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Guatemala, octubre 22 de 2020

Estudiante de EPS de Licenciatura
Selvin Antonio Lopez Lopez
Carné No. 201322299

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Luego de evaluado su trabajo académico impreso y de manera virtual titulado: “Diagnéstico
y Estrategia de Comunicacion Interna y Externa para La Empresa CADISA” y de haber
sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del Tribunal Examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresion de su trabajo
final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3) CD’s con el
documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar a la Biblioteca Flavio
Herrera, Biblioteca Central y a la Coordinacion de EPSL de la E.C.C.

Sin més que hacer constar:

D\Y ENSENAD A TODOS”

Lcda. Krista Mdria Ramirez Najera X M.A—Evélin Morazén
Supervisora Supervisora
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Licenciada:

Prisilla Hernandez
Recursos Humamos
SOPESA - CADISA
Ciudad Guatemala.

Distinguida Licenciada Priscilla Hernandez:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacion del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, al estudiante Selvin Antonio Lépez Lépez, carné no.
201322299 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no presencial, en
su institucién. Por disposiciones superiores en la Universidad de San Carlos de Guatemala, para el efecto
se requiere lo siguiente:

e Extenderle, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electrdnicos y plataformas
virtuales.

e Facilitarle los materiales para hacer su practica.

e Aceptar que dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2020 de su institucion, y que el
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagndstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar una estrategia, que ayude al proceso de comunicacién
Interna o Externa de su institucién.

e Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPSL. cuando las condiciones sanitarias lo
permitan por la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

e Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion.
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Coordinador EPS Licenciatufa en Ciencias de la Comunicacion

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 <,

cc. Archivo
MA. Evelin Morazan
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Guatemala,29 de julio de 2020

Dr. José Maria Torres

Coordinador EPS Licenciatura

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

Por este medio, hacemos de su conocimiento que el estudiante Selvin Antonio Lépez Lépez
de la carreta Licenciatura en Ciencias de la comunicacién ha sido aceptado para realizar sus
practicas universitarias a partir de la fecha: 25 de mayo del presente ciclo siendo el jefe
inmediato; Luis Méndez en la empresa CADISA-SOPESA S.A en la direccién 18 calle 24-
07 zona 10 edificio katana 4to nivel.

Agradecida por su atencidn.

Cordialmente,

Coordinador de Recldtamiento y Seleccién



Para efectos legales, inicamente la autora o el autor es responsable del contenido del

presente trabajo.
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Introduccion

Mejorar la comunicacion con cambios drasticos es indudablemente indispensable, ya sea
comunicacion externa o interna en la institucion. En el presente informe se da a conocer el

plan estratégico de comunicacion que se desarrollé en la empresa.

En el primer capitulo se encuentra el diagnostico comunicacional para la empresa CADISA,
para poder conocer de la necesidad y hacia donde se tenia que dirigir el plan de comunicacion.
Dicha empresa se dedica a la venta y distribucién de vehiculos de dos y tres ruedas, tiene
como objetivo general analizar los canales de comunicacion que se utilizan actualmente
dentro de la empresa a causa del Covid.19 y como objetivo especifico diagnosticar las
oportunidades y amenazas que surgieron por el Covid-19 para que los mensajes de
comunicacion sean funcionales. También investigar como se estd manejando el ambiente

laboral desde el inicio de la mencionada pandemia.

Los principales hallazgos en este trabajo es que se carece de imagen visual para poder
comunicar los protocolos en relacion al Covid-19, en las salas de ventas, donde las visitas
son muy frecuentes de parte de los clientes que buscan obtener informacién sobre las

motocicletas, o bien realizar una compra.

Ademas, se investigo en el area de bodega para conocer el clima laboral que manejan, y es
parte de la jefatura de esa area que tratan de mantener un ambiente diferente, tratando de que
sus colaboradores se sientan bien. Pero no tienen una persona en especifico que se encargue
de realizar actividades para involucrar a los trabajadores, a pesar que se cuenta con el
departamento de Desarrollo Organizacional.

En el segundo capitulo se visualiza lo que es plan de comunicacion que se ejecutod, para
fortalecer la comunicacion externa, especificamente la creacion de imagen impresa para
resaltar los protocolos de seguridad ante el Covid-19, ademas de realizar una actividad y

material impreso para el personal de bodega para crear en ellos el sentido de pertenencia.

En el tercer capitulo se muestra las estrategias ejecutadas, con las actividades que se

realizaron tanto en comunicacion interna como en comunicacion externa.



Antecedentes

“Como seres humanos la comunicacion es inherente a su esencia ya que a traves de ella es
capaz de transmitir emociones, sentimientos e informacion como parte de un proceso de crear
y compartir mensajes con significado” (Reyes, 2015) La comunicacion siempre ha sido y
sera importante en cualquier ambito y méas ain cuando surge una emergencia. En el tema
actual que se esta viviendo a nivel mundial, como lo es la pandemia del Covid-19, la
comunicacion se vio afectada en todos los canales y tipos que eran los més tradicionales,

entre ellos la comunicacion interpersonal.

Al no tener antecedentes de trabajos de investigacion comunicacional en la empresa
CADISA, y mucho menos sobre el tema de alguna pandemia, se consultaron tesis y libros
que abarcan sobre la comunicacion interna y externa, con el fin de buscar respuestas y

oportunidades para mejorar la comunicacion.

Asi como a todos, la mayoria de personas y empresas no estaban preparadas para hacerle
frente a una pandemia que afectd en todos los aspectos, no sélo en la salud y la economia,

sino también en las relaciones interpersonales.

En varios trabajos publicados recomiendan reforzar los canales de comunicacion para
mantener un intercambio de informacion claro y directo, tal como lo menciona la autora
Maria de los Angeles Zamora en su trabajo de investigacion y lo de la importancia del clima

laboral.

Aunque los trabajos consultados no mencionan sobre una pandemia como tal, si se encontrd
informacion sobre las barreras de comunicacion, y es que una emergencia o catastrofe
nacional o internacional se convierte automaticamente en una barrera para que la
comunicacion no sea eficiente, independientemente de los canales que se utilicen, al toparse

con barreras bioldgicas y psicoldgicas.

La comunicacion es de vital importancia para una empresa, es por eso que surge el interés de
conocer el estado de la empresa Cadisa para saber en que puntos estratégicos se puede

mejorar su comunicacion.



Justificacion

“Laincertidumbre y tensidn que reinan en las casas, hospitales y medios de comunicacion en
estos dias subrayan una de las grandes verdades de la comunicacion politica: tan importante
es gestionar bien (por ejemplo, garantizar la atencion y proteccién del personal sanitario)
como comunicar adecuadamente (por ejemplo, dar los mensajes necesarios para que la

poblacion actle como parte de la solucion)”. (Canel, 2020).

La comunicacién se ha visto afectada por la pandemia que actualmente se esta viviendo a
nivel mundial. Y asi como la comunicacion politica, varias instituciones publicas y privadas
han tenido el inconveniente de que la comunicacién cara a cara ya no sea la misma. Ademas
de que el objetivo para comunicar esté cambiando, dejando a un lado lo comercial y

enfocandose mas a lo humanitario y con concientizacion social.

Es por eso la importancia de hacer un diagndstico y estrategia comunicacional en la empresa
CADISA, para que la comunicacion sea fortalecida interna y externamente. Y asi las
relaciones interpersonales no se vean afectadas tan notoriamente por el cambio que se ha

dado de manera obligatoria.

“En las organizaciones el clima laboral es fundamental para el desarrollo personal y laboral,

asi mismo para el éxito que puede llegar a alcanzar en sus servicios” (Aguilar, 2016)

Otra de las cosas es el ambiente que se estan manejando en todas las empresas, por existir
una inseguridad financiera y la inestabilidad emocional que puede crear en sus trabajadores,
hace que el ambiente laboral ya no sea el mismo que fue antes de la pandemia. Una buena

comunicacion puede ayudar a que las cosas se asimilen de diferente manera.

“Un trabajador que no se identifica con lo que hace no generara buenos resultados, pues
dificilmente pondra todo su esfuerzo en ello. Incluso, puede que su mensaje hacia los demas
también te perjudique como lider o jefe de la organizacion empresarial.” (Anglés, 2019) Al
no sentirse identificado con la empresa su trabajo o las actividades diarias que realizan los

colaboradores se volvera una carga para ellos y a la empresa no le serd de mucho beneficio.

Sin duda alguna, es importante invertir recursos y tiempo en los empleados para que eso que

ellos invierten les regrese de la mejor manera.



“Un trabajador que se siente parte de un entorno, que ha creado un vinculo emocional, se
siente comprometido a hacer las cosas bien, colaborar con el equipo y hablar a los demas de
su trabajo, de la empresa, los compafieros o el jefe de manera positiva”. (Anglés, 2019) Si el
ambiente y la comunicacion laboral mejoran, el empleado tendra una actitud diferente y de
mucha ayuda para la empresa, ya que vera que cuenta con el respaldo y aprecio de parte de

sus superiores.

Al realizar un diagndstico y ejecutar estrategias de comunicacion, la empresa Cadisa tendra
un parametro de como ir mejorando en su comunicacion. Y de tomar en cuenta la importancia
de estar fortaleciendo todos los elementos de comunicacion para que se pueda trabajar con

armonia.
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Capitulo I.
Diagndstico Comunicacional

1.1Institucién

Central Americana de Distribucion, S.A. (CADISA)

1.2 Perfil Institucional

La empresa CADISA, es un ente de carécter privado, la cual se dedica a la venta y
distribucion de vehiculos de dos y tres ruedas, ademas todos los accesorios y repuestos

relacionados a dichos vehiculos.

Como responsabilidad social, tienen el compromiso de ofrecer productos de alta calidad, asi
como la mejora continua a traves del recurso humano altamente calificado y comprometido

con la satisfaccion.

Son una marca regional, parte de un grupo corporativo responsable, e innovador que
distribuye, comercializa medios de transporte y productos de Fuerza Motriz con precios

accesibles.

Es una empresa 100% guatemalteca que cuenta con méas 21 afios de servir al mercado

guatemalteco y con cobertura regional en casi toda Centroamérica. (Freedom, 2019)
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Comunicacion
1.3 Ubicacion Geografica creando filurs

La empresa CADISA cuenta con 25 agencias propias en todo el territorio de Guatemala.
Teniendo como sede central, la agencia en la Calle Mariscal Cruz 9-04, Zona 4 (a un costado
de Iglesia Yurrita). EIl proyecto se realiz6 en las agencias del area metropolitana y en la
bodega que se encuentra en la Calzada Aguilar Batres y 48 calle de la zona 12, ciudad de

Guatemala.

Motos Freedom

1.4 Integracion y Alianzas Estratégicas

El 30 de octubre de 2019, TVS Motor Company, un reconocido fabricante de vehiculos de
dos y tres ruedas, se asocié con CADISA, uno de los grupos empresariales mas grandes y
respetados en Guatemala y El Salvador. Con sede en la India, TVS Motor Company es la
compafiia insignia del grupo TVS con exportaciones por USD 8,5 millones a méas de 60
paises. Como parte de esa asociacion, CADISA facilita la apertura de 15 puntos de venta
emblematicos para TVS Motor Company de manera gradual. TVS Motor Company tambiéen
esta presente en 17 puntos de venta multimarca y mas de 150 tiendas de ventas al detalle en
Guatemala. La compafiia opera con 25 puntos de servicio para garantizar un servicio
completo y soporte adicional. La gama de ofertas de dos y tres ruedas se complementara con
atractivos esquemas de financiamiento. (Freedom, 2019)
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1.5 Origen e Historia creando fiurs

Desde sus inicios en el afio de 1995, Motos Cadisa incursiond en el gremio de las
motocicletas, distribuyendo una variedad de marcas de alta calidad que se colocaron como

favoritas en el mercado guatemalteco por su versatilidad.

Gracias a la preferencia del publico y al éxito de ventas en las marcas distribuidas, CADISA,
fue fundada como empresa el 4 de noviembre de afio 2,003 con el nombre de Central
Americana de Distribucion S.A, que hoy cuenta con mas de 23 afios de experiencia en el

mercado guatemalteco.

El éxito de Motos Cadisa es contar con mas de 500 puntos de venta en toda Guatemala,
conformado por 25 agencias propias ubicadas estratégicamente, agentes de comercio,
cadenas de almacenes mas importantes y prestigiosos de la region.

Solucionar los problemas de transporte, mejorar la productividad de la empresa y elevar el
nivel de vida de sus colaboradores en la region, han sido algunas de las bases que Motos
Cadisa ha construido la empresa en estos 23 afios de historia.

Ofrece un respaldo extraordinario con su programa de Garantia Total, que cubre servicios y
reparaciones por desperfectos de fabrica durante un tiempo de 6 meses 0 10,000 kilémetros.
Cuenta con un amplio stock de repuestos y talleres en todo el pais que cuidan y respaldan la

inversioén de sus clientes.

En noviembre de 2019 CADISA y TVS Motor Company concretan una alianza estratégica
con la cual inician operaciones para escribir una nueva historia de éxito en la industria de las

motocicletas en el pais.

CADISA es el representante oficial en Guatemala y seran responsables del respaldo,

ensamble y distribucion de los magnificos modelos de TVS. (Freedom, 2019)
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1.6 Departamentos o Dependencias de la Institucion creonde fluro

En el area interna de CADISA cuenta con varios departamentos de administracion:

Ventas: Es el area comercial que se distribuye en toda la region de Guatemala, encargandose
de iniciar y finalizar todo el proceso de venta por los asesores expertos en esta area.
Mercadeo: Manejan toda la publicidad y activaciones en las agencias para conseguir nuevos
clientes, ademas de todo el manejo en redes sociales.

Taller: Cuentan con talleres propios y concesionarios para llegar a mas gente y ofrecer un
mejor servicio.

Bodega: Son los encargados de almacenar y llevar el control de inventario de la mercaderia.

Como externo, existen los departamentos de:

Recursos Humanos: Ven todo lo relacionado con la contratacion de personal e insumos de
uniformes.

Desarrollo Organizacional: Se encargan de la comunicacidn interna y externa, aunque se
centran mas por la comunicacion externa.

Contabilidad: Son los encargados del tema contable, desde la recepcion de facturas hasta el
pago de las mismas.

Compras locales: Administran los insumos para las agencias, haciendo compras con otros
proveedores a nivel nacional.

Compras internacionales: Manejan el tema de compras de las motocicletas y repuestos con
otros paises.

Nominas: Departamento encargado de los pagos a los empleados. Realizan también las
liquidaciones con el personal dada de baja.

Créditos y cobros: Area encargada de realizar las evaluaciones para los créditos de los
agentes de comercio y también ven el tema con el cobro del mismo.

Todo esto es manejado por la empresa Soporte de Servicios Administrativos, S.A.
(SOPESA).
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1.7 Organigrama de la Empresa creando filiurs

ORGANIGRAMA CADISA

Gerencia general

No cuenta con un organigrama establecido. (Creacion propia, segun los datos recabados)
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1.8 Mision creands fulirs
Comercializar eficientemente nuestras motocicletas y equipos de fuerza motriz, para brindar

a nuestros clientes productos de buena calidad a precios competitivos.

1.9 Vision

Ser el lider en la venta de motocicletas de NO origen japonés.

1.10 Objetivos Institucionales

e Mas rapido, mas eficiente.

e Mejorar la productividad de la empresa.
e Mejorar el nivel de vida del trabajador.
e Bajar los costos de transporte.

e Otorgar los mejores planes de financiamiento del mercado.

1.11 Pdblico Objetivo

Se ejecuto la estrategia de comunicacion en las tiendas del &rea metropolitana para que los
clientes que visitan dichas tiendas puedan observar por medio de impresos la campafia
comunicacional. El pablico objetivo son todas las personas que ingresen a las salas de ventas

y los colaboradores dentro de las mismas.

También los trabajadores del departamento de bodega, en donde se desarroll6 una actividad
para que participaran y fueran tomados en cuenta no solo en lo laboral. También para
actividades recreativas, esto con la intencion de iniciar una estrategia de comunicacién

interna y darle el seguimiento en un tiempo indefinido.
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1.12 Diagnostico creando fiurs

Varios autores van mas allad de la raiz etimoldgica de la definicion de diagnostico,
entendiéndolo como resultado de una investigacion o dar una explicacion o descripcion de
una situacién o proceso en particular. Lo que se quiere es transformar una situacion y
compararla con otra que servird como antecedente y referencia para lograr alcanzar los

objetivos trazados. (Vargas & Villaplana, 2014)

Otro de los aportes de otro autor define que “El diagnostico es una estrategia de produccion
de conocimiento acerca de determinada realidad con la particularidad de estar orientada por
la voluntad consciente de modificar esa realidad. Esta es una eleccién no sélo metodoldgica
sino ademas epistemoldgica y politica, pues entonces creemos en la posibilidad de aportar
estos elementos para que la sociedad se apropie de ellos y los procesos sociales y

comunitarios queden menos librados a la improvisacion y dejen de ser simples ensayos.”

(Bruno, S/N)

La palabra diagnostico proviene de “gnosis conocer y dio a través” como lo menciona
Basurto, asi entonces significa conocer a través de o por medio de. Esto es el producto de una
investigacion o la forma de explicar de alguna situacion en particular. Es describir un proceso

y hacia donde se quiere llegar.

Descrito lo anterior, el diagndstico se puede decir que se implica en si mismo una
comparacion entre una situacion presente, conocida mediante la investigacion y otra

situacion ya definida que sirve o servird como referencia, para tener un precedente.

“Es una herramienta para medir las practicas sociales orientadas a tener un conocimiento
sistematico sobre las mismas, para reconocer fortalezas y debilidades a retomar en la
planificacion. Acciones de cambios destinadas a generar modificaciones en la comunicacion

para buscar lograr cambios positivos en el grupo” (Rodriguez, S/N)

Pero el diagndstico no solo sirve en el caso que una empresa se encuentre en dificultades, y

sin importar los acontecimientos que sucedan en ese momento. También en el caso de que
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no se presente ningn problema, se puede realizar un diagnéstico buscando conocer losereando fifurs

origenes de ese buen comportamiento y asi poder fortalecerlos.

Los tipos de diagnosticos de comunicacion pueden variar de acuerdo a los aspectos a los

cuales les dara privilegio dentro del estudio, por ejemplo:

o Diagnosticos que privilegian las relaciones de comunicacion interna
e Diagnosticos que privilegian las relaciones de comunicacion externa

e Diagndsticos de comunicacion interna

Un diagnostico debe girar en cuatro dimensiones:

Perfil organizacional: el objetivo principal de esta dimensidn es realizar un mapeo general de
la organizacion en estudio que vayan desde lo mas béasico hasta sus estructuras, politicay la

orientacion de la comunicacion durante su historia.

Disefio ambiental: este disefio gira en base al ambiente en general en el que se desenvuelve
la empresa en términos de comunicacion; esto en funcion de los elementos concretos que
vinculan la identificacion de la institucion y sus objetivos. Punto muy importante para

entender como se esta dando la comunicacion, si es funcional o no.

Canales y soportes: su objetivo es evaluar qué canales ocupa la organizacion para el traslado
de la comunicacién tanto interna como externa. Por ejemplo, la comunicacién oral, escrita,
verbal o la aplicacion de las nuevas tecnologias disponibles, que se estan desarrollando de
una manera muy rapida, todo esto debido al cambio que ha ocasionado la pandemia.

Todo esto lo explica la autora en su trabajo de investigacion “Diagndstico y estrategia de
comunicacion interna” resaltando lo importante que es conocer los tipos de diagnostico para
que el panorama se vea mas claro y asi evitar contratiempos y que el plan estratégico a

ejecutar de los mejores resultados posibles.
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1.12.1 Elementos de un diagnostico creando filuro

Entre los elementos de un diagnostico estan:

e Descriptivo, mantener ese caracter y ser orientado y transformador.
e Integral.

e Resolver e identificar problemas.

e Recolecta informacion.

e Procesa la informacion.

e Andlisis del FODA.

e Balance de posibilidades reales.

1.12.2 Tipos de Diagndéstico Comunicacionales

Diagnostico de Comunicacion Interna

Segin la autora Sanchez: “es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales” (Sanchez, 2020)

“Identificacion de actores mas vinculados a la comunicacion dentro de la institucion. Con el
fin de que estas personas que estan capacitadas para disefiar estrategias de comunicacién
tengan la capacidad de poder llegar a este grupo de interés” (Fernandez, 2016)

Es aca donde el departamento de comunicacion juega un rol importante en el desempefio de
la empresa, pero sino existe la o las personas para crear las estrategias de comunicacion,
dificilmente otros profesionales fuera de ese ambito lograran ejecutar con éxito los planes

estratégicos que deben llegar al grupo objetivo.

Diagndstico de Comunicacion Externa
“Es la transmision y recepcion de datos, pautas, imagenes, referida a la organizacion y a su
contexto. Para la organizacién que tiene su atencién centrada en sus clientes, es fundamental

mantener un doble flujo de comunicacion: Recibir informacion sobre las variaciones en la
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dindmica del contexto socio-politico y econémico en que desarrolla su labor, para poderreando fifurs
definir su estrategia y sus politicas; y proyectar sobre el &mbito social una imagen de empresa

fundada en informacion sobre su dinamica interna y su accion objetiva sobre el medio social”

(Sanchez, 2020)

Asi como CADISA que su fuente de ingresos son las ventas, se deben considerar todos estos

aspectos para que la comunicacion con sus clientes no se vea afectada de ninguna manera.

1.12.3 Estrategia

Existen muchas definiciones en relacion a la palabra estrategia, segun diferentes autores
aparecen definiciones como el conjunto de relaciones entre el medio interno y externo de la
empresa. Ademas de ser un conjunto de objetivos y politicas para lograr objetivos amplios.

También es una forma de conquistar el mercado.

Las definiciones anteriores segln varios autores, defienden la idea de la teoria de la
competencia o rivalidad lo que evidencia la influencia del término y su origen militar.
(Gestiopolis, 2020)

1.12.4 Objetivo General

Analizar los canales de comunicacién que se utilizan actualmente dentro de la empresa a

causa del Covid-19.

1.12.5 Objetivos Especificos

Diagnosticar las oportunidades y amenazas que surgieron por el Covid-19 para que los

mensajes de comunicacién sean funcionales.

Investigar sobre el ambiente laboral que se maneja desde el inicio de la pandemia,

especificamente en el area de bodega.

10
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1.13 Técnicas de Recoleccion de Datos creomdo filure

“Las técnicas de recopilacion de datos de la investigacion cualitativa, se pueden agrupar en
tres grandes categorias, basadas respectivamente en la observacion directa, las entrevistas en
profundidad y el uso de documentos” (Corbetta, 2007)

Al tener un enfoque cualitativo, se hizo la recoleccion de datos con las técnicas de
observacién y documentacion. Completando la recoleccién con una entrevista virtual con el

encargado de mercadeo y del departamento de bodega.

Se utilizo el enfoque cualitativo porque al inicio de la pandemia solo se tenia los canales de
comunicacion por via digital o telefonica, y no de manera presencial, para poder recabar mas

datos con otras técnicas como la encuesta o cuestionarios a otros empleados de Cadisa.

Es por eso que este trabajo de investigacion se centro en el enfoque cualitativo, aparte de las
politicas de la empresa que no tan facilmente se pueden realizar otras técnicas para recabar
mas informacidn, y mas aun en medio de una pandemia, para evitar las visitas presenciales

en cualquier departamento de Cadisa.

1.13.1 Observacion

El autor Cesar Bernal, en su libro Metodologia de la Investigacion, define la observacion
como técnica de investigacion cientifica, es un proceso riguroso que permite conocer, de
forma directa, el objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad

estudiada.

Este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones que puedan ser observadas. Es una herramienta muy Util para
analizar conflictos familiares y grupales de trabajo, eventos masivos, el comportamiento

hacia un producto en un supermercado y otros eventos mas que se pueden estudiar.

La investigacion por observacion significa aquella investigacion en la que se recogen
directamente los datos, mediante técnicas adecuadas y sin manipulacion de las variables de
acuerdo a la investigacion por observacion se usan diversas técnicas, para recolectar

directamente los datos: la observacion libre, la observacion participada, la encuesta, el

11
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cuestionario, la entrevista, el psicodrama, el sociograma, los test psicolégicos entre otros:eando ffurs
(Achaerandio Suazo, 2010)

1.13.2 Tipos de Observacion

Tanto en las ciencias sociales, naturales y técnicas la observacion, como método cientifico,
puede aplicarse de diferentes formas lo que permite clasificar la observacion. Los elementos
en un proceso de observacion necesitan ser claramente definidos por el observador, en todo

proceso de investigacion fundamentado los tipos de observacion son los siguientes:

Observacion natural: Es aquella en la que el observador es solamente un espectador de la
situacion observada; por tanto, no hay intervencion alguna de éste en el curso de los

acontecimientos observados.

Observacion estructurada: Aca el observador tiene un amplio control sobre la situacién objeto
de estudio; por tanto, el investigador puede preparar los aspectos principales de la situacion
de tal forma que reduzca las interferencias ocasionadas por factores externos al estudio y que

se logren los fines de la investigacion.

Observacion participante: En este tipo de observacion, el interesado en obtener la
informacién es parte de la situacién que observa. Como lo menciona Zamora, una de las
premisas del investigador que opta por tal técnica de obtencion de informacién, es que la
mayor parte del tiempo esté en la situacion de observar, con el fin de conocer de forma méas
directa todo aquello segln su punto de vista puede ayudar a construir los cimientos de su
estudio, al tener una base propia que generd con su participacion directa en la técnica de

observacion.

Observacion libre o no estructurada: En ella el investigador hace parte de la situacion

observada.

Observacion no participante: El observador toma contacto con el hecho o grupo observado,

pero permanece ajeno al mismo no ocupa una funcion dentro de la comunidad bajo estudio.

12
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Observacion indirecta: Es cuando el investigador corrobora los datos que han tomado otrosereando fifure

investigadores.

“En el caso de la observacion indirecta, el estudio del objeto a investigar se realizara a partir
de documentacion relacionada con dicho objeto, ya sean documentos gréaficos, literarios,
fotografias, trabajos de investigacion anteriores, o cualquier otro tipo de documentacion

relacionada con el objeto investigado en cuestion.” (Valencia, 2018)

Al inicio se utilizé la observacion indirecta ya que se realizo la recoleccion de datos a través
de documentacién que fue compartida por la persona encargada del departamento de
mercadeo y en las paginas digitales de la empresa. Ademas de las entrevistas que sirvieron

para recabar esos datos que no se encontraron en los documentos.

Mas adelante, al tener mayor movilidad y menos restricciones por parte de las autoridades
gubernamentales, con el tema de la pandemia, se pudo hacer efecto el uso de la observacion
no participante, ya que se hicieron visitas a las salas de ventas y al departamento de bodega.
Donde se pudo observar que en las agencias no se contaban con mayor material impreso para

comunicar los protocolos de seguridad.

Y en el area de bodega de igual manera carecian de material impreso, no solo para los
protocolos, sino también para los comunicados en general. Se observd también que los
colaboradores de bodega no cuentan con apoyo del departamento de Desarrollo
Organizacional y que existen barreras para comunicarse con ellos. A pesar que si poseen
uniformes, la variacion de vestimenta es notorio al no tener la misma linea gréfica, esto por

no tener un control.

La comunicacién ascendente se ve bloqueada por diferentes aspectos al hacer solicitudes de
cualquier tema. Se pudo observar y corroborar al momento de solicitar los permisos
correspondientes para realizar las actividades con el departamento de bodega. La
comunicacion via digital o telefonica no es fluida y la informacion a los superiores no llega

tan facilmente.

13
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1.13.3 Documentacion creando filurs

En el documento de Técnicas de Investigacion Documental, menciona que, la investigacion
documental tiene la particularidad de utilizar como una fuente primaria de insumos, mas no
la Unica y exclusiva, el documento escrito en sus diferentes formas: documentos impresos,
electronicos y audiovisuales. Pueden ser graficas, fotografias, testimonios y testigos

calificados o de preferencia a algun especialista en el tema.

“La investigacion documental no consiste, por supuesto, en la simple transcripcion (o
copiado) de libros; tampoco se reduce a la elaboracion de un resumen de un texto, ni a las
meras referencias documentales. Investigar es indagar, buscar, averiguar, inquirir sobre cierta

informacion.” (Rizo Maradiaga, 2015)

Se concluye que, el Método de Investigacion Documental es el procedimiento que guia a la
investigacion documental, que recopila, organiza y presenta informacion de fuentes

documentales.

1.13.3.1 Fases y Teécnicas de la investigacion documental

Segun el autor Rizo, las fases y técnicas de la investigacion documental se inicia con la
planeacidn, que consiste en seleccionar, plantear y delimitar el tema, es donde se elabora el

plan y se realiza una agenda de trabajo.

Se sigue con la recoleccion de informacidn, aca se leen documentos, acopio de informacién
y la elaboracion de fichas, seguido de la clasificacion de la informacion para el analisis e
interpretacion de la informacion.

Se finaliza con la redaccion y presentacion del trabajo, se utilizan técnicas de redaccion.

Al saber sobre la documentacion, se revisaron ciertos informes en la web para saber de los

antecedentes y consecuencias que ha provocado la pandemia del Covid-19. Ademas, se

14
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obtuvieron documentos por parte de la persona encargada de la empresa y una reunion virtuakreando ffurs

para conocer mas sobre como estan manejando el tema de la pandemia y todo lo relacionado
a su comunicacion, tanto externa como interna. Se recibieron correos electronicos con
informacidn que aportaron a este trabajo y que fue de mucha ayuda para ir aclarando ciertos
temas. Con relacion al clima laboral en el area de bodega se recabé la informacion con otras
técnicas de investigacion.

Existieron también datos que no eran relevante colocarlos en este informe, por lo cual fueron
desechados, cumpliendo con la seleccion de informacién y redactarlas de la mejor manera

para que sea clara y entendible.

1.13.4 Entrevistas de profundidad

“Reuniones orientadas hacia la comprension de las perspectivas que tienen los informantes
respecto de sus vidas, experiencias o situaciones, tal como las expresan con sus propias
palabras.” (Robles, 2011)

“Durante el desarrollo de la entrevista, los entrevistadores y entrevistados pueden explorar
con toda libertad cualquier punto adicional que cambie la direccion del proceso en el
momento que sea necesario, esto se debe a que es un método de investigacion independiente
con la capacidad de adoptar diversas disciplinas dependiendo de las necesidades que tenga

la entrevista.” (Pacheco, 2019)

Como lo mencionan los dos autores anteriores, en esta técnica de recoleccién de datos puede
ser mas abierta y espontanea, esperando diferentes respuestas y amplias. Se puede ahondar

en lo que el entrevistador esta interesado recolectar y la comunicacién es mas fluida y directa.

La primera entrevista se llevd a cabo por medio de la plataforma de Zoom, siendo el
entrevistado el sub encargado de mercadeo, donde explicaba los procesos y materiales que
estan usando para dar a conocer los protocolos del Covid-19. La mayoria de comunicados se
dan de manera digital al personal interno, mas no tienen imagen para las personas que visitan
las salas de ventas. Ya que manejan un presupuesto mensual y se ven limitado para poder
crear material impreso. En general fueron preguntas abiertas para conocer mas de la situacion

de cémo estdn manejando la comunicacion, los canales y el ambiente laboral.
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La segunda entrevista se dio por llamada telefénica con uno de los jefes de la bodega central creando fifuro
en donde resalta que es muy poca las actividades que realizan en la empresa con el personal
a cargo. A pesar que existe el departamento de Desarrollo Organizacional, a los de bodega
no los toman mucho en cuenta para ejecutar actividades que puedan involucrar a la gente. Es

pura iniciativa propia de los jefes que tratan la manera de velar por sus colaboradores, pero

no logran abarcar a todos, ya que se hace con los mas allegados y personal de mas confianza.

Esto puede generar desmotivacion de parte de algunos trabajadores ya que no a todos se les
toma en cuenta, pero no porque no se quiera, Sin0 porque no se conoce a las personas Mas

alla de los temas laborales.

1.14 Interpretacion de Resultados

La comunicacion interna es con mayor frecuencia por correo electronico, canal donde

se envian los comunicados.

e Poseen departamento de Mercadeo y Desarrollo Organizacional, pero estos se centran
mas en la fluidez de la comunicacion externa y de algunos departamentos para la
comunicacion interna siempre con el apoyo de una agencia de publicidad externa.

e Utilizan los canales digitales tradicionales.

e Carecen de imagen impresa para la comunicacion externa acerca del Covid-19, para
las personas que visitan las agencias de ventas, especificamente en el area
metropolitana.

e Son nulas las actividades que se realiza la empresa para la participacion de sus
colaboradores, especificamente con el personal de bodega.

e La iniciativa en involucrar a su gente es de parte de la jefatura del area de bodega,

invirtiendo sus propios recursos para hacer sentir bien a su personal y motivarlos a

trabajar de la mejor manera.
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1.15 FODA ereands filiirs

“El andlisis FODA (test para conocer las fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas de
una empresa antes su competencia) es la base de diagnostico de un plan de negocios, ya que
sistematiza la informacion de la empresa y su entorno, la cual se utiliza para definir objetivos
realistas y disefiar estrategias competitivas para alcanzarlos.” (Entrepreneur en Espafiol,
2018)

En el documento digital de la autora Pursell, explica el porqué de un analisis FODA. Y es
para tener un panorama mas amplio de la empresa, desde sus ventajas competitivas hasta las
dificultades que puede afectar el desarrollo y comunicacion de la misma. EI FODA es parte
importante del diagnostico, se detectan los problemas internos y externos y el rumbo que
debe seguir para fortalecer sus debilidades y aprovechar de la mejor manera las

oportunidades.

En base a la informacion obtenida con las diferentes técnicas de recoleccion, se identificaron
los siguientes aspectos relevantes: las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

la empresa Cadisa.

1.15.1 Fortalezas

e La comunicacion entre los colaboradores es eficaz por que utilizan los medios
digitales que tienen al alcance.

e Les dan mucho movimiento a las redes sociales, ya que cuentan con personal
calificado que son los community manager.

e A pesar de no tener un departamento de comunicacion como tal, la informacién llega
a la mayoria de los colaboradores por el apoyo que Desarrollo Organizacional les
brinda.

e Laempresa se dirige a sus trabajadores con respeto y poseen un cronograma de los
comunicados que se difieren mes a mes o segun la ocasion.

e Comparten los protocolos de seguridad ante el Covid-19 y siempre hacen recordatorio

en los comunicados digitales.
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1.15.2 Oportunidades creando filurs

e Al existir demanda por la compra de motocicletas, muchas personas visitan las salas
de ventas y es donde se puede crear imagen para la prevencién del Covid-19.

e Se pueden crear banners dentro de las agencias para los visitantes se informen sobre
los protocolos de seguridad antes de ingresar.

e Actividades con el personal de un departamento en especifico ayudara a crear un
clima laboral diferente que puede ser de beneficio para la empresa.

1.15.3 Debilidades

e Como su presupuesto es reducido, solo utilizan los medios digitales tradicionales sin
costo alguno, y se olvidan de las personas que llegan personalmente a una agencia.

e A pesar de conocer bien sobre los protocolos de seguridad para reducir el contagio
del Covid-19, no lo resaltan mucho en el area laboral, como son las salas de ventas y
bodega y piden apoyo a la persona de seguridad para que mantenga el orden.

e El departamento de bodega no tiene una persona o area en especifica para que la
informacidn que se le quiera compartir sea vista por todos.

e No existe un cronograma de actividades con el empleado para motivarlo y que se

sienta mas identificado con la empresa, en especial con el personal de bodega.

1.15.4 Amenazas

e El publico objetivo que frecuenta las salas de ventas, pueda que tenga conocimiento
sobre las normas de seguridad para no contagiarse del coronavirus, pero también por
momentos pasen por alto esas normas al no ver identificadores en negocios, en este
caso en las areas de ventas ya mencionadas.

e En el &rea de bodega, los trabajadores deben de estar en un ambiente mas agradable
y no solo entre compafieros y jefes, sino también, de manera visual, para generar

actitudes y emociones positivas.
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1.16 Problemas Detectados creando filurs

Las salas de ventas carecen de imagen en relacion a los protocolos de seguridad ante el Covid-
19. Se centran mas a lo comercial, que sin duda es importante pero también debe

complementarse con resguardar la salud de los visitantes y los mismos empleados.

Existe un poco de abandono por parte de la empresa hacia los colaboradores de bodega, por
no brindarles un espacio mas amigable a la vista y sobre todo mejorar el ambiente y sentido

de pertenencia, en donde las actividades con ellos son muy escasas.

1.17 Planteamiento del Problema Comunicacional

El presupuesto mensual de parte del departamento de mercadeo es muy reducido, y es por
eso que la mayoria de sus estrategias lo manejan en medios digitales. A diferencia de medios
impresos que resultan ser mas elevados en costos, solo manejan alguna publicacion en prensa
y material impreso en tiendas no es mucho. Esto va afectando un poco més a la comunicacion

externa que a la interna.

De igual manera el presupuesto es una limitante para que no se puedan desarrollar actividades
con el personal y que no exista una persona o personas en especifico para que puedan
programar esas actividades para mejorar el ambiente laboral.

1.18 Indicadores de Exito

Al tener conocimiento en disefio grafico y publicidad, se pueden crear imagenes y material
impreso para que la comunicacion sea mas atractiva y llamativa hacia el pablico objetivo. La
estrategia se podra ejecutar con un presupuesto no tan elevado, ya que se cuentan con algunos

materiales.

No se requiere de mayor trabajo para la colocacion e instalacion de los materiales impresos,
y se podré enviar por mensajeria para que llegue a las areas donde mas se necesita fortalecer

la comunicacion con los visitantes, en este caso en las salas metropolitanas.
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Realizar una actividad con el personal de bodega, ayuda a que los colaboradores salgan unereando fifuro

poco de la rutina laboral y sentirse parte de la empresa, al no solo estar cumpliendo con un
horario y las actividades que se les delegan. Ademas, una cartelera donde se muestran los
cumplearieros del mes, hara sentir mejor a las personas al saber que sus demas comparieros

lo puedan felicitar y/o homenajear en el dia de su cumpleafios.
1.19 Proyecto a Desarrollar

Estrategia comunicacional para fortalecer la comunicacién interna y externa en la empresa
Cadisa.

Se desarroll6 la imagen gréfica para las tiendas de ventas en el area metropolitana. La imagen
gréfica contempla lo que es material impreso dentro de las tiendas para dar a conocer mas

sobre protocolos de seguridad y la prevencién del Covid-19.

También una actividad con el personal de bodega, como parte de la comunicacion interna, la
intencion es crear un ambiente laboral positivo y que el personal se involucre y se sienta

tomado en cuenta por la empresa, y asi que tome el rol de sentido de pertenencia.
Otro material que ayudard para el mejoramiento del clima laboral es la cartelera de

cumplearieros, esto para informar a todo el personal de bodega, quienes de sus comparieros

cumplen afios y no pasen por alto esa fecha especial de cada colaborador.
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Capitulo 1. creando fiurs

Plan Estratégico de Comunicacion

“Para llevar a cabo esta planificacion se debera definir y establecer los publicos, los objetivos,
la estrategia global, las acciones tacticas y la programacion de las acciones de comunicacion.”
(Capriotti, 2009)

Es necesario conocer todos esos datos para saber hacia donde se quiere llegar, es por eso la
importancia el diagnostico para continuar con la siguiente fase, centrandose en una poblacion

determinada y los canales adecuados para que la comunicacion cumpla con su objetivo.

Como lo describe la autora, Portilla Garcia, en su trabajo de investigacion del Plan
Estratégico de Comunicacion, el presupuesto es sumamente importante, porque si no se tiene
previsto del costo de los materiales y recursos a utilizar, dificilmente se ejecutard el proyecto.
“Se debe conocer de igual manera, el presupuesto del que se dispone para cada accion y los

recursos humanos” (Garcia, 2014)

2.1 Descripcion Técnica del Plan Estratégico de Comunicacion

En base al contexto de la pandemia actual, se desarroll6 un plan estratégico de comunicacion
para que los protocolos de seguridad sean fortalecidos y que sean mas vistosos para el publico
objetivo. Se tiene entendido que los protocolos de seguridad ante el Covid-19, se replican
por varios medios de comunicacion, sin embargo, cada institucion deberia de velar para que

esos comunicados no se debiliten con el paso del tiempo.

Las personas que visitan la institucion, en este caso las salas de ventas, encuentren
debidamente identificadas y sefializadas las areas para mantener un distanciamiento social y
asi reducir el contagio del virus. Se realizé de una manera mas llamativa y se aprovecho la
oportunidad, ya que no cuentan con mucha imagen impresa para la advertencia de contagio

del virus ya mencionado.

Otra actividad esta centrada mas en la comunicacién interna, en donde se ejecutd con el
personal de bodega. La actividad consistio en llevarles una refaccion para celebrar el

cumpleaiios a los colaboradores, y se entregd una cartelera para que puedan visualizar
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quienes son los cumpleafieros del mes respectivo. Se dejé material impreso para que lareando fifurs

comunicacion interna se mas visual.

Esto para mejorar el ambiente laboral y crear sentido de pertenencia en ellos y asi poder
olvidar por un momento todo lo relacionado con lo de la pandemia y lo laboral, siempre

siguiendo los protocolos que la empresa ya tiene establecidos.

2.2 Objetivos de la Estrategia

2.2.1 Objetivo General

Fortalecer la comunicacién interna y externa en las agencias de ventas metropolitanas y el

area de bodega de la empresa Cadisa.

2.2.2 Objetivo Especifico

e Mejorar el proceso de comunicacion ante los clientes para que respeten las normas de
seguridad para la prevencion del contagio del Covid-19 en las agencias

metropolitanas.

e Generar el sentido de pertenencia con los trabajadores del departamento de bodega
de la zona 12 de la ciudad de Guatemala.
2.3 Misién

Ayudar a que los procesos de comunicacion dentro de la empresa no se interrumpan por las
barreras, promoviendo una comunicacién clara y efectiva tanto en los protocolos de

seguridad como en las relaciones interpersonales.
2.4 Vision

Que el servicio de Cadisa sea el mejor para sus clientes y colaboradores y formar relaciones

duraderas.
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2.5 Elementos Comunicacionales creando filuro

2.5.1 Procesos y elementos de la comunicacion

El ser humano es un ser social, por lo cual necesita de otro para relacionarse y las relaciones
se dan a través de una comunicacion. En el proceso de comunicacion se deben contar con los

siguientes elementos:

El emisor, es el que inicia el mensaje en el proceso de comunicacion, es el que construye el
mensaje y lo envia al receptor, analiza bien la informacion y reconstruye el mensaje segin

sus experiencias para tener mas claro de lo que quiere compartir.

Mensaje, es la informacion que el emisor quiere compartir al receptor, el cual puede contener
mensajes verbales, ya sea orales o escritos, y los no verbales que es la informacion que se

desea llegar a su destinatario.

Canal, es el medio en donde el mensaje es enviado, éste puede ser una conversacion, algun
medio escrito o bien un medio electronico. Existen canales con mayor capacidad para

transmitir mas informacion que otros.

El receptor, es quien recibe y decodifica el mensaje, es el encargado de cerrar el proceso de
comunicacion mediante la recepcion, lo entiende y envia una respuesta, a esto Ultimo se le

llama retroalimentacion.

Entran en juego otros elementos como lo son las barreras o ruidos, que no permiten que la
comunicacion se fluida y entendible, estas barreras pueden ser fisicas, fisiologicas,

psicoldgicas y semanticas.
Barreras de la comunicacion

o Diferencias de lenguaje: para que un mensaje sea comunicado como es debido, las
palabras utilizadas deben significar lo mismo para el emisor y para el receptor,

quienes deben, compartir el mismo significado simbdlico.

e Ruido: el ruido es cualquier factor que perturba, confunde o entorpece de alguna

manera la comunicacion.
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e Emotividad: las relaciones emocionales (ira, amor, defensa, odio, celos, Mmiedo creande filrs

verguenza) influyen en la manera de entender el mensaje.

e Comunicaciones verbal y no verbal: los mensajes que se envian y se reciben tienen
una profunda influencia de ciertos factores no verbales, como los movimientos
corporales, la ropa, la distancia entre una persona con la otra persona, la postura, los

gestos, la expresion facial, las miradas y el contacto corporal.

Por Gltimo, esté el contexto, que es necesario conocer el entorno para saber de lo que se esta
comunicando para que el mensaje sea claro y comprensible. (Carvantes De Martinez, 1995)
En este caso se conoce sobre la pandemia actual y eso ayuda para que el mensaje sea
comprensible por la mayoria de personas y no desconozcan del tema que se esta o se quiere

comunicar.

Comunicar no solamente es la transmision del mensaje, es compartirlo entre un destinador a
un destinatario, transmitir no implica compartir, el destinatario necesita conocer y saber el
cddigo, y esto lo comparte el emisor cuando envia la informacion. (Veldsquez Rodriguez,
1999)

Tipos de Comunicacion

Existen distintos tipos de comunicacion, y son utilizadas de acuerdo a la necesidad tanto del

emisor como del receptor:

Cercana: se da cuando dos personas charlan juntas, estan fisicamente una junto a la otra, la
comunicacion resulta ser la mas efectiva al tratar de desaparecer las barreras o ruidos que

puedan surgir.

Distante: es la comunicacidn gque se da cuando en el canal se utiliza el teléfono o la radio, no
se debe olvidar que debe existir una respuesta para que el proceso de comunicacion sea
completado, de lo contrario s6lo se estara trasmitiendo informacion sin ninguna

retroalimentacion.
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Unidireccional: se da en una sola direccion al no existir una retroalimentacion, los canales+eando fifuro

pueden ser los periddicos, un memo, la radio o la television, ya que aca no hay respuesta de

ningun receptor, solamente recibe la informacion.

Bidireccional: el emisor y el receptor tiene un intercambio inmediato de mensajes,
actualmente ya se pueda dar esto sin mayor problema, se puede intercambiar la informacion
por medio de los teléfonos moviles o cualquier otro dispositivo electronico. Existen
aplicaciones de mensajeria rapida, en donde no solo se puede compartir textos, también

imagenes, videos y audios para una mayor comodidad, tanto del receptor, como del emisor.
Interindividual: cuando la comunicacidn se comparte con un grupo pequefio y selectivo.

De difusion masiva: el mensaje se distribuye a una gran cantidad de personas, puede ser a
través de discursos como lo dan los candidatos presidenciales. (Interiano, 1999)

La Comunicacion Interpersonal

“La comunicacion interpersonal se transmite mediante el uso de simbolos que puedan ser
verbales y no verbales. EI ser humano comunica con todo su ser, se manifiesta de forma
global, se afirma en cada gesto, cada uno de sus actos, sefias y palabras son una manifestacion
de quien es y de que se necesita” (De Moragas, 1980)

Comunicacion grupal
Es la que ocurre cuando un conjunto de personas conforma una unidad practicamente
identificable y realizan transacciones de mensajes para la interaccion, convivencia y

desarrollo del grupo en busca del cumplimiento de sus metas.

Comunicacion organizacional
Comunicacion descendente: Su propdsito consiste en difundir los mensajes de arriba abajo,
segun el nivel jerarquico, con el fin de asegurar una buena comprension de los objetivos, la

organizacion y la marcha de la empresa en todos sus aspectos.

Comunicacion ascendente: Permite a los responsables de los distintos niveles tener un
contacto estrecho con los niveles inferiores. De este modo se asegura el conocimiento de las

actividades y los resultados de los colaboradores. Asi mismo, permite que €stos expresen sus
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aspiraciones, satisfacciones y problemas. Sin ella, serian imposibles la participacion en lacreando fifurs

organizacion y la gestion clara de los responsables.

Comunicacion horizontal: La comunicacion horizontal busca relacionar a los departamentos

y a las personas entre si, con el fin de:

e Mejorar la integracién de los departamentos funcionales.

e Coordinar la accion de los distintos departamentos operativos, evitando sobre todo

las repeticiones y fomentando la cooperacion.

e Ayudar a cada individuo a situar su trabajo en funcion del de los demas y de la

organizacion.

Comunicacion externa

La comunicacion externa es aquella que se dirige al publico exterior, es decir, la que emite
un mensaje fuera de la empresa o institucion. Este tipo de comunicacion esta enfocada a la
opinién publica. El principal objetivo de la comunicacion externa es informar sobre la
empresa, a la vez que actuar e influir sobre la imagen que se da de ésta. Debe existir una
estrategia para que la comunicacion no sea ignorada por el grupo objetivo a quien va dirigida.
Su fin es crear un comportamiento de parte de los receptores para asi saber si fue funcional

0 no.

Comunicacion interna

La comunicacién interna es aquella que va dirigida al publico de dentro de la empresa, es
decir, los trabajadores y empleados, sea cual sea su rango dentro de la organizacion. Su
nacimiento esta ligado a la necesidad de las compariias de motivar a su equipo humano, de
integrarlo en el si de la organizacion y hacerlo participe dentro de la empresa. En resumen,
se trata de fortalecer la relacién entre la empresay sus trabajadores. Y es que, con un personal

motivado, la empresa puede ser mas competitiva y eficiente.

“Es importante diferenciar entre comunicacion interna descendente y ascendente. La primera

es aquella que se da entre los niveles directivos y sus trabajadores, mientras que la segunda
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es la que se da en la direccién contraria, de trabajadores a jefes. Ambas son fundamentales, #easdo- fifurs

y es esencial que el trabajador se sienta un activo importante de la empresa y que a la vez sea
participe de ésta. Por este motivo, los altos cargos deben fomentar la comunicacion interna

ascendente en el si de la organizacion.” (Garcia, 2014)

Siguiendo con el tema de comunicacion interna, entra a jugar un papel importante el clima
laboral dentro de la empresa. “El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el
que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad.” (Aguilar, 2016) Sino se mantiene un ambiente agradable entre los

trabajadores, la manera de trabajar y relacionarse se vera afectada en los resultados finales.

“El clima laboral no es tangible mas es claramente visible en la manera en que se
interrelacionan los empleados de una empresa y que, al mismo tiempo se evidencia en la
manera en que ejecutan sus actividades cotidianas en su lugar de trabajo.” (Aguilar, 2016)
Se le resta importancia a como se sienten los colaboradores en sus lugares de trabajo, como
lo menciona la autora es visible y esto se puede reflejar no solo internamente, sino también

externamente, al relacionarse con personas de otras areas o bien con los clientes.

Por tales razones se deben de considerar demasiado la importancia de la buena comunicacion
interna y externa, fortaleciéndola o bien creando estrategias para que dicha comunicacion sea
la mejor, resaltando que todos seran beneficiados al realizar un diagndstico e identificar las
fortalezas y debilidades en el proceso de la comunicacion.

La comunicacion externa se ve reflejado de lo que es una comunicacion interna. Si existe
armonia entre los trabajadores, asi sera expuesto en lo externo, pero si es todo lo contrario,

sin duda alguna la imagen de la empresa no sera la adecuada al exponerla externamente.

2.6 Alcances y limites de la Estrategia

Alcances
El plan estratégico se desarrollé en las 3 salas de ventas y con los colaboradores de bodega

del area metropolitana. La comunicacion externa se realizd con las agencias de ventas para

27



Comunicacion
informar sobre los protocolos de seguridad ante la pandemia Covid-19 y la comunicacionereando fifurs

interna con el departamento de bodega.

Limites
Se cuentan con mas tiendas y bodegas a nivel nacional, pero por el presupuesto que es
limitado y el periodo de tiempo de la recoleccion de informacion y ejecucién no se pudo

abarcar mas.

2.7 Metodologia para la aplicacion de la Estrategia Comunicacional

Para poder llegar a este punto se realizo lo que es el diagnostico comunicacional, con un
enfoque cualitativo, definiendo y ejecutando las técnicas de recoleccion de datos, las cuales

fueron: observacion, documentacion y entrevista.

2.8 Actividades para la Operatividad de la Estrategia

Propuesta 1: Creacion de imagen visual impreso para fortalecer los protocolos de seguridad
ante el coronavirus, creando banners impresos y un afiche digital con las normas de
prevencion, que podran descargar por medio de un cédigo QR, y asi la comunicacion sea

visible, clara y directa.

Propuesta 2: Cartelera de cumpleafieros. Se entregd una cartelera donde se colocaran las
fotografias de los cumpleafieros del mes correspondiente, y asi se vayan cambiando mes a
mes, para que por lo menos los festejados sean recordados y felicitados por sus compafieros
y la jefatura de la bodega. Iniciando un plan de comunicacion para que el colaborador sea
incluido en esas actividades, esperando a que se pueda continuar en un tiempo indefinido por

parte de las autoridades de la empresa.

Propuesta 3: Actividad con el personal de bodega para el mejoramiento del clima laboral,
que consistié en llevarles una refaccidn para celebrar a los cumpleafieros del mes respectivo,
esto con la finalidad de que las personas se involucren en este tipo de actividades y hacerle
saber a los superiores lo importante que es compartir con los colaboradores para crear un

mejor ambiente de trabajo y una mejorar la comunicacién entre todos.
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2.9 Cronograma creando filurs
ACTIVIDAD
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
SEMANAS 1] 2| 3| 4| 1 2 3] 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3[ 4 1 2| 31 4

Entrega del informe del plan
estratégico

Aprobacién del plan
estratégico

Ejecucién del plan
estratégico #1. Entrega de
los banners a las agencias
metropolitanas.

Ejecucion del plan
estratégico #2. Entrega de
cartelera de cumpleafieros.

Ejecucion del plan
estratégico #3. Actividad con
el departamento de bodega

Creacion propia

2.10 Financiamiento

Financiamiento propio con un presupuesto limitado.

2.11 Presupuesto

Propuesta 1

Cantidad Descripcion Costo Total

Unitario

1 Elaboracion de disefio impreso Q.100.00 Q.100.00

1 Elaboracion de disefio para medio Q.100.00 Q.100.00

digital

3 Impresion de Mantas Vinilicas Q.65.00 Q.180.00

3 Porta banner tipo arafia de 60x160cm Q.100.00 Q.300.00
TOTAL Q.680.00

Creacion propia
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Propuesta 2 creomdo filure
Cantidad Descripcion Costo Total
Unitario
1 Cartelera para cumpleaiieros en Q.210.00 Q.210.00
material de PVC
70 Impresion de fotografias Q.3.50 Q245.00
TOTAL Q.455.00

Creacion propia

Propuesta 3
Cantidad Descripcion Costo Total
Unitario
70 Cup Cakes Q.5.00 Q.350.00
70 Bebidas Q.3.00 Q.210.00
TOTAL Q.560.00

Creacion propia

2.12 Beneficiarios

Los colaboradores de las salas de ventas de la empresa, publico que las visite y el personal
de bodega.

2.13 Recursos Humanos

Los recursos humanos que supervisaran y ejecutaran el plan estratégico son:
e Epesista: Selvin Antonio Lopez Lépez
e Supervisor
e Diseflador grafico
e Encargado del area de mercadeo de la empresa.

e Jefatura de bodega
2.14 Areas Geograficas de Accion
Las salas de ventas del area metropolitana y la bodega central que esta ubicada siempre en el

perimetro de la ciudad.
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2.15 Cuadro Comparativo de la Estrategia creonde fluro
Actividad o Objetivos | Presupuest | Recurso Area Beneficiario | Fecha de
producto especificos 0 Humano | geogréfica S ejecucio
comunicaciona de impacto n
I
Creacion de Mejorar el
imagen visual, | proceso  de
para fortalecer L
los protocolos comunicacion
ante el Covid- ante los
19. clientes para Los
que  respeten colaboradores
Salas de de las salas
las normas de ventas del | de ventas de
seguridad para | Q.680.00 Epesi area laempresay | Septiembre
pesista, . o
la_prevencion Supervisor metropolitan publlc_o_que
. a las visite.
del contagio . . dor
. isefial
del Covid-19 grafico y
en las agencias encargado
metropolitanas del area de
mercadeo,
Jefatura de
bodega
Cartelera de central.
cumplearfieros Generar el | Q.455.00
del mes sentido de
ACt'V'd.ad de Egrr]tenenua los Bodega El personal
comunicacion trabajadores central de la | de bodegay e
interna con el del ciudad de | lajefaturade | >°PUe™P™
personal de departamento | Q.560.00 Guatemala esa area,
bodega de bodega de
la zona 12 de
la ciudad de
Guatemala

Creacion propia
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Capitulo I11. creando filurs

3. Informe de la ejecucién

3.1 Fortalecimiento de la Comunicacion Externa en las salas de ventas, en
relacion de los protocolos ante la pandemia Covid-19

3.1.1 Objetivo de la Actividad

Fortalecer la comunicacion y refrescarle la informacion a las personas que visitan las salas
de ventas del area metropolitana que desean cotizaciones de motos o para realizar una
compra, ademas clientes de repuestos y taller, esto, para resguardar la seguridad de ellos y

de los colaboradores.

3.1.2 Medio Utilizado

Medio impreso a través de banners en donde se observa el mensaje, con colores llamativos y
haciendo alusion a la marca. Siendo la comunicacion clara y directa. Estos banners se
encuentran en puntos estratégicos de las agencias del area metropolitana. Ademas, se aloja
un afiche digital en un sitio web, para que la misma informacion se pueda descargar por

medio de un codigo QR y pueda ser llevado en el dispositivo mdvil del interesado.

3.1.3 Area geografica de impacto

La comunicacion se dio en las agencias del area metropolitana, que estan centradas en las
zonas 4 y 9. Llegando a la poblacion de clase socioecondmica B-, C y D. Ya que es en esa

area donde también se centra la competencia de la marca.
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3.1.4 Presupuesto en esta accion: creondo fulire
Cantidad Descripcion Costo Total
Unitario
1 Elaboracion de disefio impreso Q.100.00 Q.100.00
1 Elaboracion de disefio para medio Q.100.00 Q.100.00
digital
3 Impresion de Mantas Vinilicas Q.65.00 Q.180.00
3 Porta banner tipo arafia de 60x160cm Q.100.00 Q.300.00
TOTAL Q.680.00

Creacion propia

3.1.5 Comprobacion del Material

PROTOCOLO PARA EL INGRESO
ALA SALA DE VENTAS
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3.2 Cartelera y fotografias de cumpleafieros para el personal de bodega. creande fiirs

3.2.1 Objetivo de la Actividad

Se realiz6 una cartelera para el personal de bodega de la zona 12, para que puedan colocar
las fotografias de cada colaborador, para que mes a mes puedan ver todos los comparieros

quienes cumplen afios en el mes respectivo.

Se dejo un juego de impresiones con las fotografias de los colaboradores de dicha area, para
identificar de mejor manera al o a los festejados de cada mes. Esto con el objetivo para que
los empleados se sientan mejor con ellos mismos y puedan conocer mas de sus compafieros,

y se sientan bien en un dia en especial de cada mes.

3.2.2 Medio Utilizado

Se hizo entrega de una cartelera impresa en material de PVC al departamento bodega y un
juego de fotografias con todos los colaboradores del mencionado departamento. Se coloco

en un punto estratégico para que pueda ser visto por todos, y asi no pase por alto la

informacion que se colocara ahi.

3.2.3 Area geografica de impacto

La bodega de la empresa se encuentra ubicada en la calzada Aguilar Batres y 48 calle de la

zona 12, Ciudad de Guatemala.

3.2.4 Presupuesto en esta accion:

Cantidad Descripcion Costo Total
Unitario
1 Cartelera para cumplearieros en Q.210.00 Q.210.00
material de PVC
70 Impresion de fotografias Q.3.50 Q245.00
TOTAL Q.455.00

Creacion propia
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3.3.1 Objetivo de la Actividad

Mejorar el clima laboral y la comunicacion con el personal de bodega. Realizando una
actividad donde se tome en cuenta a todos los colaboradores del departamento de bodega.
Especificamente es compartir una refaccién con todo el personal para que puedan por lo
menos un dia al mes conocerse mas entre ellos y asi ir mejorando la comunicacion

interpersonal.

3.3.2 Medio Utilizado

La actividad se efectud con el personal de bodega y al mismo tiempo se sugiere seguirla
realizando en la uUltima semana de cada mes, para que puedan ser homenajeados los
cumplearieros del mes que se esté actualmente. La jefatura del area de bodega se hara cargo
para que mes a mes se realice la actividad, teniendo en cuenta que es de beneficio realizar

esta actividad para que los colaboradores se puedan comprometer mas con la empresa.

3.3.3 Area geografica de impacto

La bodega de la empresa se encuentra ubicada en la calzada Aguilar Batres y 48 calle de la

zona 12, Ciudad de Guatemala.

3.3.4 Presupuesto en esta accion:

Cantidad Descripcion Costo Total
Unitario
70 Cup Cakes Q.5.00 Q.350.00
70 Bebidas Q.3.00 Q.210.00
TOTAL Q.560.00

Creacion propia
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e Se fortalecid la comunicacion externa en las salas de ventas del area metropolitana,
para que los protocolos de seguridad ante la pandemia de Covid-19 no pasen por alto

y se respeten las normas para el ingreso a las agencias.

e A pesar de tener un departamento de Desarrollo Organizacional, no se ve reflejado
en lo que se requiere en las areas de ventas y bodega. Se fortalecio la comunicacion
interna con el personal de bodega para que no se sientan descuidados y se le tome la

importancia como colaboradores y como personas.

e El perfil que Cadisa maneja es muy comercial y por haber tenido malas experiencias
y no tener un personal a cargo directamente en desarrollar actividades, es que no

quieren darle paso esas oportunidades.

e La mayor parte de sus recursos las invierten en pautar y generar mas ventas, pero no
invierten en recurso humano, que es parte importante de la empresa para que los

colaboradores puedan reflejar ese positivismo en la parte externa.
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Recomendaciones

e Se recomienda reforzar los canales de comunicacion en las salas de ventas, no solo
en lo comercial, sino que debe ser integral, cuidando lo que actualmente esta
sucediendo a nivel mundial, y Guatemala no es la excepcion, como lo es la pandemia
del Covid-19. Los protocolos de seguridad siempre se mantengan para beneficios de

los visitantes y de los propios colaboradores.

e Desarrollar mas actividades con el personal de diferentes areas, para que se
involucren y crear el sentido de pertenencia en un clima laboral donde todos quisieran

trabajar.

e Invertir un poco mas en su personal, creando un éarea en especifica para que puedan
desarrollar las actividades que se quiere, para no descuidar a los trabajadores y sus
lugares de trabajo. La imagen y la comunicacion deben ir de la mano, especialmente

en el departamento de bodega.

e Seguir dandole la oportunidad a futuros comunicadores para realizar diagnosticos y
estrategias comunicacionales para que la empresa Cadisa este actualizada y enterada

en que temas de comunicacion tiene que mejorar para beneficio de ellos.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Aéra: Mercadeo Fecha: 15 de junio de 2020

La siguiente entrevista fue realizada a través de la plataforma digital Zoom.

1. ;Cémo han manejado la comunicacion, tanto externa como interna en la
empresa’?

La mayoria de los comunicados se estan compartiendo via digital. Con
el drea interna por medio de correo electronico y con los clientes por
redes sociales y llamadas telefonicas.

2. (Qué protocolos estdn manejando para contra restar la pandemia?
Se tiene un manual de prevencidon para seguir los protocolos de cuidado
y limpieza para los trabajadores y para los que ingresan a las salas y
oficinas.

3. (Poseen algin manual de seguridad para afrontar alguna catstrofe?
Por el momento se creo el manual para la prevencion del Covid-19, para
que todo el personal siga el pie de la letra las instrucciones que se da en

el manual.

4. (Cudles son los canales de comunicacién que estan utilizando
actualmente?

Mas que todo los digitales, por lo mismo de la seguridad y evitar
contacto con los demads, eso, por un lado. Por el otro, como es mas
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econdmico en relacion a costos de creacion y los canales que la mayoria
son gratuitos.

(Ha sido muy notorio el cambio de la comunicacion a causa de la
pandemia, y por qué?

Ya no se tiene la comunicacion presencial que se tenia antes, ahora se
utilizan los medios digitales que estdn al alcance, como las redes
sociales y otras plataformas como Zoom. Sin hacer de menos las
llamadas telefonicas, pero eso genera mas gasto.

(Los medios impresos en las agencias aun los siguen utilizando?
Por el momento es poco, por lo mismo del presupuesto y las
restricciones que se estan dando en evitar aglomeraciones. Entonces se

ha optado maés por lo digital.

(Los mensajes que comunican hacia sus clientes siguen siendo los
mismos o a cambiado esa linea de ser solo comercial?

Se ha ido cambiando un poco, pero solo para dar recomendaciones
acerca del Covid-19, pero nada mas. La idea es no salirse mucho de lo
comercial.

(Como se ha vuelto el ambiente de trabajo durante la cuarentena?

La mayoria estamos trabajando desde casa, entonces no sabria decirte

como lo estain manejando en los otros departamentos. Al menos aca no
hay mayor dificultad.
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ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Area: Bodega Fecha: 03/08/2020

La siguiente entrevista fue realizada via telefonica.

1. ;Realizan alguna actividad mensual para involucrar a todos los
colaboradores de bodega?

La tinica que se hace es para festejar a los cumpleafieros, pero esto es por
parte de los jefes. Se compra una refaccidon para compartir con todos los
de bodega y los gastos corre por cuenta de uno. Es muy poco lo que
Desarrollo Organizacional se involucra con nosotros.

2. (Coémo es la comunicacién interna y con los superiores?

Con los compafieros de bodega es muy fluida, aunque por la cantidad de
personas que hay acd, no con todos hay comunicacion y a veces se
desconocen ciertas cosas, como los estados de 4nimo o si tiene alglin
problema. Més que todo se basa uno en lo laboral. Con los superiores que
pertenecen a otros departamentos, se complica porque cuando se hacen
requerimientos de algo en especial, es muy tardada la respuesta por parte
de ellos.

3. (Tienen un espacio dedicado especialmente para los comunicados?

No se tiene, cuando se quiere dar la informacion se retine al personal
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. ¢Realizar actividades con el personal, podria ser de ayuda para todos?

Sin duda, el relacionarse con los demads y que la gente se involucre no
solo en lo laboral, puede ser de gran ayuda para que el trabajo en equipo
y el ambiente sea mejor. Uno pasa por alto fechas especiales de los
compaiieros y cuando es el cumpleafios de alguien se le felicita, pero solo
si realmente se le conoce. De lo contrario ni siquiera se le felicita, pero
no porque uno no quiera, sino porque uno desconoce esa informacion y
por las actividades del dia a dia se le resta importancia a eso.

. ¢ Ante la situacion actual que se estd viviendo en nuestro pais, como lo
estan manejando en sus puestos de trabajo?

Acd todos deben de wusar mascarilla y siempre mantener el
distanciamiento, eso ha hecho también a que la comunicacion entre todos
se haya cortado, porque el area de comedor estd cerrada y cada quien
come en sus puestos de trabajo. Por lo mismo ya no se mantiene esa
comunicacion que se tenia antes de platicar con los demds y conocerlos
mas.
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Entrega de material en la Agencia Terminal, zona 9.
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Entrega de material en la Agencia 72 avenida, zona 4.

PROTOCOLO PARA EL INGRESO
A LA SALA DE VENTAS

—>

Maniener disfanciomiento de por lo menos
1 metro con el personal de atencién

Material que se usé para la comunicacion externa. EI banner impreso y el afiche digital que
se visualiza escaneando el codigo QR.
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Entrega de cartelera y toma de fotografias al personal de bodega.
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Actividad que se realiz6 con el personal de bodega.
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Cotizaciones.

@

GRAPE "

PUBLICIDAD

Cotizacion No. GP113

Guatemala 10 de agosto de 2020

CLIENTE: SELVIN LOPEZ

A continuacion, se detalla la cotizacion de los productos solicitados:

Cantidad Descripcion
3 Porta banner tipo arafia de 60x160cm, impresién Q.165.00 Q.495.00
incluida.
1 Disefio para porta banner Q.100.00 Q.100.00
1 Disefio de afiche digital Q100.00 Q.100.00
1 Cartelera para cumpleafieros en material de PVC Q210.00 Q.210.00
de 3mm con impresién full color
55 Impresion de fotografias media carta, full color Q2.00 Q.110.00
en papel husky.
TOTAL Un Mil Quince 00/100 Q.1,015.00
Tiempo de Entrega: A convenir
Forma de Pago:

50% Anticipo 50% Contra entrega.

Depdsitos a la Cuenta Monetaria: Banco Industrial
0691720259 Alejandra Muralles

Tiempo de Validez de la Cotizacion: 15 dias habiles

CONTACTO:
Alejandra Muralles Celular: 5482-6190 E-Mail: mmuralles@ufm.edu

NOTA: Cada disefio elaborado tiene un maximo de 3 cambios, después de eso se cobrard un costo
adicional.
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