion.

A partir del 17 de marzo mas de 50% de la parte administrativa comenz6 a laborar por medio
de Home Office, debido a la crisis que inicid en el pais por la Emergencia Sanitaria provocada
por la Pandemia Covid-19, la mayoria cuenta con computadora portatil. Es por ello que se
tomaron las medidas necesarias de seguridad y asignar el trabajo en casa a todos aquellos que

cuenten con internet.
También se cuentan con varios canales de comunicacion:

El correo electronico es el primer canal que se ha utilizado para transmitir la informacion que
es precisa e importante, como los comunicados organizacionales, cumpleafieros,
recordatorios de fechas importantes, promociones internas, convocatorias internas y

felicidades por actividades especiales.

El segundo canal de comunicacion es audiovisual, para ello se utilizan videos informativos,
cada nivel del edificio cuenta con televisores para poder transmitir un video informativo
donde se transmiten los resultados de los kpis (key performance indicator), que es un
indicador clave o medidor de desempefio en el rendimiento de cada departamento.

El tercer canal de medios impresos, se utiliza solo para dar a conocer normas u horarios, estos

se colocan en acrilicos y estan en las paredes.

El cuarto canal de comunicacion interna se da por medio de reuniones presenciales, en la que
los jefes retinen a sus equipos para poder dar a conocer los objetivos, las metas, los kpis

establecidos para cada area.

Es por ello que, debido a la situacion, estos canales que se utilizaban ya no se pueden seguir
utilizando con todos los colaboradores y tuvieron que buscar alternativas y herramientas para

trabajar desde los hogares de forma remota.



iii. Justificacion

Soporte de Servicios Administrativos S.A es una empresa que se ha dedicado a brindar todo
el apoyo a sus empresas clientes con diferentes actividades administrativas, dentro de ella
esta la parte de la comunicacion organizacional. Esta tiene una parte muy importante en la
empresa pues trata de mantener informados a los colaboradores de cualquier informacion o
suceso que se presente, utilizando los medios al alcance de los colaboradores, como: correo
electronico, whatsapp, carteleras y televisores con videos informativos y Sopesa News
(Periddico institucional). “En los intercambios comunicativos no solo ocurre un intercambio

de informacion sino también un intercambio de significaciones” Shannon y Wever 1994.

Debido a la crisis que se esta viviendo en el pais actualmente por la pandemia Covid-19 se
tuvo que realizar un plan de contingencia ya que la empresa no estaba preparada para una
situacion como esta, se abrieron todos los canales de comunicacion para poder llegar a todos

los colaboradores.

Todos los canales se han utilizado y ha dado un impacto positivo en los colaboradores, sin
embargo, la crisis de la pandemia Covid-19 hizo que se buscaran alternativas para seguir
comunicando. Lo primero que se hizo fue clasificar a los colaboradores que poseen
computadora y correo electronico institucional para continuar con los comunicados que se

incrementaron en este tiempo.

La seguridad de todos los colaboradores es primero y como mas del 50% trabaja de forma
remota en casa, si la informacidn se traslada Gnicamente a los jefes inmediatos es probable
que no llegue en su totalidad a todos los colaboradores ya se por descuido o por falta de
tiempo segun comentan, para ello se estan utilizando diferentes medios para comunicacion
por ejemplo teams, zoom o Skype, incluso whatsapp para pasar informacion de forma mas

precisa.

Cuando la informacién es muy importante y se quiere llegar a los colaboradores, se debe
buscar alternativas para que la comunicacion continle de forma fluida y con una
retroalimentacion por parte de ellos, buscar cual es el medio que tienen ellos a la mano, buscar

plataformas que ayudaran a que la comunicacion sea mas eficaz.



Capitulo 1

1. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

1.1. La Institucion

Soporte de Servicios Administrativos S.A

1.2 Perfil Institucional

Es un Centro de Servicios Compartidos (SSC) en América Central que provee servicios
administrativos y de soporte, asegurando la mejora en los costos, la calidad de las

operaciones, incrementando los controles internos, simplificando y estandarizando procesos.

El 15 de junio de 2006 operaciones con el objetivo de atender las necesidades administrativas
de las empresas comerciales de la corporacion, constituyéndose como la central de servicios,

actualmente tiene presencia en Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua.
1.3 Ubicacién Geogréfica

Actualmente Soporte de Servicios Administrativos S.A tiene operaciones en Guatemala, El
Salvador, Honduras y Nicaragua; en Guatemala la parte administrativa se encuentra ubicada
en 18 calle 24-07 zona 10 Edificio Torre Katana, en los niveles 4to, 5to y 6to, la parte
operativa se divide en Cadena de Suministros ubicada en Km 26.5 Calzada Asiole, zona 8 de
Amatitlan y el Centro de Distribucién que se ubica en 48 calle, Calzada Aguilar Batres, zona
12.

1.4 Integracion y Alianza Estratégica

La empresa Soporte de Servicios Administrativos es una corporacion de varias empresas que
se dedicada a la comercializacion de vehiculos, motocicletas, repuestos, lubricantes,
neumaticos y accesorios, el grupo corporativo también cuenta con empresas que apoyan a la
realizacion de las ventas, créditos para los clientes y tramites de placas y documentos.

Constituyéndose como la central de servicios.



Las empresas clientes son Divisa, Cadisa Fahonda, Indy Motos, Repuestos Total, Motorama,
Crediopciones, Serco, Asec, Motolovers, TVS, Hipertiendas.

1. DIVISA (Distribuidora de Vehiculos importados S.A),
Los Proceres, 15 ave 17-55, Cdad de Guatemala
2. CADISA (Central americana de distribucion S.A) / TVS
7% ave, 7-74 Cdad de Guatemala
3. FAHONDA (Agencia y Fabrica Honda)
Via 8, ruta 6, zona 4 Cdad de Guatemala
4. REPUESTOS TOTAL
7@ AVE 1-70 ZONA 9
5. INDY MOTOS
12 calle 5-57, zona 9 Montufar
6. MOTORAMA

Km 19.5 carretera al Pacifico, parque Empresarial Naciones Unidas,
7. CREDIOPCIONES
18 AVE 24-07 zona 10, edificio Torre Katana, 7mo nivel
8. ASEC/SERCO
Ruta 5 7 -56 zona 4
9. MOTOLOVERS
12 calle 7-38 Zona 9 Edificio ETISA, 3er. Nivel, oficina 4B
10. HIPERTIENDAS

Coatepeque, Nueva Concepcion, Santa Lucia Cotzumalguapa y Guastatoya

1.5 Origen e Historia

El 15 de junio de 2006 operaciones con el objetivo de atender las necesidades administrativas

de las empresas comerciales de la corporacion, constituyéndonos como la central de

servicios, actualmente tiene presencia en Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua.

Inici6 con una oficina de contabilidad, pero al ver la necesidad de las empresas para atender

mas departamentos administrativos, fue como se origind la idea que cada una de las empresas
2



diera esa confianza y liberarse de los cargos, cada empresa del grupo fue uniéndose poco a

poco a la empresa, actualmente se fue manejando de forma regional.

1.6 Departamentos o Dependencias de la Institucion

Soporte de Servicios Administrativos cuenta con varios departamentos para poder atender a
las solicitudes administrativas de la corporacion, las cuales son: Recursos Humanos,
Compras, Post Venta, Informética y Tecnologia, Auditoria Internay Seguridad, Operaciones,
Gestion de Calidad y Riesgos, Finanzas que la componen (Contabilidad, Tesoreria, Créditos

y Cobros, Nominas y el Area Legal, también se cuenta con la Cadena de Suministros.

Division de areas por departamento
Departamento Areas

Desarrollo Organizacional, Reclutamiento y Seleccidn,
Recursos Humanos N . .
Capacitaciones, Comunicacion
Compras ) L. L.
Internacionales, Locales, Mensajeria y Mantenimiento
Post Venta Planning, Data Maestra, Logistica
Informatica y Tecnologia Proyectos, Aplicaciones, Desarrollo
Auditoria y Seguridad Auditoria, Seguridad y Seguridad de la informacion
OP, Calidad y Riesgos Operaciones, Gestion de calidad y Riesgos
. Contabilidad, Tesoreria, Créditos y Cobros, Néminas y
Finanzas
Legal
Cadena de Suministros Logistica y Produccién

Fuente: Ana Hernandez



1.7 Organigrama de la empresa (Departamento de Calidad, 2020)
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1.8 Mision
Generamos valor a los accionistas y clientes con una sinergia de talento humano e

innovacion, proporcionando servicios de excelencia en la region centroamericana.

1.9 Vision.

Ser un Centro de Servicios de negocios de clase mundial con prestacién de servicios en

Ameérica Latina a mediano plazo.

1.10 Objetivos Institucionales

1. Contener la informacién macro de como se encuentra estructurado el sistema de

gestion de la calidad de Soporte de Servicios Administrativos, S.A.

2. Mantener la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 en el afio 2020.

3. Aumentar la satisfaccion del cliente en un 75% durante el afio 2020.

Obijetivos del departamento de comunicacion

Objetivos Estratégicos 2020

Fecha

Cumplir con el 100% el plan de Comunicacién Organizacional, enviando los

comunicados de acuerdo alos tiempos establecidos segun proceso al 31 de diciembre 31.12.20
2021

Alcanzar un resultado de encuesta de satisfaccién de 75 pts para diciembre 2021 30.07.20

Fuente: Sopesa S.A



1.11Publico Objetivo

La empresa actualmente cuenta con una poblacion de 461 personas, que se desglosan de la
siguiente manera, 103 de género femenino y 553 de género masculino, tiene 2 areas la

administrativa y la operativa, en el area operativa hay 208 y el &rea administrativa 253.

La parte administrativa (253) se ubica en torre Katana y su trabajo diario es atender a las
necesidades de las empresas clientes, ellos actualmente trabajan desde una computadora o
teléfono, mas del 75% cuenta con laptop para desarrollar sus labores. Cuando inicio la crisis
por la pandemia Covid-19 se envi6 al personal a trabajar en modalidad teletrabajo, sin
embargo, se dio la problematica con las personas que contaban con computadora de escritorio

ya que no podian llevéarselas a su casa.

A todos aquellos que no pudieron llevarse la computadora a casa se le atribuyeron otras
actividades para que continuaran con sus actividades, a otros se les consiguié computadora
portatil para laborar ya que era es indispensable continuar con las labores. El equipo de
informatica y tecnologia se dio en la tarea de instalar VPN en las laptops para poder trabajar
de forma remota desde sus hogares, pero el requisito indispensable tener buena cobertura de

internet en casa.

1.12 Diagnostico
Los objetivos planteados para el cumplimiento de este estudio seran:
General

Analizar el proceso de comunicacién interna en la empresa Soporte de Servicios
Administrativos S.A y las medidas de contingencia tomadas por la emergencia sanitaria

provocada por la pandemia Covid-19



Especificos

1. Identificar el medio de comunicacion institucional al que tienen acceso los
colaboradores para segmentar la informacion que se brindara segun el medio.

2. ldentificar las barreras de comunicacion que se tienen a raiz de la pandemia

3. Determinar si los canales de comunicacion utilizados actualmente son los correctos
para trasladar la informacion ante la Emergencia Sanitaria provocada por la pandemia
Covid-19

1.13 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos se refieren al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de
informacidn, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion,

el diagrama de flujo y el diccionario de datos.

Para este informe la técnica utilizada fue el método descriptivo apoyado con una técnica

mixta cualitativa y cuantitativa;

Método Descriptivo: (UVG, s.f.) Tiene como finalidad definir, clasificar, catalogar o
caracterizar el objeto de estudio. Cuando tiene la finalidad de conseguir descripciones
generales diremos que es de tipo nomotético, y cuando la finalidad es la descripcion de
objetos especificos diremos que es idiografica. Los métodos descriptivos pueden ser

cualitativos o cuantitativos.

Método Cuantitativo: (Question Pro, 2014)se llevé a cabo con entrevistas en un universo de
35 personas, mujeres y hombres comprendidos entre los 20 a 60 afios de edad, mas del 50%
cuenta con titulo universitario. El otro 50% contintan sus estudios en la Universidad. Se

realizd la encuesta con cinco preguntas a los colaboradores, se tomo en cuenta a todos



aquellos que llevan més de un afio de antigiiedad en la empresa y conocen la comunicacion

que se ha tenido, con estos datos se sacé una muestra de 31 personas.

1.13.1 Observacion

La observacion consiste en saber seleccionar aquello que queremos analizar. Se suele decir
que "Saber observar es saber seleccionar”. Para la observacion lo primero es plantear
previamente nuestro objetivo y, en definitiva, haber seleccionado un objetivo claro de

observacion.

Es una manera de investigacion en profundidad y ocupa por lo general un tiempo
prolongado. La ventajaes que el investigador determina todo lo que observay su objetividad
es de una reflexion de lo observado, ya no es subjetivo su apreciacion en la realidad que
interviene. (Amador, 2013)

1.13.2 Tipos de Observacion

Comunmente, llamamos observacion al acto de emplear la vista para obtener informacion a
partir de un fendmeno de la realidad. Es una actividad comun del ser humano de distintos

mecanismos de vision.

Por otro lado, se Ilama observacion también a uno de los primeros pasos de cualquier
investigacion que se rija por el método empirico-analitico, que es un modelo posible del
método cientifico, muy empleado en las ciencias naturales y en las ciencias sociales. En ese
sentido, la observacion consiste en la recopilacion directa de datos a partir de la naturaleza

mediante trabajos de campo o trabajos de laboratorio.

1.13.2 Lo observado en la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A

La observacion que se realizo fue de apoyo para poder determinar la comunicacion de la

empresa, ahi se obtuvo el hallazgo sobre las debilidades, fortalezas y areas de oportunidad



de la comunicacion que se tenia y la actual utilizada en el tiempo de la pandemia Covid-19.
Se detallan a continuacién los aspectos encontrados:

1. Lajornada laboral es de lunes a viernes, tienen diferentes horarios que inician de 8:00
a18:00 hrs. y de 9:00 a 19:00 hrs.

2. No se pueden realizar actividades muy temprano por los diferentes horarios del

personal

3. El departamento de comunicaciones se ha visto interrumpido por la renuncia de la

persona que estaba encargada

4. Hay movimiento constante del personal entre los departamentos y niveles de la

empresa

5. Las instalaciones de la empresa son acordes a la labor realizada, tienen buena
iluminacién y espacio amplio, sin embargo, hay algunas areas muy pobladas y con

mucho papel que hacen una contaminacion visual

6. El ambiente es muy caluroso por lo que se enciende el aire acondicionado y crea

incomodidad a muchos

7. El clima organizacional se observo por departamentos y varia segun la actividad que
se esté realizando, se ve mucha interaccion entre los compafieros y buen ambiente

creado por ellos

8. La mision, vision y valores estan en un lugar visible para todos, incluso para los

clientes o visitas



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Se observd la presentacion de los colaboradores, portando la mayoria su uniforme de

forma correcta
La imagen institucional esta bien posicionada en diferentes lugares y muy visible a
todos incluyendo visitas

Existen frases motivacionales en las paredes

La mayoria de los colaboradores portan su gafete de forma correcta, utilizan tarjeta

de acceso a los elevadores y diferentes niveles

No existen carteleras, pero poseen televisores en cada cocineta para transmitir videos

informativos de la empresa

La informacion que estd pegada en las paredes utiliza acrilicos para cuidar el estado

de la informacion

En cada nivel se tienen cocinetas con microondas, lavaplatos y dispensadores de agua
para los colaboradores

Cada empleado posee un directorio para comunicarse con las demas extensiones y

para comunicarse con las empresas clientes

No existe una pagina web donde los colaboradores puedan consultar

Se manejan redes sociales con perfiles de la empresa, como: Facebook e Instagram

La informacion no es fluida ni constante en las redes sociales

No existe un programa de sugerencias por parte del colaborador

No hay un programa de promociones internas

10



a. Actitud pasiva: Al inicio de la pandemia se tenia la interrogante de la informacion
porque no se sabia nada del virus y tampoco de las medidas tan drasticas que se
empezaron a tomar en el pais. Lo unico fue tratar de dar a conocer al colaborador que

la empresa estaba ahi presente, preocupada por la salud de cada uno.

b. Actitud activa: La primera accién que se tomo al inicio de la pandemia fue empezar
a enviar comunicados a todos los colaboradores indicando informacién relevante y
precisa, se buscaron referencias en medios de comunicacion para crear protocolos de

seguridad e higiene.

.13.2 Documentacién

Para la consulta y recoleccion de datos se consultaron algunas fuentes de informacion
que ayudaron a conocer mas sobre la empresa, asi como a verificar la comunicacién
activa que se esta llevando a cabo durante esta crisis, los documentos consultados fueron

de forma electronica

Informacion de la empresa extraida desde la plataforma institucional Intra
Inducciones institucionales

Archivos con informacién de empresas clientes

Informe ejecutivo Sopesa, reporte de resultados de clima organizacional 2019

Informe de Focus Group realizado en la empresa para planes de accion

o a k~ w N oE

Informe de evaluacion de satisfaccion por parte de los clientes
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1.13.4 Encuesta

La encuesta de opinion pablica, como se realiza habitualmente, "... representa una serie de
entrevistas personales breves pero estandarizadas, en las cuales los entrevistadores formulan
siempre las mismas preguntas y las respuestas de los entrevistados se limitan a unas pocas
categorias" (Travers, 1971, p. 245). Sin embargo, se puede aplicar una encuesta con
entrevistas libres, o no estructuradas, en las cuales se busca, después de la recoleccién de

datos, las categorias de las respuestas para poder codificarlas.

Se aplico una encuesta a una muestra de 31 personas al azar, sexo indistinto, diferentes edades
y cualquier departamento de la empresa se realizaron 5 preguntas de opcién mdltiple, la
encuesta se realizd por medio de la plataforma Surveymonkey dando opcion a descargar un
enlace, el cual se envid por medio de correo electronico y asi puedan ingresar con facilidad

dando click al link proporcionado. (Survey Monkey, 2020)

El instrumento me permitid recabar la informacidn en cuanto a la percepcién y experiencia
de los colaboradores en cuanto a la comunicacion brindada durante la crisis de la pandemia
Covid-19.

La formula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el tamafio de la

poblacién: n=  N*Z2*p*q

E2(N-1)+Z2*p*q

En donde:
n = Tamano de la muestra
N = Total de la poblacion

Z2 = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%), nivel de confianza (determinado por el

investigador)
p = Probabilidad de éxito o proporcion esperada*, en este caso 5% = 0.95

g = Probabilidad en contra 1 —p (en este caso 1- 0.95 = 0.05)
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E = Margen de error permitido (aqui 5%)

* Cuando no se conoce la probabilidad de éxito, se utiliza 0.5 (50%), la probabilidad de

fracaso es 1-p

A continuacion, se detallan las preguntas y los resultados obtenidos en la encuesta trasladada

al personal administrativo de la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A.

La encuesta realizada a los colaboradores dio como resultado la siguiente informacion:

En el nivel 1 de la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A hay 47 personas, de
las cuales solo 35 personas llevan méas de un afio en la empresa, a ellos se les paso la encuesta

y segun el universo tomado de colaboradores, la muestra da un resultado de 31 personas.
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1.13.5 Interpretacion de Resultados

Gréfica 1.

¢ Has recibido informacion sobre las medidas de prevencion que debes
tomar para resguardar tu seguridad en el tema de COVID-197?

Answered: 31 Skipped: 0

0%  10%  20% 30% 40% 0 0% 0% 30% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS
- 8l 93,55% 29
- NO 6,45% 2

Fuente: Elaboracion propia

La respuesta de la primera pregunta indica que 29 personas si esta conscientes que ha recibido
informacion sobre las medidas de prevencidn que debe tomar para la resguardar la seguridad
y prevenir el tema de covid-19, sin embargo, hay 2 de 31 personas que indican que no la han

recibido.

Esto indica que no todos reciben la informacion por el mismo medio y que existen ciertas

barreras para que llegue a los colaboradores.
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Gréfica 2.

¢, Por qué medio has recibido la informacion por parte de la empresa?

Answered: 31 Skipped: 0

Correc
electrénice...

Whatsapp

Llzmadas del
jefs nmediato
e 10% 2 i 40 Bl [ T 0% S0% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS
Correo electronico institucional 64,52% 20
Whatsapp 35,48% 1
Llamadas del jefe inmediato 0,00% 0

TOTAL AN

Fuente: Elaboracién Propia

La segunda pregunta hace la interrogante del medio por el cual han recibido la informacion
de la pandemia por parte de la empresa, 20 personas contestaron que por correo electronico
y 11 por whatsapp, tomando en cuenta que se utilizan diferentes medios de comunicacion
para llegar a los colaboradores. No todos cuentan con correo electronico por el tipo de puesto
que tienen, para algunos es necesario y para otros no, pero se han buscado medios alternos

para recibir la informacion
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Gréfica 3.

¢, La informacion que se te ha brindado sobre medidas y protocolos es clara
y concisa?

Answered: 31 Skipped: 0

% 1% 0% 0% 4% Bl 0% v 80% S0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS -
Si 96,77% 30

- No 3.23% 1

TOTAL 3

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta nimero 3 muestra los resultados de las personas que han comprendido la
informacion y piensan que llega clara y concisa a ellos, Unicamente 1 persona tiene la
percepcion de que no entiende la informacion brindada. Esto da a entender que, si es efectiva
la informacidn que se esta brindando, se debe buscar informacion de interés e informacion

atractiva para los colaboradores.
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Gréfica 4.

¢, Conoces el protocolo de medidas de seguridad e higiene en el lugar de
trabajo?

Answered: 31 Skipped: 0

0% 1% 2% 30 40% 0% 6% 0% 80% 0% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS -
- Si 93,55% 29
- Mo 6,45% 2

Fuente: Elaboracion Propia

El protocolo de medidas de seguridad fue compartido a los colaboradores para que tomen las
medidas establecidas, 29 personas indicaron que, si conocen el protocolo, sin embargo, hay
2 personas que todavia no lo conocen. Esto puede indicar que estan realizando trabajo remoto
0 que el canal de comunicacion no fue la correcta. Buscar los medios por los cuales las

personas estaran pendientes de la informacion que la empresa brinda.
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Gréfica 5.

¢, Con que frecuencia recibes comunicados informativos por parte de la
empresa?

Answered: 31 Skipped: 0

e _
lvezala
i

1lwvezeada 15
dias

OPCIONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS -
- 1wvezaldia 32,26% 10
- 1vezalasemana 3871% 12
- 1wez cada 15 dias 29,03% 9
TOTAL k]|

Fuente: Elaboracion Propia

El objetivo de esta pregunta es conocer con qué frecuencia llega la informaciéon a los
colaboradores, ya que se envian constantemente, pero se quiere conocer como lo reconocen
los colaboradores 10 personas indican que 1 vez al dia, 12 personas indican que la reciben 1
vez a la semana y 9 personas indican que 1 vez cada 15 dias la reciben. No puede pasar
mucho tiempo en recibir informacién, el envio debe ser programado durante periodos de

tiempo establecidos.

1.15 FODA
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FODA

Debilidades (interno) +

Fortalezas (interno) +
Personal capacitado en cada d4rea para

atender lo administrativo de cada
empresa comercial

Todos los departamentos en un mismo
edificio donde se puede atender
cualquier gestion

Instalaciones nuevas, con ambientes
amplio e iluminados para una mejor labor
Punteo favorable en encuesta de clima
laboral 2019

Ambiente de trabajo agradable
Equipo actualizado y acorde a
atribuciones de cada persona
Correo electrénico institucional
Descriptores y perfiles de puesto para
cada colaborador
Oportunidades de crecimiento
La empresa cuenta con
corporativa

las

imagen

Comunicacidn con todos los clientes
corporativos

Informacién de cada empresa cliente
Buena encuesta de satisfaccion
Buenos proveedores fidelizados y
buenos precios

Poca comunicacion entre superiores
y subalternos

Falta de estrategias
comunicacionales

Falta de  conocimiento del
reglamento de trabajo

Rotacion

No se cuenta con pagina web
actualizada

No hay buena comunicacién en las
redes institucionales

Oportunidades (interno)- Amenazas (externa) -

Emergencia sanitaria por pandemia
Covid-19

Colaboradores buscando otros
empleos

Mala gestion por la falta de
comunicacion

Clientes molestos por los errores en
las gestiones

Fuente: Ana Hernandez
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1.16 Problemas detectados

De acuerdo a los estudios y herramientas utilizadas para la deteccidn de los problemas se

realiza la técnica del arbol de problemas donde se identifica que la problematica esta en no

tener establecido un plan de comunicacion y una persona capacitada para llevar a cabo las

actividades de la empresa.

Se determina que el problema de la siguiente manera:

Falta de comunicacién de forma vertical
Uso de herramientas para reuniones virtuales

Que los colaboradores cuenten con correo electronico u otro medio de

comunicacion
No se posee un plan de emergencia

Existe debilidad en los canales de informacion con el personal

Por ende, eso repercute en la mala informacidn que poseen los colaboradores de acuerdo a la

percepcion que tienen:

Canales de informacion de atencion rapida para la informacion de la crisis covid-
19

Constante informacién de la empresa y su trabajo contra la propagacion del virus
covid-19

Falta del personal para el area de comunicacion

Personal con conocimiento de manuales para llevar a cabo la gestion de la

comunicacion
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1.17 Planteamiento del problema

1.18 Indicadores de éxito

La creacion de una linea de consultas para el colaborador y que se sienta seguro con la
informacion y rapida accidn por parte de la empresa, una linea donde haya personal dispuesto
a brindar la informacion requerida, movimiento a las redes sociales de la empresa porque ahi
es donde se encuentra la poblacion buscando al dia las noticias mas relevantes de la situacion

actual del pais por la pandemia Covid-19.

La creacién de una pagina web donde el cliente puede tener informacion de la empresa y
conocer los productos y alianzas que se poseen. Las actividades de los colaboradores dentro

de la empresa, los beneficios para cada uno como parte del grupo de la corporacion.

Brindar capacitaciones al personal por medio de plataformas digitales a las cuales no requiera

pagos o problematicas a los colaboradores que los recibiran.

1.19 Proyecto a desarrollar

“Fortalecimiento de los medios de comunicacion institucionales para concentrar la
informacién de protocolos y medidas de seguridad para la prevencion de la pandemia Covid-
19”
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Capitulo 2

2. PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Un plan de comunicacion no debe incluir inicamente el modo de comunicarse con el cliente
final; sino que es muy importante trabajar también la comunicacion interna. Entre los
diferentes departamentos del negocio, para trabajar conjuntamente la estrategia, saber hacia
qué direccion va el negocio y, juntos, conseguir y cumplir los objetivos que se proponen.
(Nufio, 2019)

El plan de comunicacion es una herramienta de trabajo compleja y costosa para la empresa
que se enfrenta a €l. Sin embargo, es necesario para acertar en la implantacion de la estrategia
de comunicacion en la empresa, acertar en la asignacion de recursos, disefio de presupuestos

y, en definitiva, lograr los objetivos y metas propuestas.

Si los trabajadores estan enterados de toda la informacion que necesitan saber el clima podré
mejorar porgue se sentiran parte de la empresa, esto hara que sientan mas confianza en lo que
hacen. Se busca por medio de la comunicacion interna que todos los departamentos de la
empresa se sientan parte de y no solo un trabajador mas, ya que al conocer lo que hace y lo

que piensa hacer la institucion, se sentiran que forman parte de ella.

2.1 Descripcion técnica del Plan Estratégico de Comunicacion

Luego de la fase donde se diagnosticd sobre la comunicacion en la empresa Soporte de
Servicios Administrativos S.A, se encontraron varios hallazgos sobre los problemas de

comunicacion, donde no se cuenta con una efectividad de la informacidn que se traslada.

El plan de comunicacion sera clave para poder fortalecer la informacion de la empresa con

los colaboradores, en este plan se plasmaran las ideas para la estrategia comunicacional.
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“La estrategia de comunicacion es el conjunto de decisiones y prioridades basadas en el
andlisis y el diagnostico que definen tanto la tarea como el modo de cumplirla por parte de
las herramientas de comunicacién disponibles. La estrategia de comunicacion es a la vez una
decision, una intencién y una estratagema. Prioriza objetivos y valora la informacion
disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicacidn, como sobre los sujetos
receptores de esa comunicacion, asi como establece decisiones tanto en materia de contenidos
como en la utilizacién de canales o herramientas de comunicacion. La estrategia es un

analisis, una ambicion o intencion y una decision” (Manuales practicos de la pyme, 2015)

El propdsito de la estrategia seré desarrollar las soluciones que permitan reactivar los canales
y medios de comunicacién que se utilizan actualmente, donde se promueva la participacion

de los colaboradores e interactien con las herramientas que se le pone a su disposicion.

La estrategia busca varios objetivos y entre ellos podemos mencionar:

1- Propiciar una comunicacion efectiva entre autoridades y subalternos

2- Fortalecer las herramientas que la empresa tiene a su disposicion para trasladar
informacion importante, dar uso y mantenimiento de las mismas

3- Promover al uso de las herramientas que se estan creando o actualizando para que la
informacion sea efectiva

4- Crear un sentido de pertenencia en la empresa donde el clima laboral se vea
favorecido a fin de afio

2.2 Objetivos de la estrategia

2.2.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de comunicacion interna por medio de una estrategia para mejorar

y fortalecer la comunicacion interna de la institucional
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2.2 Objetivo Especificos

1. Optimizar la utilizacién de los canales establecidos para una buena
comunicacion que sirvan para transmitir la informacion especifica para los

colaboradores como la pagina web interna (intranet)

2. Actualizar los canales de comunicacion para proveer informacion

actualizada y relevante de la empresa

3. Establecer los protocolos de medidas de prevencion y prevencion de la
propagacion ante la crisis sanitaria provocada por Covid-19 y que los

colaboradores los conozcan

2.3 Mision del Plan

Promover los canales de informacion interna con los colaboradores, para mantenerlos

informados de todo lo que acontece durante la pandemia Covid-19.

2.4 Vision del Plan

Que los colaboradores se sientan seguros de la informacion porque son importantes para la

empresa y se viva un clima organizacional agradable.

2.5 Elementos comunicacionales

La comunicacion como proceso dinamico, que involucra distintos emisores y receptores,

tanto en nUmero como en caracteristicas, es materia de este apartado.
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Comunicacion:

La palabra “comunicacion” es definida por la Real Academia Espafiola simplemente como
“accion y efecto de comunicarse”. (RAE, s.f.) lo cual va a ser efectivo si se comunica de la
manera adecuada, para que haya una buena comunicacion debe haber también buena

comunicacion interna.

La comunicacion interna:

Es un instrumento de primer orden para la gestion de cualquier organizacién se visualiza
claramente a través de la relacion transversal que Bartoli, (Bartoli) establece entre la

direccién y la comunicacion.

La comunicacion interna es un aspecto fundamental para que una empresa funcione a la
perfeccion. De hecho, las grandes compafiias y organizaciones han sabido siempre que el
primer publico en el que hay que pensar para lograr metas es el equipo humano, quien es el

recurso gque va a sustentar el negocio.

Una buena comunicacion en la empresa nunca debe ser sélo unidireccional, ya que se
perderia uno de los beneficios més importantes del proceso: la respuesta y la interaccion.
Para ello tanto los alternos como los subalternos tienen que tener una interaccion entre los

dos.
Podriamos clasificar los tres tipos de comunicacion interna en la empresa:

Comunicacion descendente: Es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquia.
La comunicacion descendente comunica: Metas, Tareas, Instructivos, Retroalimentacion,

corrige.
Algunos de sus beneficios son:
Transmitir informacion relacionada con el trabajo.

Instruir, orientar la realizacion de tareas a los subordinados y colaboradores.
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Controlar y evaluar el desempefio.

Motivar el comportamiento deseado

Canalizar las politicas y metas.

Transmitir cultura organizacional, valores.

Mantener informados a los miembros de una organizacion.

Surge desde los directivos de la empresa y desciende a los distintos niveles de la piramide
jerarquica. Para ello la empresa estd comprometida con brindar la informacién importante

sobre metas, objetivos e informacion relevante.

Uno de los factores para mantener o mejorar la productividad de los empleados es mediante
la motivacion. Tener a los empleados contentos no pasa siempre por aumentar los salarios o
los beneficios sociales; también puede pasar en ocasiones por aumentar su implicacion dentro

de la empresa siempre que sea posible.
Lo que mas se utiliza en la empresa es:

1. Publicacidn institucional (Sopesa News)
2. Comunicados electronicos

3. Reuniones informativas y de rendicion

La empresa debe ser responsable de los empleados y debe de asegurarse de mantenerlos
involucrados en la organizacion. Esto para conocer cuales son sus inquietudes y opiniones
acerca de la empresa y tratar de empatizar lo méximo posible con ellos. Una posible forma
de averiguarlo puede ser programar reuniones periddicas para conocer de primera mano cual

es la marcha de la organizacion desde el punto de vista de los empleados.

Comunicacion ascendente: Es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba en la jerarquia.

Siendo por consecuencia un flujo de comunicacion vertical.
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Los beneficios de esta comunicacion son:

Permite conocer el clima social de la organizacion.
Contribuye a estimular la creatividad de los trabajadores.
Favorece su enriquecimiento y desarrollo personal.

Hace que el trabajo y la direccion sean mas cooperativos desapareciendo elementos de

tension y conflicto en las relaciones interpersonales.

Aumenta el compromiso con la organizacion.

Permite a los empleados plantear ideas y sugerencias, asi como dar retroalimentacién a la
comunicacion descendente. En Sopesa hay informacion ascendente y la podemos encontrar

en.

1. Intranet.
2. Correo electrénico

3. Reuniones de equipo

2.6 Alcances y limites de la estrategia

La situacién actual que vive el pais en medio de la pandemia que vino a crear una vida atipica
para todos, ya que todas las empresas se tuvieron que adaptar a las nuevas medidas y formas

de trabajo.

Las consecuencias del coronavirus (Covid-19) no tienen precedentes y se sienten en todo el
mundo. El mundo del trabajo se ve profundamente afectado por la pandemia mundial del
virus. En Guatemala, desde el 2014, el Acuerdo Gubernativo nimero 229-2014, Reglamento
de Salud y Seguridad Ocupacional, regula, en sus 569 articulos, aspectos tan especificos que
van desde el color de los teclados de computadora que se pueden usar, hasta elementos mas
importantes, quiza, como la obligacion de contar con Plan de Prevencion o un Plan de Salud
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y Seguridad Ocupacional, dependiendo de la cantidad de empleados. (Chevalier Asesores
forma parte de TGB Consulting, 2020)

Dado a la emergencia sanitaria que se vive en el pais por la pandemia Covid-19 se tuvieron
que implementar otras acciones para continuar con la comunicacion con los colaboradores

de la empresa.

Entre las limitaciones que se encontraron estan:

No se corrobora que todos hayan leido la informacién brindada

T @

Algunos no poseen correo corporativo

No hay una linea de consultas o concentracion de informacion en algun sitio

a o

Dentro de los alcances que podemos tener estan:

@

Plataformas digitales donde todos podemos comunicarnos
f. Teletrabajo asignado a la parte administrativa por el tipo de trabajo

g. Internet como herramienta principal

2.7 Metodologia para la aplicacion de la estrategia de comunicacion

Con base a lo investigado en el diagndstico del Ejercicio Practica Supervisada a distancia, la
investigacion es: La empresa Soporte de Servicios Administrativos desde que empez6 la
crisis de la pandemia Covid-19 todos los colaboradores se fueron a trabajar a sus casas. El
trabajo es administrativo y todos posee computadora para trabajar en casa, hasta el momento
continua de la misma manera, el presente proyecto se realizara con el objetivo de llega a cada
uno de los colaboradores de la empresa, utilizando las herramientas que se tienen. Existen
plataformas que se pueden utilizar y se aprovechara de las mismas. Se realizd0 una

investigacion Deductiva, con un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo para poder
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determinar cudl es el problema de comunicacion que se tiene y cudles deberian de ser las

estrategias comunicacionales para mejorarla.
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2.8 Actividades para la operatividad de la estrategia

2.8.1 Propuesta 1

“Protocolos de medidas de seguridad e higiene para evitar el contagio y propagacion de
Covid-19”

Crear un contenido de protocolos establecidos para dar a conocer a los colaboradores cuales
son las medidas que se deben de tomar para la emergencia sanitaria ante el Covid. Estos
deben ser enviados por medios audiovisuales de informacion que se estan utilizando como el

correo electrénico por medio de comunicados organizacionales.

Capacitaciones brindadas a los colaboradores de los nuevos protocolos y medidas de
seguridad e higiene para que los conozcan y los pongan en practica También se realizaran
capacitaciones de las medidas a tomar en el caso de tener personal positivo, personal con

riesgo de contagio o personal con sintomas

Productos digitales:

a. Comunicados organizacionales: Comunicados institucionales que se envian al personal
cada semana informando los protocolos que deben seguir cada uno, también los cambios
que se van realizando con cada protocolo o nuevos si llegan a surgir

b. Disefios digitales: Los disefios los realiza el departamento de Desarrollo Organizacional
quien esta a cargo del area de comunicacién, se utilizan plantillas de PowerPoint ya
establecidas con el disefio de la empresa y las iméagenes son propias de la creatividad de
cada uno

c. Correos informativos: Cada semana se envian correos a los colaboradores con actividades
que se programan para continuar con el cumplimiento de protocolos, por ejemplo:

Reuniones, capacitaciones, cursos etc.
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2.8.2 Propuesta 2:
“Actualizacion y mantenimiento de informacion en Web Corporativa”

Dar a conocer y realizar actualizacién de contenido en la nueva plataforma Web interna que
el departamento de Informatica creo para una mejor interaccion con los colaboradores, ahi
podrén ver todo el contenido que se envia por medio de los comunicados organizacionales,

también informacion relevante de la empresa

Productos digitales:

a. Plataforma corporativa Web Intranet: El departamento de Informatica creo una nueva
plataforma donde habrad contenido Unicamente para los colaboradores de la empresa,
tendiendo que estar conectados a la red del trabajo para poder ingresar o estar conectados
con VPN (Virtual Private Network) para su autorizacion. En la intranet hay informacién
sobre los beneficios que la empresa ofrece a los colaboradores, la guia interna, el portal
de capacitaciones, configuraciones y accesos rapidos para los equipos de computo por
parte de informatica, los protocolos establecidos, comunicados de anuncios y los
cumplearieros del mes.

b. Disefos digitales: Todo el disefio de la intranet fue creado por el Analista Desarrollador
del departamento de Informatica quien se encarg6 de la creacion de la pagina. Los disefios
de iméagenes cargados a la pagina la Especista Ana del Carmen Hernandez debera
actualizar las imagenes en la pagina de los mismos disefios que se envian en los
comunicados organizacionales, cada 15 dias.

c. Cumpleafieros y actividades especiales: Colocar a los cumpleafieros de cada mes en el
portal, donde todos puedan saber quiénes son, se coloca el nombre, la fecha y una foto de
cada cumpleafiero.

En la empresa se realiza varias actividades durante el afio celebrando cada ocasion o
festejo por fecha especial. Estas fotos y la informacion de cada actividad también se

colocaran en la plataforma Intranet, asi todos podran tener acceso a verlo.
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2.8.3 Propuesta 3:

“Linea de consultas para recibir informacion y solventar dudas ante la pandemia”

Crear una linea de consulta donde los colaboradores puedan resolver dudas acerca de

informacidn de la empresa sobre procesos que involucren a los diferentes departamentos de

la empresa. Muchas veces tienen dudas y no saben donde poder consultar o a donde llamar

para resolver sus dudas, por eso se creard una linea de consultas.

Productos digitales:

Correos informativos: Los correos que se envian son totalmente institucionales, donde se
quiere trasladar alguna informacion sobre la empresa, llega a todo el personal que cuenta
con correo electronico.

Comunicados organizacionales: Los comunicados organizacionales se manejan para dar
a conocer informacion importante, datos de la empresa, de los colaboradores e incluso
anuncios informativos, aqui daremos a conocer a que correo pueden escribir 0 a que
numero de teléfono pueden comunicarse para resolver dudas

Disefos digitales: Los disefios los realiza el departamento de Desarrollo Organizacional
quien estd a cargo del area de comunicacion, se utilizan plantillas de PowerPoint ya
establecidas con el disefio de la empresa y las imagenes son propias de la creatividad de
cada uno.

Video informativos: La creacion de un video corto informando sobre esta nueva consulta,
el video duraré aproximadamente 15 a 20 segundos, el disefio seréa creado por la epecista
Ana del Carmen Hernandez Martinez, el mismo se enviara por correo electronico y se

subira al portal Web de Intranet
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2.9 Financiamiento

Para realizar los disefios del material a utilizar, Soporte de Servicios Administrativos
actualmente no cuenta con un presupuesto destinado para el disefio por parte de algun
proveedor externo. Se trabajara de manera interna utilizando las herramientas que la empresa
proporciona para realizar dicho trabajo, los gastos que se colocan dentro del presupuesto. Se
propondra ante los jefes de la empresa para su autorizacion si en dicho caso se pueda llevar

a cabo la propuesta presentada.

Ante la propuesta se hace la mencidn que todas las actividades que se van a realizar seran
ejecutadas por la estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de

Ciencias de la Comunicacion.
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2.10 Presupuesto

Actividad o producto Responsable Recursos Costo

Artes para comunicados Epesista esista, computadora, intern Q2,500.00

Acrilicos para colocar comunicados Epesista con la creacion de

impresos Epesista artes para protocolos Q1,729.00

Artes full color impresos

Impresidn de protocolos Epesista en papel opalina Q75.00

Capacitacion de protocolos para el via zoom, epecistay

personal Epesista computadora con internet Q0.00

Actualizacién de imagenes en plataforma

Web Intranet Epesista epesista, computadora, int] Q400.00
Video, correos

Video informativo de linea de consulta Epesista institucionales, epesista Q3,500.00

video sobre protocolos en los centros de Video, correos

trabajo Epesista institucionales, proveedor Q5,800.00

Total Q14,004.00

Fuente: Ana Hernandez
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2.11 Beneficiarios

Beneficiarios primarios:

Los beneficiarios directos del proyecto seran todos los colaboradores del area administrativa

de la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A,

que son 253 personas que se

encuentran en esta area. Los beneficiarios indirectos seran todos los de la parte operativa ya

que a ellos también llegara toda la informacion que se desea brindar.

Beneficiarios Secundarios:

Cada uno de los departamentos de la empresa, ya que se vera reflejado en la encuesta de

clima laboral

2.12 Recursos Humanos

RECURSOS HUMANOS

Epecista Ana del Carmen
Hernandez ~ Martinez  de
Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion
Supervisores,
ECC, USAC

Coordinacion,

Disefio de artes, disefio de comunicados, envio de correo
electronico institucional, seguimiento de comunicacién y
actualizacion de imégenes en la Web, capacitaciones al
personal

Maria Elizabeth Hernandez
Castillo, jefe del
departamento de RR.HH.

Autorizacion de financiamiento, material digital,
comunicados organizacionales y herramientas a utilizar

Departamento de desarrollo
organizacional, Elsa Carolina
Guzman, Mayra Azucena
Girén

Apoyo en envio de comunicacién y disefio a cada
colaborador de la empresa

Fuente: Ana Hernandez
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2.13 Areas Geogréficas de Accion

El area de cobertura para el desarrollo de cada una de las actividades programadas en la
estrategia, se concentraran en los 9 departamentos con los que cuenta la empresa de Soporte

de Servicios Administrativos S.A existen 3 centros de trabajo, que a continuacion se detallan:

1. Primero donde se concentra el area administrativa que es Torre Katana zona 10,

2. Segundo el area operativa se encuentra en el centro de distribucidn 48 calle de la
capital

3. Tercero la Cadena de suministros o ensambladora de motocicletas que se encuentra

en la Calle Asiole de Amatitlan
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2.15 Cuadro comparativo de estrategias

Actividad o producto

Objetivos

Proyecto a desarrollar #1

Presupuesto

Recurso

Area Geogréfica de

comunicacional

Crear un contenido de
protocolos establecidos para
dar a conocer a los
colaboradores cuales son las
medidas que se deben de tomar
para la emergencia sanitaria
ante el Covid-19, enviados por
medios audiovisuales de
informacion que se estan
utilizando como el correo
electrénico y por medio de
comunicados organizacionales.

especificos

Crear un
protocolo con
las medidas de
higiene y
seguridad para
evitar la
propagacion y
contagio de
Covid-19

Q4,304.00

Humano

La epesista
creard los
artes de los
protocolos,
disefio de
presentacion

y
comunicados

impacto

Las reuniones y
capacitacione se
realizaran por medio de
plataformas digitales,
los protocolos impresos
se colocarén en las
instalaciones de los 3
centros de trabajo

Beneficiarios

Los
colaboradores
de la empresa

tanto
administrativos

como operativos

Fecha de
gjecuciéon

Agosto y
Septiembre
2020

Fuente: Ana Hernandez
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Proyecto a desarrollar #2

Actividad o producto
comunicacional

Objetivos Recurso  Area Geografica de
Presupuesto

S Fecha de
e ) Beneficiarios . )
especificos Humano impacto ejecucion
Dar a conocer Yy realizar
actualizacion de contenido en la| Fortalecer los .
Toda el area
nueva plataforma Web Intranet,| procesos y L
.. . Plataforma administrativa y
para una mejor interaccion con | canales de . .
. . Bitrix24, |operativa, los 3 centros 513 Agosto y
los colaboradores, donde  |informacion por . . .
. . . Q400.00 comunicados de trabajo -Torre colaboradores | Septiembre
podran ver todo el contenido medio de la . .
. . L e imagenes |Katana -cedis 48 calle { de la empresa 2020
que se envia por medio de los | pagina Web i . .
: . informativas Sopesa Logistics
comunicados organizacionales, | Intranet de la Asiole
también informacion relevante empresa
de la empresa

Fuente: Ana Hernandez
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Actividad o producto

comunicacional

Objetivos
especificos

Proyecto a desarrollar 3

Presupuesto

Recurso
Humano

Area Geogréfica de
impacto

Beneficiarios

Fecha de
ejecucion

Creacion de una linea de
consulta, donde el colaborador
pueda resolver dudas que
tengan por medio de una
llamada o un correo electrénico

Promover la
comunicacién
activa de los
colaboradores
con el area de
comunicacién

Q9,300.00

Correo
electronico,
pagina Web,

disefios de los
artes para
correos

Toda el area
administrativa y
operativa, los 3 centros
de trabajo -Torre
Katana -cedis 48 calle -

Sopesa Logistics

Asiole

513
colaboradores
de la empresa

Septiembre
2020

Fuente: Ana Hernandez
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Capitulo 3

3.INFORME DE LA EJECUCION

3.1 Ejecucion #1 Protocolos de Higiene y Prevencidn para evitar el contagio y propagacion
de Covid-19

1. Obijetivo de la actividad: Crear un protocolo con las medidas de higiene y seguridad

para evitar la propagacion y contagio de Covid-19

2. Medio utilizado: Reuniones y capacitaciones por medio de la plataforma zoom,
protocolo creado en PowerPoint para dar a conocer a los colaboradores cuales son las
medidas de higiene, comunicados organizacionales para envio de protocolos (artes

finales)

3. Area geografica de impacto: Toda el 4rea administrativa y operativa, los 3 centros de

trabajo -Torre Katana -cedis 48 calle — Sopesa Logistics Asiole

4. Presupuesto: Q5,800.00

5. Validacioén:
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Capacitacion de protocolos a los jefes inmediatos

A ana.hernandez@sopesatotal.com

o CAPACITACION-Protocolo de Higiene y Prevencién, Sintomas y Diagnastico Positivo y Reinsercidn de colaboradores al trabajo COVID-19

Mecesario ‘julio.ramirez@sopesatotal.com”; ‘edwin.dugque@sopesatotal.com’; ‘yanira.rangel@sopesatotal.com”; a
‘edgar.flores@sopesatotal.com’; ‘jorge.garcia@sopesatotal.com’; ‘herber.castellanos@sopesatotal.com’;
‘alexander.ixmay@sopesatotal.com’ ‘juan.carranza@sopesatotal.com’; ‘francisco.zacateco@sopesatotal.com’;

® ‘edgar.reynoso@sopesatotal.com’: O 'isabel.acosta@sopesatotal.com’: O 'peter.zeta@sopesatotal.com’: v

Opcional @ 'luis.monterroso@sopesatotal.com’
Cuando martes, 19 de mayo de 2020 17:00-18:30 Ubicacion ZOOM
Estimados buenos dias,

Adjunto convocatoria para la capacitacion "Protocolo de Higiene y Prevencion, Sintomas y Diagndstico Positivo y Reinsercion de
colaboradores al trabajo COVID-19",

Envio link para ingresar:

Join Zoom Meeting
hitps://us02web.zoom.us/j/ 7742696492 ?pwd=VkNIdDY0S52tkYOxkZWxS5e Ddvb1pPQTO9

Es muy importante la participacion de todos,

Saludos cordiales,

Fuente: Ana Hernandez
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Diapositiva 3 de 27

Mario Estrada ,%

Nueva
diapositiva

Q_ Buscar Soporte y Servicios Administr... v @ ==

PROTOCOLO COVID HONDA - PowerPoint ELSA Guzman . = = (<] X

Transiciones Animaciones Presentacién con diapositivas Revisar Vista {Qué desea hacer? R Compartir

[Z] Diserio = A Buscar

] Restablecer 23 Reemplazar =

v
— Organizar |
fauf . I Seleccionar~

i Seccion =

Diapositivas Fuente Parrafo Dibujo Edicién

PROTOCOLO DE INGRESO

Debes hacer uso de tu mascarilia en todo momento

Previo a tu ingreso el monitor asignado, estara tomandote la temperatura
la misma debera estar por debajo de 37 8 grados

El reloj marcador por huella o tarjeta quedara temporalmente
deshabilitado, como parte de las medidas de prevencion. (En los lugares
donde aplique)

Antes de ingresar a tu area de frabajo debes lavarte las manos con agua
y jabén y posteriormente desinfeclarte con gel antibacterial. Asegirate de
cumplir con el protocolo de desinfeccion de zapatos

Asegirate de ingresar al link de surveymonkey que te estara llegando
diariamente por parte de tu monitor, para llevar el control de tu salud

Si dehes esnerar aseafirate de colocarte donde indican las marcas de

E &8 Solicitar control -~

£spafiol (Guatemala) W Comentarios

ELSA Guzman
10:19
4/08/2020

MAYRA GIRON % Mercedes (Invitado) % joed (Invitado) P4 mainor.navas@sopes.

«®

Juan Frandisco Giron

A tm ) ESP

Fuente: Ana Hernandez
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“Protocolo de Higiene y Prevencion, sintomas y diagndstico positivo”

PROTOCOLO DE INGRESO

PROTOCOLO

O METNDLAS D PREVENCION

PROTOCOLO EN EL AREA DE TRABAIO PROTOLOCO DE SALAS DE RELNIONES PROTOCOLO PARA CONSUM O DE ALIMENTOS

Comacic, s Peuricres. s imgrascigibieg v e pusciee e por o dginkes, . icnanka e sigeisriss
e

B CH

abjara, arpipra fa cfciea 2 parivisn

FROTOCOLO DE ACCESO A COCINETA O COMEDOR PROTOCOLO DE WISITAS rcusnter o r FROTOCOLO PARA MENSAJEROS, COERADORES, AUDITORES
Dapavtar e AguR y Microasdes) Provesdona) DE CAMPO ¥ VENDEGDRES CON S0 DE WOTOCIGLETA

-
B

Fuente: Ana Hernandez
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Correos informativos: Traslado de Protocolos a los colaboradores

miércoles 20/05/2020 1%13
A ana.hernandez@sopesatotal.com

Material de Capacitacion "Protocolos de Higiene y Prevencian, Diagndstico Positivo y Reinsercion de colaboradores al trabajo”

‘julic.ramirezi@sopesatotal.com”; ‘edwin.duque@sopesatotal.com’; ‘herber.castellanos@sopesatotal.com’; -
Para @ =dgar.reynoso@sopesatotal.com’s ‘isabel.acosta@sopesatotal.com’; ‘osiel.gutierrez@sopesatotal.com’: @ ‘renetello@sopesatotal.com’:
‘jose.sandoval @sopesatotal.com’; ‘marco.tello@sopesatotal.com’; ‘ivan.tello@sopesatotal.com’; ‘abner.deleon@sopesatotal.com’;

‘walter.guerra@sopesatotal.com’; ‘oliver.marin@sopesatotal.com’; ‘abner.deleon@sopesatotal.com’; ‘oscarvillela@sopesatotal.com’; |7

@ Protocolo de Higiene y Prevencién, Sintomasy Diagndstico Positivo y Reinsercion de colaboradores al trabajo COVID 19 - CIG.pdf y
1ME

Estimados buenas tardes,

Adjunto encontrardn el material de la capacitacion que se impartio el dia de ayer “Protocolo de Higiene y Prevencign, Sintomas y Diagnostico
Positivo v Reinsercion de colaboradores al trabajo COVID-19",

Cualquier duda o consulta quedo a la orden,
Saludos cordiales,

Ana Hernandez
Analista de Desarrollo Organizacional

18 Calle 24-07 Zona 10, Guatemala, C.A.
Edificio Torre Katana, 4to. nivel.

PBX:(502) 2207-0800 Ext.1205 .
ADMIMISTRATIVO E-mail: ana.hernandez@sopesatotal.com Mo SECERE47S74

000006

Fuente: Ana Hernandez
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Comunicados Organizacionales: Protocolos enviados como informacion y recordatorio a

los colaboradores

miércoles 22/07/2020 10:00
C comunicacion.organizacional@sopesatotal.com
PROCOLO DE VISITAS (Clientes o Proveedores)
Para comunicacion.organizacional@sopesatotal.com

PROTOCOLO DE VISITAS (clientes

o Proveedores)

Previo a su ingreso el monitor asignado, estara tomandole la
temperatura, la misma debera estar por debajo de 37.8 grados

Todo proveedor o visitante debera utilizar mascarilla todo el
tiempo desde su ingreso y en cualquier area que visite

Debes proporcionar jabon o gel anti bacterial a los visitantes y
mantener una distancia minima de un metro y medio con ellos

Antes de regresar a tu area de trabajo, realiza de nuevo el protocolo
de desinfeccion de zapatos y aplicacion de gel anti bacterial o lavado
de tus manos

Fuente: Ana Hernandez
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C

Para

lunes 17/08/2020 10:49
comunicacion.organizacional@sopesatotal.com
COMUNICADO ORGANIZACIOMAL

comunicacion.organizacional@sopesatotal.com

COMUNICADO ORGANIZACIONAL

Estimados colaboradores,

Las medidas de seguridad y protocolos establecidos fueron creados para prevenir el
contagio y la propagacion del virus del Covid-19, por lo que es responsabilidad de todos
cumplirlos.

Si en la empresa cbservas a algun comparfero que no esté cumpliendo con los
protocolos puedes informarlo al correo anahernandez@sopesatotalcom, la
informacion se manejard de forma andnima,

No olvides que la Salud y Seguridad es Responsabilidad de todos.

Atentamente,

Recursos Humanos

Fuente: Ana Hernandez
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3.5

Ejecucion #2 Actualizacion de la informacion en la pagina Web Intranet

corporativa

=

N

w

e

Obijetivo de la actividad: Fortalecer los procesos y canales de informacién por medio

de la pagina Web Intranet de la empresa donde la informacion este actualizada

Medio utilizado: Plataforma Bitrix24 Intranet, comunicados institucionales,

imagenes informativas y enlaces para descarga de documentos

Area geografica de impacto: Toda el rea administrativa y operativa, los 3 centros de
trabajo -Torre Katana -cedis 48 calle — Sopesa Logistics Asiole

Presupuesto: Q400.00

Validacion:

INICIO ASEC BI EN LINEA SAT TIPO DE CAMBIO CAPACITACION HERRAMIENTAS TIPS CONTACTOS

SOPORTE

ADMINISTRATIVG

PRESIDENTE
colenzo ==e
http://www.asec.com.gt B ]

@ASEC.GT

4255 6026

Fuente: Ana Hernandez
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8@ sopesatotal.bitrix24.site q

es @ Whatsipp €& SOPESA

g(-)P(_)RT l‘ INICIO ASEC Bl EN LiNEA SAT TIPO DE CAMBIO CAPACITACION HERRAMIENTAS TIPS CONTACTOS

ADMINISTEATIVO

Como ponerse, usar, quitarse y desechar
una mascarilla

Recuerda que el uso diano de la mascarilla es obligatorio por favor sigue las

siguientes recomendaciones

| =

Nota: Recuerda que a partir del 13 de abril por orden Presidencial se estaran multando a
las personas que no utilicen mascarilla, evitalo!

Fuente: Ana Hernandez
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@ sopesatotal.bitrix24.site

& Whatshipp €& SOPESA

S( .)')( )R | I’. INICIO ASEC B1 EN LINEA SAT TIPO DE CAMEIO CAPACITACION HERRAMIENTAS TIPS CONTACTOS
DMIN

STEATIVD

Banate, vistete y desayuna Fija un horario Establece limites

o e estas en casa o Ngnfics que
bornig et

Debermos entender que b que buscamos con o Planiica el tiempo que te dedicards » cade

telotrabajo o8 sEQuIt slende P odict) | tatea. etn e ayudars & WAl tu dia s realtzar antidac) o

COMENs ey Yosche temprana horas productiidad de tus proyectes y & optimear labor dorrwat Estay tateas deben tener W

tendremion mids probablided de curngldi 1o thorrg herarls. Mezclar horaros afoctars tu
ductindad

~: y
oy
<

Respeta los recesos Mantener contacto con los
companeros de la empresay jefes

otmaa bas polices de recesas en la smpre

5 consejos para un teletrabajo exitos

Fuente: Ana Hernandez
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3.3 Ejecucion #3 Creacion de una linea de consulta para el colaborador

1. Objetivo de la actividad: Promover la comunicacion activa de los colaboradores con

el area de comunicacion.

2. Medio utilizado: Correo electronico y whatsapp

3. Area geografica de impacto: Toda el rea administrativa y operativa, los 3 centros de

trabajo -Torre Katana -cedis 48 calle — Sopesa Logistics Asiole

4. Presupuesto: Q3,500

5. Validacion:

COMUNICADO ORGANIZACIONAL - PROMOCION INTERNA

Comunicado informativo sobre linea de consultas

SOPORI J
T NISTRATIVG

gstimados colaboradores,

Para poder atender mejor a sus dudas sobre procesos de
RRHH se creo una “linea de consultas™ donde podrds:

Conocer las extensiones de cada colaborador
Consultas sobre uniformes
Consultas o dudas sobre procesos

Consultas y denuncias de incumplimiento con el cédigo de
ética

Consultas de los protocolos de seguridad e higiene
establecidos

Numero para linea de consultas: 22070800 ext. 1206
Correo: ana.hernandez@sopesatotal.com

Fuente: Ana Hernandez
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Correo sobre denuncias de incumplimiento de protocolos

COMUNICADO ORGANIZACIONAL

Estimados colaboradores,

Las medidas de seguridad y protocolos establecidos fueron creados para prevenir el
contagio y la propagacion del virus del Covid-19, por lo que es responsabilidad de todos
cumplirlos.

51 en la empresa observas o algun companers gue no esté cumpliendo con los

protacolos puedes informarle al correo anahernondez@sopesatotalocom.  la
informacion se manejarda de forma andnima,

No olvides que la Salud g Seguridad es Responsabilidad de todos,
Atentamente,
Recursos Humanos ‘

C comunicacion.organizacional@sopesatotal.com
COMUNICADO ORGANIZACIONAL
Para
® ‘alzjandro.hernandez@sopesatotal.com’; @ ‘james.taylor@sopesatotal.com’ ‘julio.ramirez@sopesatotal.com’;
cCo ‘edwin.duque@sopesatotal.com’; ‘cesar.cardona@sopesatotal.com”; ‘vanira.rangel@sopesatotal.com”;
® =dgar.flores@sopesatotal.com’; @ ‘jorge.garcia@sopesatotal.com’; ‘ramiro.rac@sopesatotal.com’; fernando.sosof@sopesatotal.com’;
‘herber.castellanos@sopesatotal.com’; ‘alexander.ixmay@sopesatotal.com’; ‘ervin.ramirez@sopesatotal.com’;

Fuente: Ana Hernandez
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3.4 Programacién y Calendarizacién

Actividad

Meses Agosto  Septiembre Octubre
Semanas

1 |Elaboracion y entrega de
informes de Fase Propedéutica, mas
investigacion de campa inicial

2 |Proceso de entrega papeleria para
completar inscripeidn EPS- Licenciatura

3 [Elaboracian, revisidn y entrega de la
Ewvaluacidn

4 |[Inicio del capitula - 2Flan de
Comunicacion

Fecaleccidn de informacion

Analisiz de resultados -

5
B
7 |Entrega del Flan de Comunicacidn
2

Entrega de correcciones del plan de
Comunicasion
9 | 3. Ejecucion del algunas Extrategias del

Plan de

10 | Reuniones via 20om para establecer
protocolos

11 | Creacidn de protocolos y medidas de
seqguridad

12 | Capacitacion de protocalas al personal

12 |Enuvio de correas con el pratocalo a sequir

14 |Enwio de comunicados organizacionales a

lo= colaboradares
h—— =
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Actividad

Meses ; Octubre
Semanas

15 | Actualizacion de imagenes en el Portal web
Intranet

16 |Impresian y colocacion de pratocalos en
areas del trabajo

17 | Creacidn de artes para comunicado sobre
pégina web Intranet

1% | Creacidn de arte para cumpleafieros y
subirlos ala plataforma

19 | Creacion de linea de consulta paralos
colaboradores

20 | Comunizadas de informacidn sobre linea

de consulta

21 |Entrega delinforme de los 2 capitulos para

revisian

22 | Cursos impartidos alos epecistas para
fortalecer el conocimiento y ser aplicado al
infarme

23 | Evaluaciones de los informes-
presentaciones individuales

24 |Impresian final de informe empastado con
cd’s

25 |Finalizacion del EP'S de
Licenciatura-Entreqa de notas a Control
Académico

Fuente: Elaboracién Propia
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3.5 Conclusiones

a)

b)

d)

Se logra identificar que dentro de los medios de comunicacion por los cuales se puede
enviar contenido e informacion importante a los colaboradores a cerca de la empresa
es el correo electronico y se da un fortalecimiento al mismo para que no se vean como

cualquier otro correo, este debe ser atractivo para el lector.

Se disefid6 material de protocolos para dar a conocer la informacion a los
colaboradores sobre las medidas de higiene y prevencion contra la propagacion del
virus Covid-19, asi los colaboradores se sentirdn mas seguros de ir a trabajar

presencialmente a la oficina.

Se observd una aceptacién favorable con la informacion enviada semanalmente a los
colaboradores sobre informacion de interés de la empresa o que el mismo sea

relacionado a Covid.

Durante la ejecuciéon de los protocolos de seguridad e higiene, se aprovecha la
herramienta Web Intranet Corporativa para poder colocar la informacién actualizada
sobre los protocolos que deben cumplir, que la misma ya existia, pero no se habia
dado actualizacion, también se utiliz6 para colocar informacion que deben conocer

sobre beneficios de los colaboradores.
La linea de consulta creara una mayor satisfaccion en los empleados ya que tendran

un medio por el cual puedan resolver dudas o inquietudes, esto mejorara al clima

laboral ya que ellos transmitiran ese sentido de pertenencia en la empresa.
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3.6 Recomendaciones

a)

b)

d)

Continuar con la comunicacion via correos institucionales tomando en cuenta que la
presencia de todos los colaboradores no esta normalizada aun, actualmente se tiene

un 30% de colaboradores de forma presencial en las oficinas

La pagina Web Intranet Corporativa debera continuar actualizada con el contenido
para que los colaboradores mantengan la confianza de encontrar informacién al dia,

informacion relevante e informacion de interés.

El Protocolo de seguridad e higiene ante la emergencia del virus Covid-19 servira
como un precedente y se podra tener listo por cualquier otra emergencia que pueda
suscitar al pais y afecte a la empresa.

Continuar con las medidas de higiene y seguridad siguiendo los protocolos
establecidos para resguardar la seguridad de cada uno de los colaboradores ya que las
medidas de higiene fueron creadas para el dia a dia de los empleados.

Es necesario crear un plan de comunicacion para tener una programacion establecida

y asi poder cumplir con los procesos, el plan de comunicacién también cumplira con

las metas y objetivos establecidos.
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V. Anexos

Trabajo de campo

Durante la observacion de las areas de trabajo se constatd que si se estan siguiendo las

medidas de seguridad establecidas para resguardar la salud de los colaboradores

Se ubicaron en diferentes partes papel toalla y sanitizante para desinfectar los lugares
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En la entrada esta el gel para manos y la indicacion de desinfectar los zapatos antes de

ingresar a las instalaciones

Los lugares para sentarse y las areas de uso comun estan sefializadas para permitir o

prohibir la utilizacion
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Oficinas en Torre Katana donde se ubica el personal administrativo
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Protocolos impresos para el personal

Protocolo de recomendaciones sobre lavado de manos

PROTOCOLO EN EL AREA DE IMPRESORA

Al hacer uso de las impresoras deberds asegurarte de
desinfectarlo con toallas de papel y desinfectante antes y
después de su uso.

SOPORTE

ADMINISTRATIVG

Protocolo para uso de impresora
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Protocolo para sala de reuniones
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Cotizacion de acrilicos para colocar los protocolos en la pared

recns
Publicidad DE/06/2020

Sefores
SOPESA
Preserte AERILICO |
Estimodos Safiores, & un gusto dirigirnos o ustedas y al mismo tiempe presentar o continuacion &
presupuzato para ¢l material solicitade
CANTIDAD DESCRIFCION UMITARIO | PRECIO TOTAL

FLAT B AFILHE TATABTIL GARTA EN ACRILIGD DE 3 6 M,

15 Q133.00 Q1.,995.00
0 30w, 25, AL RAS DE LA HOWA

J1.995.00

CREDITO: 40 DIAS CREDITO
OBSERVACTOMES: ACRILICO GE 3 MLM ES EL RECOMEMDADC POR LOS TAMANDS A MANETAR

Sindy Barries
TECHOPUBLISIDAD, 5.4,

Bva. Avenida A" 0-45 Zona 2 Son Miguel Petapa
Trabajes a realizar: Wallas publicitarias, impresiones vinilicas, cambios de imagen
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