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i. Introducción 

La comunicación es una parte fundamental para los colaboradores de una empresa, toda 

información es vital para cualquier lugar de trabajo, y debe encontrarse en todos los niveles, 

la información brindada debe llegar tanto de forma vertical por los jefes inmediatos y 

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

     Es por ello que en la empresa Soporte de Servicios S.A se realiza un diagnóstico para 

determinar los problemas de comunicación interna, verificar que canales se están utilizando 

para  mantener una fluidez de comunicación efectiva hacia los colaboradores y dar a conocer 

ese sentido de pertenencia a la empresa. 

Es por ello que en la primera fase de diagnóstico se dedicó al estudio de cómo era la 

comunicación antes de la crisis en el país, que medio se utilizaban anterior mente, llegar a 

conocer ¿Cómo se sienten los colaboradores?, para ello se tuvo que conocer a la empresa y 

a los colaboradores, para poder determinar esto se necesitó de una encuesta donde se pretende 

conocer como es el estado actual de las personas tanto en información como en la seguridad 

de que la empresa está haciendo algo por ellos. 

La segunda fase del proyecto que es la creación del plan de comunicación, donde se crearán 

estrategias para poder atacar y erradicar los problemas que se traen, también los que surgieron 

a raíz de la situación que se está viviendo en el país por la crisis sanitaria por la pandemia 

Covid-19. Las propuestas fueron planteadas para mejorar la comunicación 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 información correcta y 

como ellos podrán obtener información de interés por medio de una línea de consulta que se 

creará, diferente información de importancia sobre el seguimiento de protocolos establecidos 

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

La ejecución de la estrategia ayudará a que la comunicación sea más efectiva, ayudará 

también a mejorar el clima organizacional ya que ellos sentirán de cierto modo que están 

siendo tomados en cuenta y se sentirán que están adquiriendo ese sentido de pertenencia en 

la empresa. 



II 

 

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 áreas 

específicas: Administrativa y Operativa, dentro de la parte administrativa está el 

departamento de Recursos Humanos donde se tiene un área llamada Comunicación 

Organizacional encargados de brindar la información importante a todo el personal de la 

corporación. 

A partir del 17 de marzo más de 50% de la parte administrativa comenzó a laborar por medio 

de Home Office, debido a la crisis que inició en el país por la Emergencia Sanitaria provocada 

por la Pandemia Covid-19, la mayoría cuenta con computadora portátil. 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 comunicación: 

El correo electrónico es el primer canal que se ha utilizado para transmitir la información que 

es precisa e importante, como los comunicados organizacionales, cumpleañeros, 

recordatorios de fechas importantes, promociones internas, convocatorias internas y 

felicidades por actividades especiales.  

El segundo canal de comunicación 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 desempeño 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 acrílicos y están en las paredes. 

El cuarto canal de comunicación interna se da por medio de reuniones presenciales, en la que 

los jefes reúnen a sus equipos para poder dar a conocer los objetivos, las metas, los kpis 

establecidos para cada área.  

Es por ello que, debido a la situación, 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. 
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iii. Justificación 

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 

está la parte de la comunicación organizacional. Esta tiene una parte muy importante en la 

empresa pues trata de mantener informados a los colaboradores de cualquier información o 

suceso que se presente, utilizando los medios al alcance de los colaboradores, como: correo 

electrónico, whatsapp, carteleras y televisores con videos informativos y Sopesa News 

(Periódico institucional). “En los intercambios comunicativos no solo ocurre un intercambio 

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

Debido a la crisis que se está viviendo en el país actualmente por la pandemia Covid-19 se 

tuvo que realizar un plan de contingencia ya que la empresa no estaba preparada para una 

situación como esta, se abrieron todos los canales de comunicación 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 electrónico institucional para continuar con los comunicados que se 

incrementaron en este tiempo. 

La seguridad de todos los colaboradores es primero y como más del 50% trabaja de forma 

remota en casa, si la información se traslada únicamente 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 según comentan, para ello se están utilizando diferentes medios para comunicación 

por ejemplo teams, zoom o Skype, incluso whatsapp para pasar información de forma más 

precisa. 

Cuando la información es muy importante y se quiere llegar a los colaboradores, se debe 

buscar alternativas para que la comunicación continúe de forma fluida y con una 

retroalimentación por parte de ellos, buscar cual es el medio que tienen ellos a la mano, buscar 

plataformas que ayudarán a que la comunicación sea más eficaz.



1 

 

Capítulo 1 

1. DIAGNÓSTICO DE COMUNICACIÓN 

  

1.1. La Institución 

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 corporación, constituyéndose como la central de servicios, 

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

1.3 Ubicación Geográfica 

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 

Amatitlán y el Centro de Distribución que se ubica en 48 calle, Calzada Aguilar Batres, zona 

12. 

 

1.4 Integración y Alianza Estratégica 

La empresa Soporte de Servicios Administrativos es una corporación de varias empresas que 

se dedicada a la comercialización de vehículos, motocicletas, repuestos, lubricantes, 

neumáticos y accesorios, el grupo corporativo también cuenta con empresas que apoyan a la 

realización de las ventas, créditos para los clientes y trámites de placas y documentos. 

Constituyéndose como la central de servicios. 
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Las empresas clientes son Divisa, Cadisa Fahonda, Indy Motos, Repuestos Total, Motorama, 

Crediopciones, Serco, Asec, Motolovers, TVS, Hipertiendas. 

 

1. DIVISA (Distribuidora de Vehículos importados S.A), 

Los Próceres, 15 ave 17-55, Cdad de Guatemala 

2. CADISA (Central americana de distribución S.A) / TVS 

7ª ave, 7-74 Cdad de Guatemala 

3. FAHONDA (Agencia y Fábrica Honda) 

Via 8, ruta 6, zona 4 Cdad de Guatemala 

4. REPUESTOS TOTAL 

7ª AVE 1-70 ZONA 9 

5. INDY MOTOS 

12 calle 5-57, zona 9 Montufar 

6. MOTORAMA 

Km 19.5 carretera al Pacífico, 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 Concepción, Santa Lucía 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 corporación, constituyéndonos como la central de 

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

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

más departamentos administrativos, fue como se originó la idea que cada una de las empresas 



3 

 

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 Institución 

Soporte de Servicios Administrativos cuenta con varios departamentos para poder atender a 

las solicitudes administrativas de la corporación, las cuales son: Recursos Humanos, 

Compras, Post Venta, Informática y Tecnología, Auditoría Interna y Seguridad, Operaciones, 

Gestión de Calidad y Riesgos, Finanzas que la componen (Contabilidad, Tesorería, Créditos 

y Cobros, Nóminas y el Área Legal, también se cuenta con la Cadena de Suministros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ana Hernández 
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1.7 Organigrama de la empresa (Departamento de Calidad, 2020) 

 

 

                                                                          Fuente: Sopesa S.A 
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1.8 Misión 

Generamos valor a los accionistas y clientes con una sinergia de talento humano e 

innovación, proporcionando servicios de excelencia en la región centroamericana. 

 

1.9 Visión. 

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

América Latina a mediano plazo. 

 

1.10 Objetivos Institucionales 

1. Contener la información macro de cómo se encuentra estructurado el sistema de 

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

 

2. Mantener la certificación del Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 en el año 2020. 

 

3. Aumentar la satisfacción del cliente en un 75% durante el año 2020. 

 

 

Objetivos del departamento de comunicación 

 

Fuente: Sopesa S.A 
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1.11Público Objetivo 

 

La empresa actualmente cuenta con una población de 461 personas, que se desglosan de la 

siguiente manera, 103 de género femenino y 553 de género masculino, tiene 2 áreas la 

administrativa y la operativa, en el área operativa hay 208 y el área 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, más del 75% cuenta con laptop para desarrollar sus labores. Cuando inició la crisis 

por la pandemia Covid-19 se envió al personal a trabajar en modalidad teletrabajo, sin 

embargo, se dio la problemática con las personas que contaban con computadora de escritorio 

ya que no podían llevárselas 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 consiguió computadora 

portátil para laborar ya que era es indispensable continuar con las labores. El equipo de 

informática y tecnología 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 Diagnóstico 

Los objetivos planteados para el cumplimiento de este estudio serán: 

General 

Analizar el proceso de comunicación 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  
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Específicos 

1. Identificar el medio de comunicación institucional al que tienen acceso los 

colaboradores para segmentar la información que se brindará según el medio. 

2. Identificar las barreras de comunicación que se tienen a raíz de la pandemia 

3. Determinar si los canales de comunicación utilizados actualmente son los correctos 

para trasladar la información ante la Emergencia Sanitaria provocada por la pandemia 

Covid-19 

 

1.13 Técnicas de recolección de datos 

Las técnicas de recolección 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 

información, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observación, 

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 descripción de 

objetos específicos diremos que es idiográfica. Los métodos descriptivos pueden ser 

cualitativos o cuantitativos. 

 

Método Cuantitativo:  (Question Pro, 2014)se llevó a cabo con entrevistas en un universo de 

35 personas, mujeres y hombres comprendidos entre los 20 a 60 años de edad, más del 50% 

cuenta con título universitario. El otro 50% continúan sus estudios en la Universidad. Se 

realizó la encuesta con cinco preguntas a los colaboradores, se tomó en cuenta a todos 
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aquellos que llevan más de un año de antigüedad en la empresa y conocen la comunicación 

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

      

1.13.1 Observación 

La observación consiste en saber seleccionar aquello que queremos analizar. Se suele decir 

que "Saber observar es saber seleccionar". Para la observación lo primero es plantear 

previamente nuestro objetivo y, en definitiva, haber seleccionado un objetivo claro de 

observación. 

Es una manera de investigación en profundidad y ocupa por lo general un tiempo 

prolongado.  La ventaja es que el investigador determina todo lo que observa y su objetividad 

es de una reflexión de lo observado, ya no es subjetivo su apreciación en la realidad que 

interviene. (Amador, 2013) 

 

1.13.2 Tipos de Observación 

Comúnmente, llamamos observación al acto de emplear la vista para obtener información a 

partir de un fenómeno de la realidad. Es una actividad común del ser humano de distintos 

mecanismos de visión. 

 

Por otro lado, se llama observación también a uno de los primeros pasos de cualquier 

investigación que se rija por el método empírico-analítico, que es un modelo posible del 

método científico, muy empleado en las ciencias naturales y en las ciencias sociales. En ese 

sentido, la observación consiste en la recopilación 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 observación que se realizó fue de apoyo para poder determinar la comunicación de la 

empresa, ahí se obtuvo el hallazgo sobre las debilidades, fortalezas y áreas de oportunidad 
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de la comunicación que se tenía y la actual utilizada en el tiempo de la pandemia Covid-19. 

Se detallan a continuación los aspectos encontrados: 

 

1. La jornada laboral es de lunes a viernes, tienen diferentes horarios que inician de 8:00 

a 18:00 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 

iluminación y espacio amplio, sin embargo, hay algunas áreas muy pobladas y con 

mucho papel que hacen una contaminación 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 observó por departamentos y varía según la actividad que 

se esté realizando, se ve mucha interacción entre los compañeros y buen ambiente 

creado por ellos 

 

8. La misión, visión y valores están en un lugar visible para todos, incluso para los 

clientes o visitas 
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9. Se observó la presentación de los colaboradores, portando la mayoría su uniforme de 

forma correcta 

 

10. La imagen institucional está bien posicionada en diferentes lugares y muy visible a 

todos incluyendo visitas 

11. Existen frases motivacionales en las paredes  

 

12. La mayoría de los colaboradores portan su gafete de forma correcta, utilizan tarjeta 

de acceso a los elevadores y diferentes niveles 

 

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

informativos de la empresa 

 

14. La información que está pegada en las paredes utiliza acrílicos para cuidar el estado 

de la información 

 

15. En cada nivel se tienen cocinetas con microondas, lavaplatos y dispensadores de agua 

para los colaboradores 

 

16. Cada empleado posee un directorio para comunicarse con las demás extensiones y 

para comunicarse con las empresas clientes 

 

17. No existe una página web donde los colaboradores puedan consultar 

 

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

 

19. La información no es fluida ni constante en las redes sociales 

 

20. No existe un programa de sugerencias por parte del colaborador 

 

21. No hay un programa de promociones internas 
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a. Actitud pasiva: Al inicio de la pandemia se tenía la interrogante de la información 

porque no se sabía nada del virus y tampoco de las medidas tan drásticas que se 

empezaron a tomar en el país. Lo único fue tratar de dar a conocer al colaborador que 

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

 

b. Actitud activa: La primera acción que se tomó al inicio de la pandemia fue empezar 

a enviar comunicados a todos los colaboradores indicando información relevante y 

precisa, se buscaron referencias en medios de comunicación para crear protocolos de 

seguridad e higiene. 

 

 

.13.2 Documentación 

Para la consulta y recolección de datos se consultaron algunas fuentes de información 

que ayudaron a conocer más sobre la empresa, así como a verificar la comunicación 

activa que se está llevando a cabo durante esta crisis, los documentos consultados fueron 

de forma electrónica 

 

1. Información de la empresa extraída desde la plataforma institucional Intra  

2. Inducciones institucionales 

3. Archivos con información de empresas clientes 

4. Informe ejecutivo Sopesa, reporte de resultados de clima organizacional 2019 

5. Informe de Focus Group realizado en la empresa para planes de acción 

6. Informe de evaluación de satisfacción por parte de los clientes 
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1.13.4 Encuesta 

 

La encuesta de opinión pública, 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 

categorías" (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 recolección de 

datos, las categorías de las respuestas para poder codificarlas. 

Se aplicó 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 opción múltiple, la 

encuesta se realizó por medio de la plataforma Surveymonkey dando opción a descargar un 

enlace, el cual se envió por medio de correo electrónico y así puedan ingresar con facilidad 

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

El instrumento me permitió recabar la información en cuanto a la percepción y experiencia 

de los colaboradores en cuanto a la comunicación brindada durante la crisis de la pandemia 

Covid-19. 

 

La fórmula para calcular el tamaño de la muestra cuando se conoce el tamaño de la 

población:     n=     N * Z2 * p * q 

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

En donde:  

 n   = Tamaño de la muestra   

N   = Total de la población  

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

investigador)  

p   = Probabilidad de éxito o proporción esperada*, en este caso 5% = 0.95  

q   = Probabilidad en contra 1 – p (en este caso 1- 0.95 = 0.05)  
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E   = Margen de error permitido (aquí 5%)   

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

fracaso es 1-p 

A continuación, 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 información: 

 

En el nivel 1 de la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A hay 47 personas, de 

las cuales solo 35 personas llevan más de un año en la empresa, a ellos se les paso la encuesta 

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

Gráfica 1.  

 

 

Fuente: Elaboración propia 

  

 

La respuesta de la primera pregunta indica que 29 personas si está conscientes que ha recibido 

información sobre las medidas de prevención 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 información por el mismo medio y que existen ciertas 

barreras para que llegue a los colaboradores. 
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Gráfica 2.  

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

La segunda pregunta hace la interrogante del medio por el cual han recibido la información 

de la pandemia por parte de la empresa, 20 personas contestaron que por correo electrónico 

y 11 por whatsapp, tomando en cuenta que se utilizan diferentes medios de comunicación 

para llegar a los colaboradores. No todos cuentan con correo electrónico por el tipo de puesto 

que tienen, para algunos es necesario y para otros no, pero se han buscado medios alternos 

para recibir la información 
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Gráfica 3.  

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

La pregunta número 3 muestra los resultados de las personas que han comprendido la 

información y piensan que llega clara y concisa a ellos, únicamente 1 persona tiene la 

percepción de que no entiende la información brindada. Esto da a entender que, si es efectiva 

la información que se está brindando, se debe buscar información de interés e información 

atractiva para los colaboradores. 
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Gráfica 4.  

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 todavía no lo conocen. Esto puede indicar que están realizando trabajo remoto 

o que el canal de comunicación no fue la correcta. Buscar los medios por los cuales las 

personas estarán pendientes de la información que la empresa brinda. 

 

 

 

https://es.surveymonkey.com/r/RM35C3P
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Gráfica 5.  

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

El objetivo de esta pregunta es conocer con qué frecuencia llega la información a los 

colaboradores, ya que se envían constantemente, pero se quiere conocer como lo reconocen 

los colaboradores 10 personas indican que 1 vez al día, 12 personas indican que la reciben 1 

vez a la semana y 9 personas indican que 1 vez cada 15 días la reciben. No puede pasar 

mucho tiempo en recibir información, el envío debe ser programado durante períodos de 

tiempo establecidos. 

1.15 FODA 
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FODA 
Fortalezas (interno) + Debilidades (interno) + 

• Personal capacitado en cada área para 
atender lo                administrativo de cada 
empresa comercial 

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

• 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 las 
atribuciones de cada persona 

• Correo electrónico institucional 

• Descriptores y perfiles de puesto para 
cada colaborador 

• Oportunidades de crecimiento 

• La empresa cuenta con imagen 
corporativa  

• Poca comunicación entre superiores 
y subalternos 

• Falta de estrategias 
comunicacionales 

• Falta de conocimiento del 
reglamento de trabajo 

• Rotación 

• No se cuenta con página web 
actualizada 

• No hay buena comunicación en las 
redes institucionales 

 
 
 
 
 
 
 
  

Oportunidades (interno)- Amenazas (externa) - 

• Comunicación con todos los clientes 
corporativos 

• Información de cada empresa cliente 

• Buena encuesta de satisfacción 

• Buenos proveedores fidelizados y 
buenos precios 

• Emergencia sanitaria por pandemia 
Covid-19 

• Colaboradores buscando otros 
empleos 

• Mala gestión por la falta de 
comunicación 

• Clientes molestos por los errores en 
las gestiones 

 

Fuente: Ana Hernández 
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1.16 Problemas detectados 

 

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

realiza la técnica del árbol de problemas donde se identifica que la problemática está en no 

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

actividades de la empresa. 

     Se determina que el problema de la siguiente manera: 

 

a) Falta de comunicación de forma vertical 

b) Uso de herramientas para reuniones virtuales 

c) Que los colaboradores cuenten con correo electrónico u otro medio de 

comunicación 

d) No se posee un plan de emergencia 

e) Existe debilidad en los canales de información con el personal 

 

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

percepción que tienen: 

 

a) Canales de información de atención rápida para la información de la crisis covid-

19 

b) Constante información de la empresa y su trabajo contra la propagación del virus 

covid-19 

c) Falta del personal para el área de comunicación 

d) Personal con conocimiento de manuales para llevar a cabo la gestión de la 

comunicación 
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1.17 Planteamiento del problema 

 

1.18 Indicadores de éxito 

 

La creación de una línea de consultas para el colaborador y que se sienta seguro con la 

información y rápida acción por parte de la empresa, una línea donde haya personal dispuesto 

a brindar la información requerida, movimiento a las redes sociales de la empresa porque ahí 

es donde se encuentra la población buscando al día las noticias más relevantes de la situación 

actual del país por la pandemia Covid-19. 

La creación de una página web donde el cliente puede tener información 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 corporación. 

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

pagos o problemáticas a los colaboradores que los recibirán. 

 

 

1.19 Proyecto a desarrollar 

“Fortalecimiento de los medios de comunicación institucionales para concentrar la 

información de protocolos y medidas de seguridad para la prevención de la pandemia Covid-

19” 
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Capítulo 2 

 

2. PLAN ESTRATÉGICO DE COMUNICACIÓN 

 

Un plan de comunicación no debe incluir únicamente el modo de comunicarse con el cliente 

final; sino que es muy importante trabajar también la comunicación interna. Entre los 

diferentes departamentos del negocio, para trabajar conjuntamente la estrategia, saber hacia 

qué dirección va el negocio y, juntos, conseguir y cumplir los objetivos que se proponen. 

(Nuño, 2019) 

El plan de comunicación es una herramienta de trabajo compleja y costosa para la empresa 

que se enfrenta a él. Sin embargo, es necesario para acertar en la implantación de la estrategia 

de comunicación en la empresa, acertar en la asignación de recursos, diseño de presupuestos 

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

Si los trabajadores están enterados de toda la información que necesitan saber el clima podrá 

mejorar porque se sentirán parte de la empresa, esto hará que sientan más confianza en lo que 

hacen. Se busca por medio de la comunicación interna que todos los departamentos de la 

empresa se sientan parte de y no sólo un trabajador más, ya que al conocer lo que hace y lo 

que piensa hacer la institución, se sentirán que forman parte de ella. 

 

2.1 Descripción técnica del Plan Estratégico de Comunicación 

 

Luego de la fase donde se diagnosticó sobre la comunicación en la empresa Soporte de 

Servicios Administrativos S.A, se encontraron varios hallazgos sobre los problemas de 

comunicación, donde no se cuenta con una efectividad de la información que se traslada. 

El plan de comunicación será clave para poder fortalecer la información de la empresa con 

los colaboradores, en este plan se plasmarán las ideas para la estrategia comunicacional. 
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“La estrategia de comunicación es el conjunto de decisiones y prioridades basadas en el 

análisis y el diagnóstico que definen tanto la tarea como el modo de cumplirla por parte de 

las herramientas de comunicación disponibles. La estrategia de comunicación es a la vez una 

decisión, una intención y una estratagema. Prioriza objetivos y valora la información 

disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicación, como sobre los sujetos 

receptores de esa comunicación, así como establece decisiones tanto en materia de contenidos 

como en la utilización de canales o herramientas de comunicación. La estrategia es un 

análisis, una ambición o intención y una decisión” (Manuales prácticos de la pyme, 2015) 

 

El propósito de la estrategia será desarrollar las soluciones que permitan reactivar los canales 

y medios de comunicación que se utilizan actualmente, donde se promueva la participación 

de los colaboradores e interactúen con las herramientas que se le pone a su disposición. 

 

La estrategia busca varios objetivos y entre ellos podemos mencionar: 

 

1- Propiciar una comunicación efectiva entre autoridades y subalternos 

2- Fortalecer las herramientas que la empresa tiene a su disposición para trasladar 

información importante, dar uso y mantenimiento de las mismas 

3- Promover al uso de las herramientas que se están creando o actualizando para que la 

información sea efectiva 

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

favorecido a fin de año 

 

 

2.2 Objetivos de la estrategia 

2.2.1 Objetivo General 

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

y fortalecer la comunicación interna de la institucional 
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2.2 Objetivo Específicos 

1. Optimizar la utilización de los canales establecidos para una buena 

comunicación que sirvan para transmitir la información específica para los 

colaboradores como la página web interna (intranet) 

 

2. Actualizar los canales de comunicación para proveer información 

actualizada y relevante de la empresa 

 

3. Establecer los protocolos de medidas de prevención y prevención de la 

propagación ante la crisis sanitaria provocada por Covid-19 y que los 

colaboradores los conozcan 

 

 

2.3 Misión del Plan 

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

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

 

2.4 Visión del Plan 

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

empresa y se viva un clima organizacional agradable. 

 

 

2.5 Elementos comunicacionales 

 

La comunicación como proceso dinámico, que involucra distintos emisores y receptores, 

tanto en número como en características, es materia de este apartado.  
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Comunicación: 

La palabra “comunicación” es definida por la Real Academia Española simplemente como 

“acción 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 comunicación debe haber también buena 

comunicación interna. 

 

La comunicación interna: 

Es un instrumento de primer orden para la gestión de cualquier organización se visualiza 

claramente a través de la relación transversal que Bartoli, (Bartoli) establece entre la 

dirección y la comunicación.  

La comunicación interna es un aspecto fundamental para que una empresa funcione a la 

perfección. De hecho, las grandes compañías y organizaciones han sabido siempre que el 

primer público en el que hay que pensar para lograr metas es el equipo humano, quien es el 

recurso que va a sustentar el negocio. 

 

Una buena comunicación en la empresa nunca debe ser sólo unidireccional, ya que se 

perdería uno de los beneficios más importantes del proceso: la respuesta y la interacción. 

Para ello tanto los alternos como los subalternos tienen que tener una interacción entre los 

dos.  

Podríamos clasificar los tres tipos de comunicación interna en la empresa: 

Comunicación descendente: Es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo en la jerarquía. 

La comunicación descendente comunica: Metas, Tareas, Instructivos, Retroalimentación, 

corrige. 

Algunos de sus beneficios son: 

Transmitir información relacionada con el trabajo. 

Instruir, orientar la realización de tareas a los subordinados y colaboradores. 
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 Controlar y evaluar el desempeño. 

Motivar el comportamiento deseado 

Canalizar las políticas y metas. 

Transmitir cultura organizacional, valores. 

Mantener informados a los miembros de una organización. 

Surge desde los directivos de la empresa y desciende a los distintos niveles de la pirámide 

jerárquica. Para ello la empresa está comprometida con brindar la información importante 

sobre metas, objetivos e información relevante. 

 

Uno de los factores para mantener o mejorar la productividad de los empleados es mediante 

la motivación. Tener a los empleados contentos no pasa siempre por aumentar los salarios o 

los beneficios sociales; también puede pasar en ocasiones por aumentar su implicación dentro 

de la empresa siempre que sea posible. 

     Lo que más se utiliza en la empresa es: 

1. Publicación institucional (Sopesa News) 

2. Comunicados electrónicos  

3. Reuniones informativas y de rendición 

 

La empresa debe ser responsable de los empleados y debe de asegurarse de mantenerlos 

involucrados en la organización. Esto para conocer cuáles son sus inquietudes y opiniones 

acerca de la empresa y tratar de empatizar lo máximo posible con ellos. Una posible forma 

de averiguarlo puede ser programar reuniones periódicas para conocer de primera mano cuál 

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

 

Comunicación ascendente: Es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba en la jerarquía. 

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

Permite conocer el clima social de la organización. 

Contribuye a estimular la creatividad de los trabajadores. 

Favorece su enriquecimiento y desarrollo personal. 

Hace que el trabajo y la dirección sean más cooperativos desapareciendo elementos de 

tensión y conflicto en las relaciones interpersonales. 

Aumenta el compromiso con la organización. 

 

Permite a los empleados plantear ideas y sugerencias, así como dar retroalimentación a la 

comunicación descendente. En Sopesa hay información ascendente y la podemos encontrar 

en: 

 

1. Intranet. 

2. Correo electrónico 

3. Reuniones de equipo 

 

 

2.6 Alcances y límites de la estrategia 

La situación actual que vive el país en medio de la pandemia que vino a crear una vida atípica 

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 número 229-2014, Reglamento 

de Salud y Seguridad Ocupacional, regula, en sus 569 artículos, aspectos tan específicos que 

van desde el color de los teclados de computadora que se pueden usar, hasta elementos más 

importantes, quizá, como la obligación de contar con Plan de Prevención o un Plan de Salud 



28 

 

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 país por la pandemia Covid-19 se tuvieron 

que implementar otras acciones para continuar con la comunicación con los colaboradores 

de la empresa. 

 

Entre las limitaciones que se encontraron están: 

a. No se corrobora que todos hayan leído la información brindada 

b. Algunos no poseen correo corporativo 

c. No hay una línea de consultas o concentración de información en algún sitio 

d. Dentro de los alcances que podemos tener están: 

e. 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 Metodología para la aplicación de la estrategia de comunicación 

 

Con base a lo investigado en el diagnóstico del Ejercicio Práctica Supervisada a distancia, la 

investigación es: La empresa Soporte de Servicios Administrativos desde que empezó 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 realizará 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 aprovechará de las mismas. Se realizó una 

investigación Deductiva, con un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo para poder 
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determinar cuál es el problema de comunicación que se tiene y cuáles deberían 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 propagación 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 información que se están utilizando como el 

correo electrónico 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 práctica También se realizarán 

capacitaciones de las medidas a tomar en el caso de tener personal positivo, personal con 

riesgo de contagio o personal con síntomas 

 

Productos digitales: 

a. Comunicados organizacionales: Comunicados institucionales que se envían 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. Diseños digitales: Los diseños los realiza el departamento de Desarrollo Organizacional 

quien está a cargo del área de comunicación, se utilizan plantillas de PowerPoint ya 

establecidas con el diseño de la empresa y las imágenes son propias de la creatividad de 

cada uno 

c. Correos informativos: Cada semana se envían 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: 

“Actualización y mantenimiento de información en Web Corporativa” 

Dar a conocer y realizar actualización de contenido en la nueva plataforma Web interna que 

el departamento de Informática creo para una mejor interacción con los colaboradores, ahí 

podrán ver todo el contenido que se envía por medio de los comunicados organizacionales, 

también información relevante de la empresa 

 

Productos digitales: 

a. Plataforma corporativa Web Intranet: El departamento de Informática creo una nueva 

plataforma donde habrá contenido únicamente 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 autorización. En la intranet hay información 

sobre los beneficios que la empresa ofrece a los colaboradores, la guía interna, el portal 

de capacitaciones, configuraciones y accesos rápidos para los equipos de cómputo por 

parte de informática, los protocolos establecidos, comunicados de anuncios y los 

cumpleañeros del mes. 

b. Diseños digitales: Todo el diseño de la intranet fue creado por el Analista Desarrollador 

del departamento de Informática quien se encargó de la creación de la página. Los diseños 

de imágenes cargados a la página la Especista Ana del Carmen Hernández deberá 

actualizar las imágenes en la página de los mismos diseños que se envían en los 

comunicados organizacionales, cada 15 días.  

c. Cumpleañeros y actividades especiales: Colocar a los cumpleañeros de cada mes en el 

portal, donde todos puedan saber quiénes son, se coloca el nombre, la fecha y una foto de 

cada cumpleañero. 

En la empresa se realiza varias actividades durante el año celebrando cada ocasión o 

festejo por fecha especial. Estas fotos y la información de cada actividad también se 

colocarán en la plataforma Intranet, así todos podrán tener acceso a verlo. 
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2.8.3 Propuesta 3: 

“Línea de consultas para recibir información y solventar dudas ante la pandemia” 

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

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

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

para resolver sus dudas, por eso se creará una línea de consultas. 

 

Productos digitales: 

 

a. Correos informativos: Los correos que se envían son totalmente institucionales, donde se 

quiere trasladar alguna información sobre la empresa, llega a todo el personal que cuenta 

con correo electrónico. 

b. Comunicados organizacionales: Los comunicados organizacionales se manejan para dar 

a conocer información importante, datos de la empresa, de los colaboradores e incluso 

anuncios informativos, aquí daremos a conocer a que correo pueden escribir o a que 

número de teléfono pueden comunicarse para resolver dudas 

c. Diseños digitales: Los diseños los realiza el departamento de Desarrollo Organizacional 

quien está a cargo del área de comunicación, se utilizan plantillas de PowerPoint ya 

establecidas con el diseño de la empresa y las imágenes son propias de la creatividad de 

cada uno. 

d. Video informativos: La creación de un video corto informando sobre esta nueva consulta, 

el video durará aproximadamente 15 a 20 segundos, el diseño será creado por la epecista 

Ana del Carmen Hernández Martínez, el mismo se enviará por correo electrónico y se 

subirá al portal Web de Intranet
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2.9 Financiamiento 

Para realizar los diseños del material a utilizar, Soporte de Servicios Administrativos 

actualmente no cuenta con un presupuesto destinado para el diseño por parte de algún 

proveedor externo. Se trabajará de manera interna utilizando las herramientas que la empresa 

proporciona para realizar dicho trabajo, los gastos que se colocan dentro del presupuesto. Se 

propondrá ante los jefes de la empresa para su autorización si en dicho caso se pueda llevar 

a cabo la propuesta presentada. 

Ante la propuesta se hace la mención que todas las actividades que se van a realizar serán 

ejecutadas por la estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado de la Licenciatura de 

Ciencias de la Comunicación. 
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2.10 Presupuesto 

 

 

                                                                     Fuente: Ana Hernández 

 

Actividad o producto Responsable Recursos Costo

Artes para comunicados Epesista Epesista, computadora, internet Q2,500.00

Acrilicos para colocar comunicados 

impresos Epesista

Epesista con la creación de 

artes para protocolos Q1,729.00

Impresión de protocolos Epesista

Artes full color impresos 

en papel opalina Q75.00

Capacitación de protocolos para el 

personal Epesista

vía zoom, epecista y 

computadora con internet Q0.00

Actualización de imágenes en plataforma 

Web Intranet Epesista Artes, epesista, computadora, internet Q400.00

Video informativo de linea de consulta Epesista

Video, correos 

institucionales, epesista Q3,500.00

video sobre protocolos en los centros de 

trabajo Epesista

Video, correos 

institucionales, proveedor Q5,800.00

Q14,004.00Total
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2.11 Beneficiarios 

 

Beneficiarios primarios: 

Los beneficiarios directos del proyecto serán todos los colaboradores del área administrativa 

de la empresa Soporte de Servicios Administrativos S.A,  que son 253 personas que se 

encuentran en esta área. Los beneficiarios indirectos serán todos los de la parte operativa ya 

que a ellos también llegará toda la información que se desea brindar. 

 

Beneficiarios Secundarios: 

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

clima laboral 

 

2.12 Recursos Humanos 

 

RECURSOS HUMANOS 

Epecista Ana del Carmen 

Hernández Martínez de 

Licenciatura en Ciencias de la 

Comunicación 

Supervisores, Coordinación, 

ECC, USAC 

Diseño de artes, diseño de comunicados, envío de correo 

electrónico institucional, seguimiento de comunicación y 

actualización de imágenes en la Web, capacitaciones al 

personal 

María Elizabeth Hernández 

Castillo, jefe del 

departamento de RR.HH. 

Autorización de financiamiento, material digital, 

comunicados organizacionales y herramientas a utilizar 

Departamento de desarrollo 

organizacional, Elsa Carolina 

Guzmán, Mayra Azucena 

Girón 

Apoyo en envío de comunicación y diseño a cada 

colaborador de la empresa 

 

Fuente: Ana Hernández 
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2.13 Áreas Geográficas de Acción 

 

El área de cobertura para el desarrollo de cada una de las actividades programadas en la 

estrategia, se concentrarán en los 9 departamentos con los que cuenta la empresa de Soporte 

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

 

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

2. Segundo el área operativa se encuentra en el centro de distribución 48 calle de la 

capital  

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

en la Calle Asiole de Amatitlán 
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2.15 Cuadro comparativo de estrategias 

 

                                                              Proyecto a desarrollar #1 

 

                                                                         

                                                                    Fuente: Ana Hernández 

Actividad o producto 

comunicacional

Objetivos 

específicos
Presupuesto

Recurso 

Humano

Área Geográfica de 

impacto
Beneficiarios

Fecha de 

ejecución

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 

información que se están 

utilizando como el correo 

electrónico y por medio de 

comunicados organizacionales.

Crear un 

protocolo con 

las medidas de 

higiene y 

seguridad para 

evitar la 

propagacion y 

contagio de 

Covid-19

Q4,304.00

La epesista 

creará los 

artes de los 

protocolos, 

diseño de 

presentación 

y 

comunicados

Las reuniones y 

capacitacione se 

realizarán por medio de 

plataformas digitales, 

los protocolos impresos 

se colocarán en las 

instalaciones de los 3 

centros de trabajo

Los 

colaboradores 

de la empresa 

tanto 

administrativos 

como operativos

Agosto y 

Septiembre 

2020
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                                                                          Proyecto a desarrollar #2 

 

 

                                                                           Fuente: Ana Hernández 

 

Actividad o producto 

comunicacional

Objetivos 

específicos
Presupuesto

Recurso 

Humano

Área Geográfica de 

impacto
Beneficiarios

Fecha de 

ejecución

Dar a conocer y realizar 

actualización de contenido en la 

nueva plataforma Web Intranet, 

para una mejor interacción con 

los colaboradores, donde 

podrán ver todo el contenido 

que se envía por medio de los 

comunicados organizacionales, 

también información relevante 

de la empresa

Fortalecer los 

procesos y 

canales de 

información por 

medio de la 

página Web 

Intranet de la 

empresa

Q400.00

Plataforma 

Bitrix24, 

comunicados 

e imágenes 

informativas

Toda el área 

administrativa y 

operativa, los 3 centros 

de trabajo -Torre 

Katana -cedis 48 calle - 

Sopesa Logistics 

Asiole  

513 

colaboradores 

de la empresa

Agosto y 

Septiembre 

2020
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                                                                       Proyecto a desarrollar 3 

 

 

 

                                                                           Fuente: Ana Hernández 

Actividad o producto 

comunicacional

Objetivos 

específicos
Presupuesto

Recurso 

Humano

Área Geográfica de 

impacto
Beneficiarios

Fecha de 

ejecución

Creación de una linea de 

consulta, donde el colaborador 

pueda resolver dudas que 

tengan por medio de una 

llamada o un correo electrónico

Promover la 

comunicación 

activa de los 

colaboradores 

con el área de 

comunicación  

Q9,300.00

Correo 

electrónico, 

página Web, 

diseños de los 

artes para 

correos 

Toda el área 

administrativa y 

operativa, los 3 centros 

de trabajo -Torre 

Katana -cedis 48 calle - 

Sopesa Logistics 

Asiole  

513 

colaboradores 

de la empresa

 Septiembre 

2020
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Capítulo 3 

 

3.INFORME DE LA EJECUCIÓN 

 

3.1 Ejecución #1 Protocolos de Higiene y Prevención para evitar el contagio y propagación 

de Covid-19 

 

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

para evitar la propagación 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 envío de protocolos (artes 

finales) 

 

 

3. Área geográfica de impacto: Toda el área administrativa y operativa, los 3 centros de 

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

 

 

4. Presupuesto: Q5,800.00 

 

 

5. Validación: 
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Capacitación de protocolos a los jefes inmediatos 

 

 

                                                                      Fuente: Ana Hernández 
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                                                               Fuente: Ana Hernández 
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“Protocolo de Higiene y Prevención, síntomas y diagnóstico positivo” 

     

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

 

                                                                        Fuente: Ana Hernández 
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Comunicados Organizacionales: Protocolos enviados como información y recordatorio a 

los colaboradores 

 

                                                                       Fuente: Ana Hernández 
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                                                                                      Fuente: Ana Hernández 
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3.5 Ejecución #2 Actualización de la información en la página Web Intranet 

corporativa  

 

1. Objetivo de la actividad: Fortalecer los procesos y canales de información por medio 

de la página Web Intranet de la empresa donde la información este actualizada 

 

2. Medio utilizado: Plataforma Bitrix24 Intranet, comunicados institucionales, 

imágenes informativas y enlaces para descarga de documentos 

 

3. Área geográfica de impacto: Toda el área administrativa y operativa, los 3 centros de 

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

 

4. Presupuesto: Q400.00 

 

5. Validación: 

 

Fuente: Ana Hernández 
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                                                                  Fuente: Ana Hernández 
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                                                                    Fuente: Ana Hernández 
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3.3 Ejecución #3 Creación de una línea de consulta para el colaborador 

 

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

el área de comunicación. 

 

2. Medio utilizado: Correo electrónico y whatsapp 

 

3. Área geográfica de impacto: Toda el área administrativa y operativa, los 3 centros de 

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

 

4. Presupuesto: Q3,500 

 

5. Validación: 

 

Comunicado informativo sobre línea de consultas 

 

 Fuente: Ana Hernández 
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Correo sobre denuncias de incumplimiento de protocolos 

 

                                               Fuente: Ana Hernández
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3.4 Programación y Calendarización 
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                                                                           Fuente: Elaboración Propia 
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3.5 Conclusiones 

 

a) Se logra identificar que dentro de los medios de comunicación por los cuales se puede 

enviar contenido e información importante a los colaboradores a cerca de la empresa 

es el correo electrónico y se da un fortalecimiento al mismo para que no se vean como 

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

 

b) Se diseñó material de protocolos para dar a conocer la información a los 

colaboradores sobre las medidas de higiene y prevención contra la propagación del 

virus Covid-19, así los colaboradores se sentirán más seguros de ir a trabajar 

presencialmente a la oficina. 

 

c) Se observó una aceptación favorable con la información enviada semanalmente a los 

colaboradores sobre información de interés de la empresa o que el mismo sea 

relacionado a Covid. 

 

d) Durante la ejecución de los protocolos de seguridad e higiene, se aprovecha la 

herramienta Web Intranet Corporativa para poder colocar la información actualizada 

sobre los protocolos que deben cumplir, que la misma ya existía, pero no se había 

dado actualización, también se utilizó para colocar información que deben conocer 

sobre beneficios de los colaboradores. 

 

e) La línea de consulta creará una mayor satisfacción en los empleados ya que tendrán 

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

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

 

a) Continuar con la comunicación vía correos institucionales tomando en cuenta que la 

presencia de todos los colaboradores no está normalizada aún, actualmente se tiene 

un 30% de colaboradores de forma presencial en las oficinas 

 

b) La página Web Intranet Corporativa deberá continuar actualizada con el contenido 

para que los colaboradores mantengan la confianza de encontrar información al día, 

información relevante e información de interés. 

 

c) El Protocolo de seguridad e higiene ante la emergencia del virus Covid-19 servirá 

como un precedente y se podrá tener listo por cualquier otra emergencia que pueda 

suscitar al país y afecte a la empresa.  

 

d) 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 día a día de los empleados. 

 

e) Es necesario crear un plan de comunicación para tener una programación establecida 

y así poder cumplir con los procesos, el plan de comunicación también cumplirá con 

las metas y objetivos establecidos.  
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v. Anexos 

 

Trabajo de campo 

Durante la observación de las áreas de trabajo se constató que si se están 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 está el gel para manos y la indicación de desinfectar los zapatos antes de 

ingresar a las instalaciones 

 

 

Los lugares para sentarse y las áreas de uso común están señalizadas para permitir o 

prohibir la utilización 
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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 para uso de impresora 
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Protocolo para sala de reuniones 
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Cotización de acrílicos para colocar los protocolos en la pared 

 

 

 

 

 

 


