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i. Introduccion

La sociedad guatemalteca ha tenido un cambio radical en su estilo de vida y forma de
comunicarse derivado del coronavirus Covid-19. El distanciamiento social como la
principal medida de prevencion de contagio de la enfermedad ha propiciado que las
organizaciones adopten nuevas herramientas digitales como  videollamadas,
videoconferencias, chats y otros programas o aplicaciones para mantenerse informados y

comunicados.

Este documento presenta un diagnostico de comunicacion interna realizado a la empresa

Serviprensa, ubicada en el Centro Historico de la Ciudad de Guatemala.

Con el propodsito de mantener el distanciamiento social, el diagnostico se ejecutd de forma
virtual por medio de llamadas telefonicas, correos electronicos y la herramienta de
formularios de Google, en la que se cre6 una encuesta y tres entrevistas realizadas al
patrono y al equipo de trabajadores para conocer la comunicacion interna utilizada previo y

durante la pandemia.

A través de los resultados obtenidos del diagndstico se crea un plan estratégico de
comunicacion que resuelva las problematicas detectadas, fortalezca la comunicacion interna
de la organizacion y abra un nuevo camino para la implementacion de innovadores medios
digitales que contribuyan al desarrollo tecnolégico de la empresa y faciliten la
comunicacion con el publico interno de forma inmediata y eficaz, especialmente durante el

tiempo de crisis derivado de la pandemia por Covid-19.



ii. Antecedentes

A lo largo de la historia Guatemala ha sufrido diversos acontecimientos como el terremoto
de 1976, el huracan Mitch en octubre de 1998, el deslizamiento de El Cambray en octubre
del 2015, la erupcion del Volcan de Fuego en el 2018 y otros fendmenos naturales como

inundaciones y derrumbes.

En el ambito de salud la poblacién guatemalteca ha sido afectada con enfermedades como
el dengue y la fiebre amarilla, que sucedieron en Guatemala a finales de 1970; pandemias
como la gripe AHINI que llegd a Guatemala en abril del 2009 y las mas recientes
chikungunya y zika, detectadas en el 2015; enfermedades que han cobrado la vida de

cientos de personas. (Libre, 2016)

Estas enfermedades y fendomenos naturales ocurridos en afios anteriores no afectaron
directa o indirectamente a la empresa Serviprensa y sus trabajadores, tampoco sus
instalaciones, infraestructura y economia. No fue sino hasta marzo del 2020, derivado del
coronavirus Covid-19 en que la empresa y sus colaboradores se enfrentan a una crisis que

afecta la salud y economia de las personas.

Seguin el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, los primeros casos del nuevo
coronavirus fueron reportados en la ciudad de Wuhan (China) y posteriormente, el virus se
disperso en distintos paises del mundo, llegando a ser una pandemia, provocando la muerte

de miles de personas alrededor del mundo.

Como consecuencia del pronunciamiento efectuado por la Organizacion Mundial de la
Salud sobre la pandemia del coronavirus Covid-19, el Organismo Ejecutivo de la Republica
de Guatemala, desde el 5 de marzo del 2020, a través del Decreto Gubernativo No. 5-2020
declard el Estado de Calamidad Publica en todo el territorio nacional por un plazo de 30

dias.



El primer caso de la enfermedad de coronavirus por Covid-19 en Guatemala se confirmo el
13 de marzo del 2020 por el Presidente de la Republica, Alejandro Giammattei. A partir de
esa fecha el nimero de casos fue aumentando por lo que el 24 de marzo del 2020 el
Organismo Ejecutivo amplié por 30 dias mas el Estado de Calamidad Publica, el cual

también fue aprobado por el Congreso de la Republica por medio del Decreto No. 9-2020.

Como medidas de prevencion de contagio de Covid-19, el Presidente de la Republica, a
través de las distintas disposiciones presidenciales emitidas en el mes de marzo del 2020,
suspendié todo tipo de actividades deportivas, artisticas, religiosas y de cualquier otra
indole; cerr6 los establecimientos educativos publicos y privados, incluyendo
universidades; cerro las vias aéreas, maritimas y terrestres; suspendio el transporte publico,

restringi6 la libertad de locomocion en distintos horarios, entre otras normativas.

La ausencia de situaciones de riesgo en afios anteriores limitd a la empresa para la
creaciéon de un manual para crisis, por lo que en el momento en que se establecen las
disposiciones presidenciales para prevenir el contagio de Covid-19 la gerencia no conto

con un plan para enfrentar la situacion y dirigir a sus miembros.

La gerente general, Maria José Movil, afirmé que la empresa no estaba preparada para
enfrentar una crisis de esta magnitud. Asi como tampoco contaba con los medios digitales
efectivos para mantener la comunicacion con sus trabajadores a distancia “puesto que a
pesar de tener a la mano la tecnologia para su implementacion, nunca se hizo de una

forma oficial y profesional”. (Movil, 2020)

Ante las medidas de prevencion de contagio del nuevo coronavirus la forma de
comunicarse ha cambiado absolutamente, de lo que surge la necesidad de adoptar nuevas
modalidades para mantenerse comunicados e informados, las cuales se apoyan con las

herramientas que ofrecen las nuevas tecnologias de la informacidon y comunicacion - NTIC.



iii. Justificacion

Las disposiciones presidenciales y el riesgo de contagio de la enfermedad dieron como
resultado que la junta directiva de Serviprensa decidiera suspender sus operaciones desde el

17 de marzo del 2020.

Segun Yago de la Cierva, las situaciones de crisis generan miedo. En ese tipo de
situaciones se debe ofrecer toda la informacion al grupo de interés. Cuando las personas no

reciben informacién de la empresa, temen que se estén perdiendo algo. (De la Cierva, 2020)

Para tratar una situacion de riesgo como la pandemia en Guatemala por Covid-19 y la
suspension de labores para evitar el contagio del virus se debe implementar una estrategia
que haga sentir a los trabajadores que se controla la situacion. Es por ello que se realiza un
diagnostico sobre la comunicacion interna en la empresa y sobre los canales que son
utilizados actualmente para evaluar si éstos ayudan a que la comunicacion sea efectiva y a

su vez, fortalecerla.

Asimismo, se persigue capacitar a la empresa con las nuevas tecnologias de la informacion
para la aplicacion de innovadoras herramientas digitales que faciliten la comunicacion entre
la empresa y sus miembros, especialmente en el tiempo de crisis derivado de la pandemia
Covid-19, asi como preparar a la organizacioén para enfrentar cualquier situacion de crisis

en el futuro.

Este proyecto es de interés para estudiantes de la carrera de Ciencias de la Comunicacion
porque aporta de forma ejemplificada como puede resolverse un problema de comunicacion
interna apoyandose en las nuevas tecnologias de la informacion, tomando en consideracion

el contexto social en que se lleve a cabo el proceso comunicativo.



Capitulo 1
DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

1.1 La institucion

Serviprensa, Sociedad Andnima.

1.2 Perfil institucional

Serviprensa es una empresa litografica dedicada a producir impresos de alta calidad tanto
en el sistema Offset como en el arte digital. Dentro del servicio de impresion que la
empresa ofrece se encuentran productos como libros, volantes, agendas, revistas, trifoliares,
bifoliares, cuadrifoliares, cuadernos, afiches, tarjetas de presentacion, invitaciones y

cualquier tipo de producto que sea elaborado a base de papel.

La empresa busca la mejor combinacion entre precio y calidad con el objetivo de que su
trabajo satisfaga las expectativas de sus clientes. El servicio que ofrece se caracteriza por la
amplia variedad de papeles y acabados que utiliza, personalizando los productos de acuerdo

al gusto e interés de su publico externo.

Como elemento principal de la cultura organizacional, la empresa trabaja sobre el eslogan
“Puntualidad siempre”, a través del cual se compromete con su clientela a la entrega de
proyectos y productos en el tiempo establecido. Asimismo, motiva a sus colaboradores para

que en conjunto trabajen para cumplir con esta meta.

La reputacion de Serviprensa se ha mantenido por afos derivado del servicio constante,
honesto y sensible que refleja en las relaciones que ha mantenido con empresas locales e

internacionales, individuos y familias guatemaltecas durante décadas.



1.3 Ubicacion geografica

En la actualidad, la empresa Serviprensa ubica su Unica sede en la 3%. Avenida y 14 Calle,

zona 1 de la Ciudad de Guatemala.

1.4 Integracion y alianzas estratégicas

Con relacion a su integracion y alianzas estratégicas la gerente indicO que Serviprensa
desde su inicio ha trabajado individualmente, en este momento no se encuentra aliada con
otra entidad o institucion, es decir que no recibe apoyo, ayuda o financiamiento de otras

organizaciones. (Movil, 2020)

Asimismo, afiadié que el estado de calamidad decretado en el pais y las disposiciones
presidenciales para combatir el coronavirus Covid-19 han impactado financieramente a la
empresa principalmente porque, por la naturaleza de sus actividades, ha disminuido sus
operaciones considerablemente. Ademés de que muchos de sus clientes han cancelado
contratos de impresion y otros han postergado el pago de servicios que ya habian recibido.

(Mévil, 2020)

1.5 Origen e historia

Serviprensa inicid en el afio 1972 con el nombre de Serviprensa Centroamericana, fundada
por el Sefior José Antonio Movil, en el Edificio Zadik ubicado en la 8a. avenida de la zona

1, de la Ciudad de Guatemala.

En ese entonces Antonio al verse sin empleo se le ocurri6 ofrecer servicios de recortes de
prensa, que constituia en ofrecer un resumen de las noticias diarias contenidas en los
periodicos, segun la tematica especifica de sus posibles clientes, haciendo entregas en sus

oficinas. Con el tiempo el negocio lleg6 a ser un éxito rotundo. (Mévil, 2020)



En el afio 2000 la empresa se convirtio en una sociedad, ofreciendo el servicio de
producciéon de impresos de alta calidad en offser. Cuando se pensd en diversificar el
servicio y complementar con impresos offset a don Antonio se le ocurri6 llamarlo de la
misma manera ya que el nombre actual se deriva de los servicios de recortes de prensa que
se ofrecia inicialmente, y debido a que el nuevo servicio se generaba gracias a una maquina
llamada prensa, decidid que el nombre, a pesar de lo diferente del giro inicial, siguiera

siendo Serviprensa. (Movil, 2020)

Con el paso de los aflos la empresa ha crecido en todos los d&mbitos. Desde la calidad de su
servicio, cartera de clientes, capacidad productiva, hasta la cantidad de sus trabajadores,
llegando a contar en la actualidad con sesenta empleados. Estos motivos provocaron que la
empresa cambiara de instalaciones, trasladandose a la 3a. avenida y 14 calle de la zona 1

capitalina, en donde se encuentra actualmente.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

Gerente general y representante legal
a) Representa a la Sociedad y es el responsable de la administracion y el buen
funcionamiento de la Empresa, debiendo en todo caso salvaguardar los intereses de
la misma.
b) Ejerce el control general de la empresa.
¢) Supervisa constantemente el trabajo, vela por el orden del personal e incrementa las

relaciones comerciales de la empresa.

Gerente financiero y de recursos humanos

a) Puede contratar personal, ordenar su baja, suspenderlo y disciplinarlo con apego a
las disposiciones legales contenidas en el Reglamento Interior de Trabajo y Codigo
de Trabajo: situacion que canaliza por intermedio del Jefe de personal.

b) Dirige las finanzas generales.

d) Autoriza el pago de sueldos, aumentos y descuentos legales.



Director de comunicacion externa

a)
b)

c)

Es el encargado de la comunicacion externa de la organizacion.
Administra la pagina web y redes sociales de la empresa.

Crea contenido para interactuar con el publico externo.

Coordinadora general de produccion

a)

b)

Es la persona que estd mas en contacto personal con los trabajadores de la Empresa
para la correcta ejecucion de las labores.

Es el responsable de coordinar a los departamentos que estan a su cargo, y coordinar
las actividades de transformacion de la materia prima para obtener el producto de

venta.

Secretaria de gerencia

a)
b)

c)

d)

Transcribe la correspondencia que se le indique.

Elabora los trabajos que la empresa necesite en sus relaciones comerciales,
administrativas, laborales y demas que se le ordene.

Informa oportunamente de los compromisos que tenga anotados en su agenda el jefe
inmediato.

En caso de ausencia de sus jefes inmediatos, podra representarlos en atender los
asuntos que pueda resolver.

Gestiona en nombre de sus jefes inmediatos con las limitaciones que se hayan
determinado. Por la naturaleza de su cargo debe ser reservada y no puede
proporcionar ninguna informacion sobre los documentos o actuaciones

confidenciales que estén a su cargo, salvo autorizacion de sus jefes inmediatos.



Asistente de gerencia financiera y recursos humanos

a)

b)

g)

Es el responsable de extender los certificados de trabajo para que los trabajadores
asistan al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

Debe revisar los célculos de pago de prestaciones laborales que a los trabajadores
correspondan por cualquier causa por la finalizacion del contrato de trabajo.

Debe llevar control del ingreso y salida de los trabajadores dentro de los horarios
reglamentarios de trabajo.

En cada periodo de pago revisa las planillas de pago de salarios ordinarios,
extraordinarios, bonificaciones y demas prestaciones establecidas por la ley.

Debe llevar de forma ordenada registro individual de cada trabajador, incluyendo
solicitud de trabajo, fotocopia del Documento Personal de Identificacion, copia de
recibos de vacaciones, aguinaldos, y bonificacion de ley.

Debe llevar un registro personalizado de las medidas disciplinarias que se impongan
a cada trabajador.

Lleva el control de la asistencia, horas extraordinarias u otro concepto en relacion y

pago de los sueldos.

Recepcionista

a)

b)

Atiende al publico de visita y asiste la Secretaria del Gerente, asi como atiende el
teléfono y otros aparatos especiales de comunicacion.

Realiza las labores del archivo general.

Vendedores

a)
b)

c)

Promueve las ventas del negocio.
Es el responsable de crear y fortalecer las relaciones comerciales.
Se encarga de mantener la comunicacion y brindar la atencion necesaria a los

clientes.



Coordinador de disefio, prensas o encuadernacion

a)

b)

d)

Ordena y coordina el trabajado a realizar por su equipo, establece la forma de
proceder para cada proyecto.

Debe ajustarse a fechas y horarios seglin sea conveniente para la calendarizacion de
entregas de proyectos.

Es la persona que esta mas en contacto personal con los trabajadores del
departamento para la correcta ejecucion de las labores.

Debe intermediar o gestionar ante sus jefes inmediatos las peticiones o quejas que
los trabajadores les formulen para el mejor desempeio de sus labores.

Debe sancionar de acuerdo con sus jefes inmediatos la imposicion de medidas

disciplinarias de conformidad con el Reglamento Interior de Trabajo.

Disenadores, prensistas, técnicos y encuadernadores

a)

b)

d)

Realiza su trabajo de acuerdo a las instrucciones que reciba de su jefe inmediato
superior.

Mantiene limpia su area de trabajo, para efectos de lograr mas eficiencia y
confiabilidad en sus labores.

Elabora con la mayor exactitud y el menor desperdicio posible las o6rdenes de
produccion, cuida de no estropear o dafiar la materia prima que se le entrega para la
elaboracion del producto.

Lleva un control total de calidad en el producto que elabore, asi como entregarlo sin

desperfectos, y con limpieza absoluta.

Empaquetadores

a)
b)

c)

d)

Realiza la labor de empaque.

Revisa que el producto vaya en perfectas condiciones.

Verifica que la cantidad de material se empaque de acuerdo a las oOrdenes de
empaque.

Mantiene una limpieza constante en su area de trabajo.



Mantenimiento

a) Vela porque se mantenga la limpieza en los ambientes de trabajo.

b) Recolecta la basura.

¢) Solicita los productos y materiales que utiliza antes de que se agoten.

Pilotos y mensajeros

a) Es el responsable de la entrega del producto en los lugares y en tiempos que sean

acordados con el cliente.

b) Encargado de la entrega y recepcion de documentos y/o papeleria que estén

relacionados con el funcionamiento o gestiones de la organizacion.

1.7 Organigrama de la Empresa
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Fuente: Elaboracion propia (Serviprensa, 2000)
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1.8 Mision

“Ser un equipo facultado y comprometido a lograr cubrir las necesidades de nuestros
clientes reconociendo la necesidad del cambio, invirtiendo en nuestra gente, utilizando
tecnologia de vanguardia, siguiendo fielmente a nuestros principios de calidad y

honestidad”.

1.9 Vision

“Brindar la mejor opcion en el mercado guatemalteco en la provision de soluciones de
impresion, ediciones rapidas y textos educativos que impacten positivamente la

productividad de nuestros clientes”.

1.10 Objetivos institucionales

% Brindar un buen servicio personalizado y de calidad al cliente externo e interno.

< Entrega de materiales de calidad y en los mejores tiempos. Su eslogan es

puntualidad siempre.

% Mejorar las relaciones con los clientes y predecir con mas acierto hacia donde se
dirige el mercado y adaptarse rapidamente a las variantes necesidades de productos

y servicios.

1.11 Pablico objetivo

El grupo objetivo de la empresa se centra en instituciones y empresas tanto privadas como
publicas. Asimismo, esta dirigida a grandes, medianas y pequefias organizaciones, asi como

a personas individuales.



Entre las entidades del grupo objetivo destacan:

Sector Gobierno
Sector Educacion
Ayuda Internacional y ONEGES

Empresa privada (grande, mediana y pequefia)

El publico objetivo al que va dirigido el diagndstico de comunicacion es el equipo de
trabajadores de la empresa Serviprensa, S. A. el cual esta conformado por sesenta personas

que conforman sus departamentos del area administrativa y operativa.

1.12 Diagnostico

El diagnoéstico es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la institucion
o empresa en un momento dado con la finalidad de identificar problemas y areas de
oportunidad, para realizar acciones que permitan fortalecer la empresa reduciendo las

problemadticas identificadas. (Rosales, 2020)

Un diagnostico de comunicacion consiste en el reconocimiento de la situacion actual de una
organizacion, con el objetivo de evaluar la eficacia de los sistemas de comunicacion,

generando cambios o refuerzos para mejorar los procesos comunicacionales.

El diagndstico es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la
instituciéon en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, con el

fin de corregir los problemas y dar nuevas propuestas de comunicacion.

En el diagnostico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la comunicacion
interna y externa de una organizacion en todos sus niveles. El diagnostico es el primer paso

esencial para perfeccionar la comunicacion de una empresa.



1.12.1 Objetivos del diagndstico

El objetivo general es un enunciado que resume la idea central y finalidad del diagnostico.
El objetivo general debe reflejar la esencia del planteamiento del problema y la idea

expresada en el titulo del proyecto.

Los objetivos especificos son los pasos que se realizaran para lograr el objetivo general.
Estos se desprenden del general y deben ser formulados de forma que estén orientados al
logro del objetivo general. En otras palabras, cada objetivo especifico debe estar disefiado

para lograr un aspecto del objetivo general.

1.12.1.1 Objetivo general

Identificar los medios de comunicacion digital efectivos por parte de Serviprensa para
interactuar con su publico interno ante las medidas de aislamiento y prevencion por la

pandemia Covid-19.

1.12.1.2 Objetivos especificos

% Analizar la efectividad de los medios digitales utilizados actualmente por parte de la
empresa Serviprensa.

< Describir el sistema de comunicacion virtual utilizado por parte de Serviprensa.

1.13 Técnicas de recoleccion de datos

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema. A lo largo de la historia de la ciencia han
surgido diversas corrientes de pensamiento que han abierto diferentes rutas en la busqueda
del conocimiento, tales corrientes se polarizaron en dos aproximaciones principales de la

investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo. (Sampieri, 2014)
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Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento, o bien puede existir una combinacidon entre ambos, el cual es

llamado método mixto.

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
se puede saltar o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, puede redefinirse
alguna fase. La investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion,
riqueza interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias
unicas. También aporta un punto de vista fresco, natural y completo de los fenomenos, asi

como flexibilidad. (Sampieri, 2014)

La metodologia utilizada para realizar el diagnostico de comunicacion interna de la
empresa Serviprensa es mixta segin su enfoque debido a que se utilizd el enfoque
cuantitativo por medio de la técnica de la observacion y la encuesta, y también se aplico el

enfoque cualitativo por medio de la técnica de la Entrevista.

1.13.1 Enfoque cuantitativo

La investigacion cuantitativa debe ser lo més objetiva posible. Los estudios cuantitativos
siguen un patrén predecible y estructurado, conocido como proceso. La meta principal de
los estudios cuantitativos es la formulacion y la demostracion de teorias. En este enfoque la

recoleccion de los datos se fundamenta en la medicion. (Sampieri, 2014)

Con los estudios cuantitativos se pretende confirmar y predecir los elementos investigados.
Esto significa que la meta principal es la formulacion y demostracién de teorias. En esta
parte del diagnéstico el enfoque cuantitativo fue aplicado por medio de la observacion y la

encuesta.
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1.13.2 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni
predeterminados completamente. La recoleccion de los datos consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes como sus emociones, prioridades,

experiencias, significados y otros aspectos mas bien subjetivos. (Sampieri, 2014)

Para la aplicacion de este enfoque investigativo, se utilizo la herramienta de Formularios de
Google, a través de la cual se cre6 una ficha para realizar las entrevistas a los participantes

de forma electronica.

1.14 Observacion

Dentro de la investigacion social al igual que en otras disciplinas de las ciencias, se utilizan
métodos y técnicas de recoleccion de informacion que de una u otra forma permiten
reconocer aspectos propios de la realidad. Dichos aspectos permiten analizar, describir,
interpretar, aprobar o rechazar la formulacion de teorias sobre los procesos, asi como
diagnodsticos de realidades, todos ellos fundamentados en datos obtenidos de la

observacion. (Campos y Covarrubias, 2012)

La observacion es un procedimiento que ayuda a la recoleccion de datos e informacion que
consiste en utilizar los sentidos y la logica para tener un analisis mas detallado en cuanto a
los hechos y las realidades que conforman el objeto de estudio. Es decir que se refiere

regularmente a las acciones cotidianas que arrojan los datos.

El fin de la observacion es conocer de manera cercana las actividades que realizan las

personas observadas y sus interpretaciones de aquello que viven y hacen.

Para la aplicacion de la técnica de la observacion en el diagnostico de comunicacion de la

empresa Serviprensa, el punto de partida fueron los primeros acontecimientos que se dieron
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cuando en cadena nacional el Presidente dispuso la suspension de actividades laborales en

las distintas dependencias del Estado y empresas privadas.

La suspension de operaciones desde el 17 de marzo del 2020 implico que una parte de los
empleados realizara trabajo desde su casa y la otra, por la naturaleza de sus operaciones, no

trabajara hasta el reinicio de actividades y terminacion del estado de calamidad en el pais.

De estas medidas surgio6 la necesidad de contar con un medio de comunicacion digital para
que la empresa informara a sus empleados sobre las disposiciones que se estaban tomando

de acuerdo a la informacién que el Presidente trasladaba en cadena nacional.

A causa de que en ese momento no habia un canal de comunicacion formal para mantener
informados a los trabajadores algunos empleados fueron informados por medio de llamadas
telefonicas y otros a través de correos electronicos o mensajes por whatsapp, cada uno

segun el medio que su jefe inmediato tuvo para comunicarse con €l.

Dias después la coordinadora del departamento de produccion cred un grupo en whatsapp
en el que incluyo a los empleados que tenia en sus contactos, y en el transcurso de los dias
entre compaieros estuvieron compartiendo los niameros de teléfono para ir agregando al

resto aunque no pertenecieran a ese departamento.

A partir de ese momento la comunicacion con los empleados se manejé a través del grupo
de whatsapp llamado “Produccion SP” y a las personas que por no tener un teléfono
inteligente o acceso a internet no tenian acceso a la informacion se les comunicé por medio

de llamadas telefonicas.

En esta etapa del diagnostico se observo que a pesar de que la empresa obtuvo un medio
para comunicarse con sus colaboradores durante el tiempo de crisis existe una barrera de
comunicacion en ese canal debido a que por ser un chat creado por los empleados hay
personas que comparten mensajes que se encuentran fuera del contexto como imagenes

religiosas, memes, videos, stickers, entre otros.
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Estos mensajes no deseados saturan el chat del grupo con temas que no son de interés para
la empresa y el resto de los miembros, provocando que en algin momento se pierdan los

mensajes que son relevantes y de interés general.

1.15 Documentacion

Para obtener informacion sobre la empresa se consultaron distintos medios. La mayor parte
de la informacién se obtuvo a través de la entrevista realizada a la Gerente de la empresa.
Entre los documentos institucionales se consult6 el Reglamento de trabajo interno, del cual
se obtuvo informacion sobre los puestos y departamentos que conforman la empresa.
Adicional, se visitd las redes sociales de la empresa en Facebook e Instagram y su pagina

web www. Serviprensa.com

1.16 Entrevistas de profundidad

La entrevista se define como una reunién para conversar e intercambiar informacion entre
una u otras personas. Las entrevistas se dividen en: estructuradas, semi estructuradas y no

estructuradas o abiertas. (Ramirez, 2020)

En la entrevista el investigador hace preguntas mas abiertas, recaba datos expresados a
través del lenguaje escrito, verbal y no verbal, asi como visual, los cuales describe, analiza
y convierte en temas que vincula y reconoce sus tendencias personales. Su propodsito
consiste en reconstruir la realidad, tal como la observan los actores de un sistema social

definido previamente. (Sampieri, 2014)

Debido a las medidas de contencion de Covid-19 la entrevista se realiz6 por medio de una
guia digital escrita en la que se formularon las preguntas a tres personas de la Institucion: la
gerente general, la coordinadora general del area de produccion y uno de los colaboradores

del departamento de administracion.
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El objetivo de la entrevista fue conocer la filosofia y perfil de Serviprensa, evaluar si todos
los miembros de la organizacidon conocen esta informacion. Asimismo, evaluar la
percepcion de cada uno, desde su posicion en la organizacion, respecto a la comunicacion
a distancia aplicada durante el distanciamiento social y cese de actividades laborales

derivado del estado de calamidad en el pais y disposiciones presidenciales por Covid-19.

En la entrevista realizada a Maria José Movil, se confirmé que la empresa no contaba con
un medio para comunicarse, puesto que cuando se le pregunto6 si consideraba que antes de
que ocurriera la crisis derivada por la pandemia COVID-19 la empresa contaba con los
medios digitales efectivos para mantener la comunicacion con sus trabajadores la
respuesta fue: “Para nada. A pesar de tener la tecnologia para su implementacion a la

mano, nunca se hizo de una forma oficial y profesional”.

Respecto a la filosofia de la empresa, a través de la entrevista realizada a Delia Gélvez,
Coordinadora General del departamento de Produccion, se obtuvo informacion de que el
equipo no tiene clara la filosofia de la organizacion, ya que cuando se le preguntd si
sabia cudl era la vision, mision y objetivos de empresa su respuesta fue: “No tengo clara
la vision de la Empresa, pero pensaria que es seguir creciendo en el dmbito de la
litografia y tecnologia, cumplir con los requerimientos de los cliente con mayor rapidez
y calidad, competir con las grandes litografias de Guatemala porque sabe que cuenta con

colaboradores comprometidos y dispuestos a cumplir con las metas trazadas. (Galvez,

2020)

También anadio: “No tengo clara la misioén, pero por la experiencia considero que es
cumplir con calidad, servicio y tiempo a nuestros clientes, garantizar cualquier trabajo
que sea entregado y mantener una abierta comunicacion tanto con los clientes como con
los colaboradores, para mantener lazos que fortalezcan la confianza de ambas partes. Y

en cuanto a los objetivos institucionales, honestamente no lo s¢”. (Galvez, 2020)

Las entrevistas realizadas dieron a conocer que existen deficiencias en la interaccion con

el publico interno y que no se tiene un conocimiento claro sobre la filosofia de la
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empresa, lo cual representa un problema para trabajar en unidad y alcanzar los objetivos

organizacionales.

Por otro lado, se llegd a la conclusion que la percepcién en cuanto a la comunicacion
interna es variable y depende desde la posicion que ocupan los miembros en la
organizacion. Desde la perspectiva de los empleados la comunicacion es excelente, pero

desde la perspectiva de la Gerencia es inicamente aceptable en ambas vias.

1.16.1 Grupos focales

La informacion obtenida por medio de las entrevistas refleja la necesidad que tiene la
empresa de fortalecer la comunicacién con su publico interno. En principio, necesita
integrarlos a todos, fortalecer la identidad de los trabajadores y su funcion dentro de la

organizacion, lo cual puede ejecutar a través de capacitaciones.

Por otra parte, la empresa necesita poner en marcha un medio para comunicarse con sus
trabajadores frente al aislamiento que tiene actualmente a causa del cierre de operaciones

por el coronavirus Covid-19.

1.16.2 Encuestas

Un cuestionario o encuesta consiste en un grupo de preguntas respecto a una o mas
variables a medir, debe ser congruente con el planteamiento del problema o hipdtesis. En
las encuestas se pueden hacer preguntas abiertas, que son todas aquellas preguntas en las
que se puede propundizar mas y la respuesta es mas amplia. Las preguntas cerradas, son a

las cuales se les ha predispuesto la respuesta. (Ramirez, 2020)
Las encuestas también incluyen preguntas obligatorias, que son todas aquellas que ayudan a

segmentar la poblacion y dan caracteristicas similares de los grupos de personas

encuestadas, como edad, género, estado civil, escolaridad, entre otros.
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La formula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el tamafio de la

poblaciones: n=(Z2*N*p*q)/(e2* (N-1)+(Z2*p*q))

En donde:

Z = Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de z)

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado

q = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado =1 - p
N = Total de la poblacion

e = Error de estimacion méaximo aceptado

n = Tamafio de la muestra

Cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o no el atributo, se asume 50% para p

y 50% para q.

Para realizar la encuesta, el instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado en
“Formularios de Google”, el cual incluy¢ los tres tipos de preguntas: obligatorias, cerradas

y abiertas.

En esta ocasion, la encuesta se realizd a 59 personas de la poblacion debido a que es
fundamental conocer la situacion de cada persona, asi como sus condiciones para
implementar un medio de comunicacion digital que sea accesible para todos los
trabajadores. El medio debe responder a la necesidad que tiene la empresa para informar y

comunicarse, asi como garantizar que todos los receptores tendran acceso a la informacion.

Para encuestar a los empleados de Serviprensa se cre6 un formulario de Google y se
compartié por medio de un /ink al grupo de whatsapp “Producciéon SP”, que es en donde
estan recibiendo informacion por parte de la gerencia y sus coordinadores hasta el

momento.
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El objetivo de la encuesta fue conocer las percepciones de los trabajadores respecto a la
comunicacion interna de la organizacion y especialmente, la comunicacion mantenida ante
la situacion derivada de la pandemia Covid-19. Asimismo, conocer el estado y recursos de

cada uno para implementar un medio de comunicacidon que sea accesible para todos.

El total de encuestados fue de 59 personas, de los cuales 29 son mujeres y 30 hombres entre

las edades de 18 a 60 afios.

La percepcion de los colaboradores en cuanto a la comunicacion que ha manejado la
empresa durante la situacion dada por Covid-19 es positiva en su mayoria, ya que 55
personas respondieron que consideran que los medios que estd utilizando la empresa han
sido los apropiados para mantenerlos informados, y cuatro personas manifestaron que no lo

son.

De las 59 personas encuestadas, solamente una indicé que no tiene un teléfono inteligente.
De la misma manera, el cien por ciento de los encuestados respondio que el medio a través
del cual se han informado sobre las nuevas decisiones que estd tomando la empresa
derivado de Covid-19, ha sido a través de whatsapp. Ademas, el mismo porcentaje de

personas indico que el dispositivo que utiliza para conectarse a internet es su celular.

Los resultados confirman que con la implementacion de un medio digital que pueda
instalarse en un teléfono movil inteligente, se puede alcanzar al 98.3% de las personas. Por
otro lado, los resultados de la encuesta indican que 15 personas tienen dificultad para
conectarse a internet por diversos motivos, pero el principal de todos es que derivado de la
situacion econdmica se tiene dificultad para comprar recargas de internet o pagar el

servicio de internet residencial.

Estos factores son elementos fundamentales para definir el medio de comunicacion que se

desea implementar; el cual ademas de funcional, debe ser de bajo costo.
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Adicionalmente, los resultados indican la necesidad de innovar la forma de comunicarse
internamente, puesto antes de que se diera la situacion de Covid-19, los tnicos medios que
utilizaba la empresa para comunicarse con sus miembros eran memorandum, reuniones con
los coordinadores de departamentos, correo electronico por medio de la intranet y en

conversaciones entre compafieros.

Asi mismo, los resultados indican la necesidad de capacitar al equipo con las nuevas
tecnologias de la informacion puesto que en su mayoria las personas respondieron que no
han recibido una capacitacion sobre las nuevas tecnologias anteriormente.

1.17 Interpretacion de los resultados

La encuesta realizada a los trabajadores de la empresa reflej6 aspectos importantes a

considerar para la aplicacion del proyecto de comunicacion interna, los cuales son:

a) Percepcion que tienen los trabajadores sobre la comunicacion interna que aplico la

empresa antes de la pandemia.

b) Medios de comunicacion utilizados por la empresa antes de que suspendiera sus

operaciones a causa de Covid-19.

c) Conocimiento que tienen los trabajadores sobre las tecnologias de la informacion y

los medios digitales.

d) Capacidad de recursos tecnologicos con que cuentan los empleados en sus hogares.

e) Percepcion de los trabajadores en cuanto a la metodologia que ha utilizado la

empresa para comunicarse con sus empleados durante la pandemia Covid-19.
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a. Percepcion que tienen los trabajadores sobre la comunicacion interna que aplicd la

empresa antes de la pandemia.

@ Foco aceptable
@ Aceptable
& Muy aceptable
@ E:xcelente

De las 59 personas encuestadas, solamente una indicé poca aceptacion respecto a la

comunicacion que maneja la empresa con el publico interno.

Una tercera parte de los encuestados indicé que la comunicacidon es aceptable, lo cual
representa un reto para la empresa para mejorar la metodologia aplicada para interactuar

con sus trabajadores.

El porcentaje de personas que manifiestan aceptacion en cuanto a la comunicacion interna
que ha utilizado la empresa corresponde a dos terceras partes, que equivalen a 38 personas,
las cuales indican que la comunicacion es muy aceptable y excelente. Este dato es un
indicador de que el clima laboral es agradable para los trabajadores en su mayoria, puesto

que refleja contentamiento en las relaciones que existen entre la empresa y sus miembros.
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b. Medios de comunicacion utilizados por la empresa antes de que suspendiera sus

operaciones a causa de Covid-19.

Entre las interrogantes realizadas a los encuestados se les pregunt6d sobre los canales de

comunicacion a través de los cuales han sido informados antes que ocurriera la pandemia.

De los resultados obtenidos 33 personas respondieron que se informan a través de
reuniones con su jefe inmediato, 29 son informados por medio de memorandum colocado
en un tablero en la entrada del area operativa, 16 personas reciben la informacién por medio
de correo electronico de la intranet y 13 empleados se informan por medio de

conversaciones con sus compaﬁeros.

Los datos reflejan el escaso uso de medios digitales antes de la suspension de labores a
causa de Covid-19. Ademads, indican que no existe un medio oficial para comunicarse con
los empleados, sino que utiliza diversos canales para interactuar con ellos. Los resultados

también indican que en algunos casos la comunicacién es formal, pero en otros es informal.
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c. Conocimiento que tienen los trabajadores sobre las tecnologias de la informacion y

los medios digitales.

@ S
& HNo

Mo
A1 (86,4%)

De las 59 personas encuestadas el 86.4 %, que equivale a 51 personas, respondid que no ha
recibido alguna capacitacion sobre el uso de los medios digitales, lo que sefiala que
unicamente 8 personas tienen el conocimiento previo para implementar un medio de

comunicacion digital.

Por otro lado, el nimero de personas que no tienen conocimiento sobre los medios digitales
resalta la necesidad que tiene la empresa de modernizar en su forma de comunicarse,
adoptando nuevas formas para acercarse a publico interno de una forma creativa e

innovadora.

Adicionalmente, 47 personas respondieron que les gustaria que la empresa implementara

nuevos medios digitales para mantenerlos informados.
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@ Si
$ No

d. Capacidad de recursos tecnoldgicos con que cuentan los empleados en sus hogares.

Para conocer las posibilidades de comunicacion por medio de internet se preguntd a los
participantes sobre qué dispositivos electronicos utilizan para conectarse, a lo que 58
personas respondieron que el dispositivo que utilizan es su teléfono movil, 11 personas

también utilizan su computadora y 4 personas pueden conectarse por medio de una tableta.

23



Por otro lado, se interrogd sobre las posibilidades de acceso a internet que tienen los

trabajadores para conectarse desde sus casas.

@ Si
@ No

La respuesta de los participantes en esta pregunta es un dato destacado en la etapa del
diagnodstico, debido a que un 25.4% respondidé que tiene dificultad para conectarse a
internet debido a que por encontrarse suspendidos, han sido afectados economicamente, lo
cual no les permite pagar un servicio de internet residencial o comprar recargas de internet

en planes prepago todos los dias.

Esta informacién se considera como uno de los aspectos a considerar para la aplicacion de

una estrategia de comunicacion que sea accesible para todos los trabajadores.
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e. Percepcion de los trabajadores en cuanto a la metodologia que ha utilizado la

empresa para comunicarse con sus empleados durante la pandemia Covid-19.

Para conocer la percepcién que tienen los trabajadores respecto a la forma en que la
empresa se ha comunicado con ellos, se les pregunté a través de qué medio se han
recibido la informacion, a lo que el 100% respondié que el medio principal ha sido

whatsapp.

Adicionalmente, se pregunto si consideran que los medios que ha utilizado la empresa han

sido los apropiados, a lo que el 93.2% que equivale a 55 personas respondid positivamente.

@ Si
$ No
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1.18 FODA

El concepto de FODA estd conformado por cuatro variables: Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas.

Las fortalezas y debilidades hacen referencia a los factores internos de la empresa. Las
oportunidades y amenazas hacen referencia a los factores externos que afectan a la
empresa. De estos dos ultimos elementos se tiene menor capacidad de control ya que no

depende tnicamente de la empresa sino también del entorno en el que se desarrolla.

El analisis FODA permite a la empresa determinar las acciones que se deben poner en
marcha para aprovechar las oportunidades detectadas y preparar a la empresa contra las

amenazas, teniendo conciencia de las debilidades y fortalezas. (De Galicia, 2012)

Las fortalezas son aquellas capacidades especiales y caracteristicas de la empresa, que le
permiten contar con una ventaja sobre su publico. Las debilidades se refieren a aquellos
factores de la empresa que la sitian en una situacion desfavorable. Amenazas son aquellas
situaciones que provienen del exterior de la empresa, y que pueden afectar negativamente
en el desempefio de la actividad. Oportunidades, son hechos del entorno que resultan
positivos para la empresa siempre y cuando sea capaz de detectarlos y explotarlos a su

favor. (De Galicia, 2012)

Fortalezas Oportunidades

A través de la encuesta realizada a los
trabajadores de Serviprensa se obtuvo la
informacion de que el clima laboral
dentro de la organizacién es bueno y
aunque ¢ste puede mejorarse, por el
momento no ha

representado  un

problema comunicacional para ellos,

Con las nuevas tecnologias de la informacion
(NTIC) se

comunicacion empresarial que no se limita a

tiene un nuevo modelo de

transmitir informacién, sino también a

establecer una comunicacién innovadora,

creativa y efectiva con los colaboradores.
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puesto que se percibe una relacion
estable entre jefes y empleados, lo cual
entre los

facilita la comunicacidon

miembros.

La organizacion cuenta con un
departamento de comunicacion que se
enfoca en el area de mercadeo y
comunicacion externa, pero de momento
no existe un enfoque determinado a la

comunicacion interna.

Por el momento la empresa no cuenta
con un canal de comunicacién a distancia
que le permita interactuar con su publico
interno  formalmente  durante la
suspension de contratos derivado de la
crisis en el pais a causa de la pandemia

Covid-19.

Actualmente existe un conocimiento
vago sobre la filosofia de la empresa y su
cultura organizacional. Ademas, por el
momento la empresa no cuenta con un

manual para crisis.

Las TIC permiten que los mensajes fluyan de

manera inmediata, por lo que Ila

implementacion de los medios digitales para la
comunicacion interna de la empresa abre un
nuevo camino hacia el desarrollo de sus
miembros y el logro de los objetivos
organizacionales, ain en medio de la crisis

social que sufre el pais.

Debilidades

Frente a los efectos de la Pandemia COVID-19
la principal amenaza para la comunicacién
entre la empresa y sus trabajadores es el escaso
acceso a internet, ya que las disposiciones para
evitar el contagio del virus han repercutido en
la falta de trabajo, y a su vez, en la economia
de los empleados; lo cual los limita a invertir
su dinero para acceder a todos los medios
virtuales que las nuevas tecnologias de la

informacién ofrecen en este momento.

La falta de conocimiento sobre las nuevas
tecnologias como plataformas virtuales y
aplicaciones representan una amenaza para la
implementacion de innovadores canales de
comunicacion que puedan ser aplicados
durante el periodo de distanciamiento social,
ya que si se cuenta con el medio, pero éste no
sabe utilizarse, se limita a la misma situacion

como si no se tuviera.
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1.19 Problemas detectados

A través del diagnostico de comunicacion realizado a la empresa Serviprensa, se detentaron
varios aspectos que deben ser trabajados para mejorar la comunicacion interna de la

organizacion.

El primer aspecto y la base para que se lleve a cabo la comunicacién interna es que
actualmente la empresa no tiene un departamento asignado para interactuar con el publico

interno, lo cual limita a la elaboracion de nuevas practicas comunicativas.

Segundo, la empresa no cuenta con un medio de comunicacion formal para interactuar con
sus trabajadores de forma virtual. Esto refleja la necesidad que tiene la empresa de
modernizarse, adoptar una cultura digital que impulse al desarrollo tecnologico de todos sus

miembros.

El tercer aspecto relevante es que los trabajadores no tienen clara la filosofia de la empresa,

lo cual representa una debilidad para el alcance los objetivos organizacionales.

1.20 Planteamiento del problema comunicacional

En una situaciéon de crisis es importante adaptarse al grupo objetivo, entenderlo y

asegurarse de que estd conectado con la organizacion. Se debe ser empatico y humanistico.

Yago De la Cierva afirma que la clave de toda la comunicacion durante una crisis es la
confianza y para crear confianza la clave es la preparacion. Es decir, anticiparse a las
preguntas. Es por ello que se debe ofrecer informacion actualizada, ser proactivo, repetir el
mismo mensaje tantas veces como haga falta y asegurarse de que se estd comunicando de
forma adecuada para que la gente sienta que se les estd dando suficiente informaciéon. Lo

que nunca funciona es el silencio. (De la Cierva, 2020)
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Los mejores canales de comunicacion son el didlogo, las conversaciones. Se necesita crear
canales o plataformas que permitan a las personas ser informadas y escuchadas, pero si la
empresa no cuenta con el medio para comunicarse, no podra generar la confianza y

motivacion para continuar trabajando con su recurso humano.

1.21 Indicadores de éxito.

La propuesta de comunicaciéon inmediata para que la empresa Serviprensa pueda
mantenerse en comunicacion con su publico interno es la implementacion de un medio
digital que sea formal, facil de utilizar y accesible para todos los trabajadores de la
empresa. El medio que se propone es Whatsapp, a través del cual se puede crear un chat de
grupo corporativo para enviar informacidn, chats para conversaciones personalizadas y

videoconferencias.

La accién comunicativa debe suceder en rutinas calendarizadas, las cuales deben ser
organizadas, de manera que su estructura refleje solidez y conocimiento de la informacion.
Estas acciones comunicativas pueden utilizarse con fines de transmision de informacion
como: medidas de prevencion del Covid-19, disposiciones presidenciales y principalmente,

las disposiciones propias de la organizacion.

El medio es accesible al grupo objetivo porque la aplicacion es gratuita, el publico ya esta
familiarizado con la plataforma, s6lo se necesita el nimero del teléfono celular para crear
un usuario, en caso no lo tenga, y la conectividad es accesible por medio de los paquetes de
internet que ofrecen las compafiias de telefonia en el pais.

1.22 Proyecto a desarrollar

Fortalecimiento de la comunicacion interna y la implementacion de un medio de

comunicacion digital que sea formal y accesible al publico interno.
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Capitulo 2
PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

2.1 Descripcion técnica del plan estratégico de comunicacion

El plan estratégico de comunicacion interna para la empresa Serviprensa estd conformado
por dos etapas. Estas etapas seran aplicadas segliin las necesidades que se detectaron en el
diagnostico de comunicacion y de acuerdo a las posibilidades de aplicacion que permite la

situacion en el pais a causa del incremento de casos de contagio de Covid-19.

La primera etapa estd enfocada en la estrategia comunicacional que se aplicara a corto
plazo para responder a la necesidad de comunicaciéon que tiene la empresa en estos
momentos, la cual consiste en la implementacion de un medio digital para mantener
comunicacion con los trabajadores durante el tiempo de suspension de los contratos de

trabajo.

El plan consiste en implementar un medio digital que sea accesible a los trabajadores tanto
en economia, debido a que se encuentran sin trabajo, asi como a conocimientos basicos

para el uso del mismo.

La segunda etapa consiste en la creacion de material impreso para informar a los
trabajadores respecto a las medidas de salud, seguridad e higiene que deberan ser aplicadas
derivado de la pandemia Covid-19, asi como el material de senalizacion que se colocara en

las instalaciones de la empresa para mantener el distanciamiento en las areas de trabajo.
Este plan sera ejecutado a mediano-largo plazo, puesto que dependera de los avances en la

detencion de contagio de Covid-19. Serd utilizado hasta el momento en que se reanuden las

operaciones en la empresa y los trabajadores regresen a laborar a sus instalaciones.

30



2.2 Objetivos de la estrategia.

2.2.1 Objetivo general

Comunicar de forma eficaz y productiva a los colaboradores, utilizando los medios

digitales.

2.2.2 Objetivos especificos

e (Crear contenido de interés y aportaciones de valor.
e Participar activamente en conversaciones para generar confianza.
e Fortalecer el compromiso del equipo de trabajo, el sentido de trabajo en equipo y la

cultura organizacional, de forma no presencial.

2.3 Mision

Utilizar de forma eficiente los recursos y herramientas digitales para comunicarse de forma

responsable, inmediata y formal con el ptblico interno.

2.4 Vision

Integrar las nuevas tecnologias de la informacion en la comunicacion interna de la empresa

para que la transmision de la informacion sea profesional, creativa e innovadora.

2.5 Elementos comunicacionales que segin diagndstico se aplicara

La comunicacion es definida por Shannon y Weaver como la transmision de informacion

en un mensaje entre dos instancias, receptor y emisor, por medio de un canal en un contexto

que afecta a la transmision. (Aguado Terrén, 2004)
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La comunicacion externa se define como el conjunto de operaciones de comunicacion
destinadas a los publicos externos de una institucion. Es decir al publico conformado por
proveedores, accionistas y clientes. Comunicacion externa es la transmision y recepcion de

datos, pautas, imagenes, referidas a la organizacion y a su contexto.

El diagndstico de comunicacion externa es el que esta enfocado al anélisis de las relaciones

de comunicacién con el publico externo de la organizacion.

La comunicacion interna 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 comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

de la organizacion.

El diagndstico de comunicacion interna es un procedimiento de investigacion que se sigue
para conocer el estado de los sistemas de comunicaciéon que se dan dentro de la
organizacion, el cual permite conocer las necesidades comunicativas y de informacion del
publico interno y facilita la creacion de un sistema de comunicacion eficaz que transmita la

cultura y los objetivos de la organizacion.

Luego de realizar el diagnéstico comunicacional como actividad de investigacion es posible

crear el disefio de una estrategia que resuelva los problemas o deficiencias encontradas.

La mejora de los procesos de comunicacion interna exige la elaboracion de una estrategia
de comunicacion basada en los principios de interrelacion, participacion e integracion;
insertada ademas en la cultura organizacional que permita a través de los medios y soportes
adecuados el fortalecimiento de valores, sentimiento de pertenencia, cohesion y armonia
interna, implicacion, transparencia y altos niveles de participacion de los publicos internos

a fin de ir aumentando los niveles de implicacion.
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Se debe tener en cuenta que una buena comunicacidn interna tiene que garantizar un buen
sistema de participacion que implique al grupo de interés, por lo que la creacion de canales
a través de los cuales circule la comunicacion a todos los niveles sirve para favorecer esa

participacion.

Para que la accion comunicativa se lleve a cabo dentro de la organizacién intervienen
elementos fundamentales como el emisor, el receptor, el canal, cddigo y el contexto como

en este caso se aplica.

Emisor es la persona encargada de transmitir la informacién a una persona o a un grupo de
personas. El emisor tiene la funcion de organizar el mensaje de manera en que el receptor
pueda decodificarlo y debe hacerlo con un sistema entendible para el receptor. El emisor
puede ser una persona, entidad, institucion o grupo de personas. En el proyecto de

comunicacion que se llevara a cabo para Serviprensa, el emisor serd la empresa.

Receptor es quien recibe y analiza la informacion que el emisor transmite en el mensaje. Es
la persona a quien va dirigida la comunicacion. Receptor no se refiere sdlo a una persona ya
que el mensaje puede ir dirigido a un grupo de personas en general. En el proceso de

comunicacion para Serviprensa el receptor sera los trabajadores.

El mensaje es el contenido que el emisor envia al receptor. El mensaje es una parte
fundamental en el proceso de intercambio de informacion, puesto que representa la parte
mas importante en un proceso de comunicacion. El contenido del mensaje debe ser lo mas
completo y claro posible para que el receptor pueda entenderlo, ademas tiene que haber un

contenido con aspectos que motive al receptor a decodificar ese mensaje.
En la estrategia comunicacional que se lleva a cabo para la comunicacion interna de

Serviprensa, el mensaje estara conformado por las disposiciones que establezca la empresa

y con contenido sobre la filosofia y cultura organizacional.
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Canal o Medio es a través del cual se transmite el mensaje. Puede ser un canal personal o
uno masivo. El canal personal es aquel en el que el mensaje es directo, como una llamada
telefonica, mensaje de texto o correo electrénico; el canal o medio masivo es el que va
dirigido a un grupo en general como la television, radio, admails o redes sociales. El medio
que se propone para ejecutar el plan de comunicacion en Serviprensa en la aplicacion de

Whatsapp y los productos impresos.

Codigo se refiere al sistema de lenguaje que tanto el emisor como el receptor deben
compartir, lo cual garantiza el entendimiento del mensaje. Los codigos son signos
lingiiisticos combinados arbitrariamente por el emisor del mensaje y segun el caso de lo que
desee transmitir o comunicar. Para la emision de los mensajes que se enviaran en la
comunicacion de Serviprensa, los codigos a utilizar son el idioma espafiol, imagenes y

senales.

Contexto se refiere al ambiente, momento o circunstancia que rodea el mensaje en el
momento en que se transmite del emisor al receptor. En el proceso de comunicacion el
contexto debe ser previamente analizado antes de dar el mensaje ya que de eso depende
como se perciba y reciba la informacion. El contexto puede ser el lugar, hora, emociones o

climas.

En el proceso comunicacional que se aplica para la empresa Serviprensa, el contexto es la
situacion en el pais a causa de la pandemia Covid-19. Este contexto incluye aspectos fisicos
y psicologicos como la salud, la situaciéon econdmica y el estado emocional en el que se

encuentran los trabajadores.
Dado que el tema de Covid-19 genera preocupacion, ansiedad, frustracion, entre otros, el

manejo de la comunicacién en tiempos de crisis es la clave para que los mensajes sean

efectivos, comprendidos y bien recibidos por los trabajadores de la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia

2.6 Alcances y limites de la estrategia

2.6.1 Alcances.

(a) Motivacion. Uno de los principales objetivos de la comunicacion durante
el tiempo de la crisis generada por Covid-19 es transmitir tranquilidad,
solidaridad y confianza. Estos valores podran alcanzarse por medio de la
constante comunicacion con los trabajadores, por lo que la
implementacion de un medio de interaccion con los miembros de la

organizacion dara como resultado que el equipo permanezca motivado.

(b) Fortalecimiento de la Cultura Organizacional. El tiempo de suspension
de contratos de trabajo permite que las personas cuenten con el tiempo
necesario para capacitarse. Este tiempo puede ser aprovechado para

fortalecer el conocimiento sobre la filosofia de la empresa.
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(©)

2.6.2 Limites

El fortalecimiento de la filosofia y cultura organizacional durante el
tiempo de suspension producird que los empleados se sigan sintiendo
parte importante para la organizacidon, y dard como resultado que el
equipo continiie comprometido con la empresa para el momento en que

reanude sus operaciones.

Conocimiento sobre las nuevas tecnologias. La aplicacién de los medios
digitales permitiran el progreso de todos los miembros de la
organizacion, asi como introducirlos a un nuevo mundo de desarrollo
tecnologico, permitiendo que la comunicacién interna sea efectiva,

inmediata, creativa e innovadora

(d) Distanciamiento social. Para la ejecucion del proyecto comunicacional

(e)

una de las limitaciones es el distanciamiento social, puesto que con la
restriccion se limita a realizar el proyecto unicamente por medio de

plataformas virtuales.

Acceso a Internet. De acuerdo a los resultados obtenidos en el
diagnostico de comunicacion, la suspension del trabajo ha afectado
econdmicamente a los trabajadores, lo que repercute en la disponibilidad

que tienen para conectarse a internet.

El recurso economico limita la aplicacion de medios virtuales para
ejecutar la estrategia de comunicacion, de esto se deriva que el medio
que se propone sea una aplicacion que consuma poco internet y que sea
accesible para comprar por medio de los paquetes de infernet que

ofrecen las empresas de telefonia en el pais.
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2.7 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Con base al diagndstico de comunicacién aplicado por medio de una investigacion
descriptiva con un enfoque mixto, se plantea aplicar la estrategia comunicacional apoyada

con otras ciencias como: la semiologia, semantica, psicologia y sociologia.

Semiologia es la ciencia que estudia el sistema de signos no lingiiisticos como las lenguas,
los codigos, las senalizaciones, entre otros. La semiologia de la imagen se enfoca en el
estudio del signo y su interpretacion a partir de realizar un andlisis de sus elementos como
los colores, formas y demas. Por medio de la semiologia es posible analizar la imagen con

el objetivo de interpretarla para saber qué mensaje se quiere transmitir.

La semantica estudia el significado, sentido e interpretacion de los signos lingiiisticos como
las palabras, simbolos, expresiones o representaciones formales. Es decir, estudia el

significado que se le da a un signo que tiene varios significados.

La psicologia estudia la conducta y el comportamiento de las personas. Es una ciencia que
explora conceptos como la percepcion, la atencion, la motivacion, la emocion, la

inteligencia, la personalidad, la conciencia, entre otras cosas.

Sociologia se refiere al estudio sistematico del comportamiento social y de los grupos
humanos, se basa en las relaciones sociales y como esas relaciones influyen en el

comportamiento de las personas.

Por otro lado, para que la comunicacion hacia los trabajadores sea efectiva, se ha tomado
como base las formas de comunicacion que pueden ser aplicadas. Estas formas

comunicativas son la comunicacion escrita y la no verbal.

La comunicacién escrita se refiere a la manera en como se expresa un mensaje por medio
de palabras que se leen. Esta forma de comunicacion permite que la informacion se lea las

veces que sea necesaria para su comprension. La comunicacion no verbal es una forma de
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expresarse para comunicar un mensaje no con palabras sino con otras maneras como

imagenes visuales, audiovisuales, signos, movimientos corporales, sonidos o gestos.

Para ejecutar la estrategia comunicacional para la comunicacion interna de la empresa
Serviprensa se propone aplicar la comunicacion escrita y la no verbal por medio de la
aplicacion de whatsapp, a través de la cual se puede interactuar con el publico interno en

tres formas:

a) Un chat de grupo corporativo. A diferencia del chat que la empresa utiliza
actualmente, en el nuevo grupo so6lo escribe el administrador, creando contenido a
través de textos, imagenes y videos; utilizando el grupo como un medio informativo

unicamente.

b) Chats para conversaciones personalizadas. Las personas podran interactuar con la
empresa a través de chats personales, en los que podrdn hacer preguntas,

comentarios, resolver dudas, entre otros. Se trata de una comunicacion directa.

¢) Videoconferencias. Whatsapp tiene una aplicacion llamada Messenger Rooms, en la
que se pueden hacer videollamadas con hasta 50 personas. Esta opcion es funcional
para hacer capacitaciones, charlas de motivacion del personal y reforzar la cultura

organizacional.

2.8 Actividades para la operatividad de la estrategia

2.8.1 Productos multimedia.
La multimedia reine y combina elementos como texto, fotografia, imagenes de video o
sonido, los cuales en conjunto transmiten una informacion especifica. Este elemento sera

aplicado en la estrategia de comunicacion para difundir la informacion a través de la

aplicacion de whatsapp en el chat corporativo.
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2.8.2 Capacitaciones virtuales.

Las capacitaciones de forma virtual son una nueva modalidad que se ha implementado para
entrenar a las personas a distancia. Estas actividades se llevaran a cabo por medio de la
opcion que whatsapp cred a través de Messenger rooms para realizar videollamadas. Las
capacitaciones se realizaran con el objetivo de reforzar la filosofia de la empresa y motivar

al personal.

2.8.3 Productos impresos.

El material a imprimir serd afiches. Los afiches tienen por objetivo dar a conocer un
mensaje para difundirlo. Estos necesitan captar la atencion y el interés del grupo en forma
rapida. Se disefian para ser leidos y comprendidos facilmente, su finalidad es convencer al

publico.

Este material sera ejecutado para reincidir y crear conciencia en los trabajadores, con
mensajes referentes al cuidado, recomendaciones y responsabilidad de cada uno, para

guardar las medidas de seguridad e higiene durante la pandemia del Covid-19.

La intencion de los afiches es que el mensaje y la informacién que se va a dar lleguen al

publico en forma directa y sea comprendido con claridad.

2.8.4 Senalizacion de Seguridad Covid-19.

Los productos de sefialamientos serdn creados para brindar informacion a las personas para
realizar acciones especificas. Los productos se trabajardn a través de senales de
informacion y de obligacion que deberan llevar los componentes obligatorios minimos:
color, forma y simbolo, de acuerdo a la guia de sefializacion de ambientes establecida por la

Coordinadora Nacional para la Reduccion de Desastres — CONRED.
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2.8.5 Seializacion de piso.

Este producto es una composicion de marcadores para establecer el distanciamiento social
en las aéreas de trabajo. La sefalizaciéon se colocara en el piso de las oficinas

administrativas y en la planta de produccion.

2.9 Cronograma

El cronograma de actividades se elaboré con base a la implementacién del medio de
comunicacion aplicado para resolver la problematica que tiene la empresa de no poder
comunicarse con sus trabajadores de forma virtual durante los meses de suspension laboral

derivado de crisis en el pais a causa de Covid-19.

Estas actividades son elaboradas con el fin de cubrir los meses de implementacion del
medio, asi como servir de modelo para que la empresa utilice el canal como una

oportunidad para introducirse al mundo digital.
Por otra parte, el cronograma describe las actividades que apoyan el proyecto de
comunicacion realizado a corto plazo para fortalecer la comunicacion en el contexto de la

pandemia.

FECHA

ACTIVIDAD EJECUCION

Adicion a grupo de whatsapp “Produccion SP” 24-Mar-20
Videollamada con Maria José Movil sobre informacion de la empresa
para elaborar diagnostico de comunicacion. 07-May-20
Creaciéon de formulario para encuesta y aprobacion por parte de la
Institucion para enviar a los trabajadores. 11-May-20

Envio de encuesta a los trabajadores de la empresa 12-May-20
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Elaboracion de guia para realizar entrevistas 16-May-20
Realizacion de entrevistas 19-May-20
Solicitud organigrama de la empresa 21-May-20
Envio de carta practica supervisada de forma virtual, no presencial, a la
Institucion. 24-May-20
Llamada teleféonica con Maria José Movil para complementar
informacion sobre la institucion. 23-Jun-20
Presentacion informe de diagndstico y plan de comunicacion a la
institucion 05-Jul-20

Llamada por whatsapp con Crista Mévil para resolver dudas y concretar

proyecto de comunicacion 10-Jul-20
Aprobacion proyecto de comunicacion 10-Jul-20
Recepcion dispositivo a utilizar para ejecutar el plan de comunicacion. 13-Jul-20
Llamada por whatsapp sobre temas a compartir con los trabajadores 15-Jul-20
15-Jul-20

Solicitar logotipo y tipografia que utiliza la institucion para elaborar artes

16-Jul-20
Creacion de Grupo corporativo en whatsapp

16-Jul-20
Envio de link para unirse al grupo de whatsapp

17-Jul-20

Cotizar material marcaje de piso para distanciamiento social en areas de trabajo

20-Jul-20
Envio de invitacion y /ink para unirse a reunion virtual

21-Jul-20
Reunion virtual con trabajadores
Llamada por whatsapp con Crista Mdévil, evaluacion reunion virtual con
los trabajadores. 21-Jul-20
Llamada por whatsapp con Crista Mévil sobre contenido a compartir con
los trabajadores 24-Jul-20
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Videollamada por whatsapp con Crista y Maria Jos¢é Movil para hablar
del contenido a compartir sobre el protocolo de seguridad e higiene a

implementar en las areas de trabajo.

Elaboracion de material digital protocolo de seguridad e higiene al

ingresar a la empresa

Envio de material digital protocolo de seguridad al ingresar a la empresa

Videollamada por whatsapp con Maria José¢ Mdvil sobre el contenido a

compartir del nuevo protocolo de higiene en las areas de trabajo.

Envio de anuncio plaza mensajero para compartir en redes sociales y
whatsapp.

Llamada por whatsapp con Crista Mévil sobre informacion a compartir
con los trabajadores

Elaboracion de arte digital nuevo protocolo de higiene y seguridad.

Envio de anuncio nuevo protocolo de higiene y seguridad.

Elaboracion de arte digital calendario para reportes trabajo destajo.

Envio de calendario entrega de reportes trabajo destajo.

Elaboracion de materiales digitales para compartir en whatsapp.
Elaboracion de materiales digitales para compartir en whatsapp.

Envio de video “Seguridad siempre” a grupo de whatsapp.

Envio de video “Seguridad siempre” a grupo de whatsapp.

Envio de video “Seguridad siempre” a grupo de whatsapp.

Envio de video “Seguridad siempre” a grupo de whatsapp.

Envio de video “Seguridad siempre” a grupo de whatsapp.

Entrega de artes finales para impresion de afiches y marcaje de piso.

Fuente: Elaboracion propia
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2.10 Financiamiento

La ejecucion del proyecto de comunicacion serd financiada por la empresa. El presupuesto

autorizado para la ejecucion del mismo es de tres mil ciento sesenta quetzales exactos.

2.11 Presupuesto
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2.12 Beneficiarios

El proyecto de comunicacion que se realiza beneficiara al equipo completo de los
trabajadores de la empresa Serviprensa, S. A. el cual esta conformado por sesenta personas

que integran los departamentos de administracion y produccion, y sus dependencias.

Asimismo, el proyecto beneficiara a la direccion de la empresa, puesto que contribuira a la
integracion de todos los miembros de la organizacidon para trabajar con motivacion, en
unidad y de acuerdo a la vision de la empresa; lo cual dara como resultado el alcance de

los objetivos organizacionales.

2.13 Recursos humanos

Las personas que participan en el proyecto de comunicacion a distancia son la gerencia y
los trabajadores desde sus casas, esto como consecuencia de las medidas de prevencion de

contagio del coronavirus y las disposiciones presidenciales.

Debido a que todos los trabajadores de la empresa se encuentran en suspension de contratos
de trabajo el proyecto de comunicacion sera ejecutado por la epesista Ingrid Mijangos,
quien estara a cargo de crear el contenido que se enviard a todos los trabajadores.
Asimismo, se planea realizar talleres de motivacion y capacitacion sobre la filosofia y

cultura organizacional.

Siguiendo el protocolo de seguridad y las disposiciones del Consejo Superior Universitario
para mantener el distanciamiento social, toda la comunicacion con Maria José Movil, se
mantendrd de forma virtual, por medio de correos electrénicos, mensajes por whatsapp y

llamadas telefonicas para crear el contenido que se enviara a los trabajadores.

La comunicacion debera ser constante con el proposito de mantener al equipo informado
segun surjan nuevas disposiciones y datos relevantes por parte de la direccion de la

empresa, asi como para atender las consultas que se hagan por ese mismo medio.
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2.14 Areas geogrificas de accién

Debido a que los empleados se encuentran suspendidos, la primera etapa del proyecto
comunicacional se lleva a efecto en las casas de los trabajadores de la empresa, por lo que

no se puede especificar el area geografica de accion en esta fase.

En la segunda etapa, que se ejecutara cuando los trabajadores regresen a sus operaciones, el
proyecto se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa, por lo que el area geografica
de accidn sera en 3ra. Avenida 14-62, zona 1 de la Ciudad de Guatemala del departamento

de Guatemala.

2.15 Cuadro comparativo de la estrategia

Actividad o Area
Producto Objetivos Recurso Geogra- Benefi-
Comunica-  Especificos Humano  fica de ciarios
cional Impacto
Dar atencion
Chat para personalizada, | Q Ingrid Casa de Trabaja- | Del 15 de
conversacio- | resolver dudas, | 1,560.00 | Mijangos cada dores de | julio al 31
nes en atender empleado la de agosto
whatsapp solicitudes, empresa | 2020.
etc.
Productos
Multimedia en | Informar sobre | Sin Ingrid Casa de Trabajado | Del 15 de
chat de grupo | decisiones de | costo Mijangos cada resdela | julioal 31
corporativo en | la empresa y empleado empresa | de agosto
whatsapp actividades. 2020.
Capacitacio- Entrenar y Sin Ingrid Casa de Trabaja- | Se dara el
nes Virtuales | motivar de costo Mijangos cada doresde | dia21-
forma no empleado la Jul.
presencial. empresa
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Establecer las Se
Impresion de | medidas para | Q Ingrid Serviprensa | Trabaja- | ejecutara
Afiches garantizar la 700.00 | Mijangos 3% Avenida | dores de | a mediano
seguridad seguridad e 14-62, la largo
Covid-19 higiene en el Zona 1 empresa | plazo,
trabajo frente a Guatemala dependera
Covid-19 del
reinicio
de
operacio-
nes en la
empresa.
Sefializacion Se
Marcaje de en piso para Q Ingrid Serviprensa | Trabaja- | ejecutara
distancia garantizar el 900.00 | Mijangos 3% Avenida | dores de a mediano
seguridad distancia- 14-62, la largo
Covid-19 miento social Zona 1 empresa | plazo,
en las areas de Guatemala dependera
trabajo. del
reinicio
de
operacio-
nes en la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 3
INFORME DE EJECUCION

3.1 Creacion de chat corporativo

La primera accion que se realiz para la ejecucion del proyecto de comunicacion es la
creacion de un chat corporativo en whatsapp a través del cual la empresa obtuvo una nueva

modalidad para comunicarse con su publico interno de manera formal, inmediata y creativa.

Para la integracion de los trabajadores al nuevo grupo, se comparti6 un /ink de invitacion en
el chat de grupo llamado “Produccion SP”. Luego de que los trabajadores se integraran al

nuevo chat, toda la informacion se difundi6 a través del nuevo medio de comunicacion.

El total de participantes agregados al grupo fue de 62 personas, incluyendo a la gerencia.
En el grupo solamente los administradores pueden escribir o enviar informacion, ya que
tiene como objetivo principal la divulgacion de informacion de la empresa hacia sus
miembros. Y para interactuar con los trabajadores de forma personalizada, el niimero
quedod a disposicion de ellos para que realicen sus consultas, solicitudes, entre otros, por

medio de un mensaje directo.

3.1.1 Objetivo de la actividad. El objetivo de la accién es difundir la informacion de la

empresa hacia sus trabajadores, sin barreras ni distractores.

3.1.2 Grupo Objetivo. El chat corporativo es creado particularmente para los trabajadores

de la empresa.

3.1.3 Medio utilizado. El canal de comunicacion utilizado es la aplicacion de whatsapp.

3.1.4 Area geografica de impacto. Debido a que los empleados fueron suspendidos, el acto

comunicativo se llevo a cabo en los hogares de los trabajadores, por lo que no se puede
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delimitar un area geografica especifica. Sin embargo, se puede decir que la accion abarco6 el

area geografica del departamento de Guatemala.

3.1.5 Presupuesto invertido en esta accion. La inversion para la creacion del chat
corporativo tuvo un costo inicial de un mil quinientos sesenta quetzales exactos
(Q1,560.00) el cual fue utilizado para realizar la compra de un teléfono celular inteligente
destinado para la comunicacion interna especificamente. El medio serd utilizado para la

divulgacion de informacidén y comunicacion con los trabajadores.

Adicional, la empresa autorizé realizar una inversion mensual de cien quetzales exactos

(Q100.00) destinados a la compra de internet.

3.1.6 Validacion
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3.2 Conferencia virtual.

El 21 de julio se realiz6 una conferencia virtual con los trabajadores. La actividad se llevo a
cabo segun los puestos de trabajo, de acuerdo al organigrama de la empresa y el nimero de

personas que integran sus departamentos. Para la ejecucion fue necesario crear tres salas de

reunion en distintos horarios, de la siguiente manera:

DEPARTAMENTO HORARIO

Administracion, Ventas, 9:00 am

Recursos Humanos y Disefio

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de duracion para cada reunion fue de 40 minutos, de acuerdo al programa que se

presenta a continuacion:

ACTIVIDAD PARTICIPANTE DURACION

Saludo y bienvenida Ingrid Mijangos 5 minutos

Capacitacion sobre la Cultura
organizacional y el valor del Trabajo en | Ingrid Mijangos 10 minutos

Equipo en tiempo de Crisis.

Explicacion hacia donde se dirige la
empresa en los proximos meses como Maria José¢ Movil 10 minutos
consecuencia de la crisis que ha

generado la pandemia Covid-19

Espacio para resolver dudas Maria José¢ Movil 10 minutos

Despedida Ingrid Mijangos 5 minutos

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1 Objetivo de la actividad. Debido a que los trabajadores fueron suspendidos durante
los meses de mayo, junio y julio la actividad tuvo dos objetivos: El primero fue motivar a
los a trabajar en equipo, demostrarles que la empresa valora su trabajo y el compromiso que
han demostrado durante afnos. Hacerle ver al personal que la empresa se preocupa por la
salud integral de sus miembros y la de sus familias, y expresarles empatia y humanismo
durante la crisis que, como consecuencia de la falta de trabajo, ha afectado a toda la

organizacion.

El segundo objetivo de la reunion fue explicar a los colaboradores sobre las decisiones que
tomo la gerencia para los meses de agosto a diciembre del presente afio, asi como resolver

dudas e inquietudes que los empleados pudieran tener.

3.2.2 Grupo Objetivo. La actividad fue dirigida al cliente interno de la organizacion, es

decir, sus trabajadores.

3.2.3 Medio utilizado. Las reuniones virtuales se realizaron en videollamadas grupales a
través de la aplicacion de whatsapp, en la que se cred una sala de reunion de messenger

rooms segun los horarios asignados para cada departamento.

El procedimiento para organizar las reuniones fue crear una sala de reunion por horario,
generando un /ink de acceso diferente para cada uno. Por ultimo, se compartié una

invitacion y el link a los trabajadores en el chat corporativo de whatsapp.

3.2.4 Area geografica de impacto. Debido a que la actividad se realizo de forma virtual, el
area geografica de impacto no puede especificarse, pero se puede hacer referencia al area

del departamento de Guatemala.

3.2.5 Presupuesto invertido en esta accion. Los recursos utilizados para llevar a cabo la
reunion fue el teléfono celular que compro la empresa en la primera fase del proyecto, por

lo que esta actividad no gener6 algln costo.
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3.2.6 Validacion

3.3 Campaiia interna de concienciacion “Seguridad siempre”

A partir del mes de agosto la empresa decidi6 reanudar sus operaciones y activar el trabajo.
Para el efecto la gerencia decidi6 trabajar por dos vias, una de ellas a través del trabajo en

casa y la otra en sus instalaciones, con grupos no mayores de 10 personas por planta.

Con la reapertura de la empresa, se elabor6 una campana interna llamada “Seguridad

siempre”, utilizando la letra S, que es la letra inicial del nombre de la institucion.

3.3.1 Objetivo de la actividad. La actividad tuvo como principal objetivo informar a los
trabajadores sobre las medidas sanitarias que la empresa implement6 para evitar el contagio
de Covid-19, darle a los empleados la tranquilidad de que las instalaciones de la empresa
son un lugar seguro para que puedan realizar su trabajo, y a su vez, crear conciencia para

que todos contribuyan para evitar el contagio, aplicando esas medidas.
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3.3.2 Grupo Objetivo. El grupo de personas al cual estuvo enfocada esta actividad fue a los

trabajadores que debian presentarse a trabajar a las instalaciones de la empresa.

3.3.3 Medio utilizado. Para la ejecucion de la accion, se elabord imagenes y videos en los
programas de photoshop y after effects, que luego fueron compartidos a los trabajadores en

el chat de whatsapp.

3.3.4 Area geografica de impacto. La acciéon tuvo impacto en las instalaciones de la

institucion, ubicada en 3*. Avenida 14-62, Zona 1 de la Ciudad de Guatemala.

3.3.5 Presupuesto invertido en esta accion. Los recursos utilizados para la elaboracion y
aplicacion de esta actividad fueron tecnolédgicos, se utilizdo una computadora para elaborar
el material audiovisual y el teléfono celular de la empresa para su difusion, por lo que no

generd costo adicional.

3.3.6 Validacion
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3.4 Elaboracion de materiales para impresion.

El reinicio de actividades en las instalaciones de la empresa genera la necesidad de
promover la seguridad e higiene en los ambientes de trabajo. En respuesta a esta necesidad
se recomendo a la empresa colocar afiches con sefiales de informacion-obligacion y marcar

el piso para mantener la distancia entre los empleados en las areas de trabajo.

Los materiales de sefialamientos tienen como fin realizar acciones especificas y brindar
informacion a las personas. Para elaborar los materiales se tomd como base la guia para
sefializacion de ambientes proporcionada por la unidad Coordinadora Nacional para la

Reduccion de Desastres — CONRED.

Las sefales se realizaron de acuerdo a los tres factores que establece la guia: Figura
geométrica, simbolo y color; utilizando los colores que dispone la guia para las sefiales de
obligacion, informacion y prohibicion, azul y blanco para la sefiales de obligacion e
informacion y rojo para las sefiales de prohibicion. (Coordinadora Nacional para la

Reduccion de Desastres, 2019)

Senal = Forma geométrica + simbolo + Color.

Los artes finales fueron entregados a la institucion el lunes 31 de agosto para que la

empresa realice la impresion y colocacion de los materiales.
3.4.1 Objetivo de la actividad. La elaboracion de los materiales con sefialamientos y el
marcaje de piso tienen el objetivo de crear conciencia para prevenir el contagio de

Covid-19 en los trabajadores dentro de la empresa.

3.4.2 Grupo Objetivo. La accion esta dirigida a los trabajadores que se estan presentando a

trabajar a la institucion.
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3.4.3 Medio utilizado. El arte de los materiales se realizd en el programa [/lustrator. La
impresion de los afiches se realizard en la misma empresa ya que el giro del negocio es la
litografia y las graficas de piso seran impresas e instaladas por el proveedor Mis Creaciones

Impresas.

3.4.4 Area geografica de impacto. La accion sera ejecutada en las instalaciones de la

empresa, ubicada en 3*. Avenida 14-62, Zona 1 Guatemala, Guatemala.

3.4.5 Presupuesto invertido en esta accion. Para la ejecucion de esta accion el presupuesto
autorizado es la impresion de 15 afiches, full color en medida de 14x14 pulgadas y 10
afiches, full color en medida de 11x17 pulgadas con valor de veintiocho quetzales exactos
cada uno (Q28.00) lo que representa una inversion total de setecientos quetzales exactos

(Q700.00) para afiches.

El costo del marcaje de piso es de cuarenta y cinco quetzales por unidad (Q45.00), y se
autorizaron 20 graficas de piso impresas en full color, recortadas en forma circular de 30
centimetros de diametro. El total de esta inversion es de novecientos quetzales exactos

(Q900.00).

3.4.6 Validacion
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3.5 Actividades y calendarizacion de todas las actividades realizadas desde el

diagnostico hasta la ejecucion.

Actividad

Meses Marzo Abril Mayo Junio
Semanas | S1|S2 [S3 |S4|S5|S1|S2|S3|S4|S5(S1|S2|S3|S4|S5/|S1[52 83|54

Elaboracion y entrega de
informes de fase Propedéutica, mas
1 |investigacion de campo inicial

Entrega de carta EPS a la Institucidn

Proceso de entrega papeleria para
3 | completar inscripcion EPS-
Licenciatura

Videollamada con Maria José Movil
sobre informacion de la empresa

4 | para elaborar diagndstico de
comunicacion.

Creacién de formulario para
encuesta y aprobacion por parte de
5 | la Institucién para enviar a los
trabajadores.

Videoconferencia Lic. Yoshiro

6 | Gdmez con el tema: “Creatividad
para Radio”

Videoconferencia Licenciada Brenda
7 | Chacén con el tema: “Comunicacion
Organizacional”

Videoconferencia Licenciado
Jonathan Mejia con el tema:
8 | “Comunicacién en tiempos de crisis”

Videoconferencia con Lic. Sergio
Rinaldi con el tema de: “Los grandes
9 Retos de

nuestra profesién ante la crisis
mundial y las nuevas tecnologias”

Videoconferencia Licenciada Sandra
10 | de Corzo con el tema; “Arbol de
Problemas y el FODA”

Videoconferencia Master Walter
Pérez.

1 Tema: "Redaccidn de objetivos para
diagnéstico y estrategia de
Comunicacién"

Envio de encuesta a los trabajadores

12 | gela empresa

Elaboracion de guia para realizar

13 entrevistas

14 | Realizacién de entrevistas
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15

Solicitud organigrama de la empresa

16

Videoconferencia por la Licda. Krista
Ramirez. Tema “Enfoque Cualitativo
y Cuantitativo”

17

Videoconferencia M.A. Evelin
Hernandez. Tema: "Analisis de
recopilacion de Datos"

18

Videoconferencia con un invitado
especial con Licenciado Mynor
Martinez con el

tema: “Herramientas digitales para
la nueva comunicacién”

19

Videoconferencia M.A. Evelin
Morazan. Tema: "Barreras de la
Comunicacion".

20

Videoconferencia Dr. José Maria
Torres. Tema: Eficiencia de la
Expresidn Verbal en Video
Conferencias Académicas

21

Envio de carta practica supervisada
de forma virtual, no presencial, a la
Institucion.

22

Elaboracién y entrega Diagnoéstico
de Comunicacién

23

Presentacién informe de diagndstico
y plan de comunicacién a la
institucion

24

Llamada por whatsapp con Maria
José Movil para resolver dudas y
concretar proyecto de comunicacion

25

Aprobacién proyecto de
comunicacion por parte de la
Institucion

26

Elaboracién y entrega Plan de
Comunicacion

No. Actividad

Meses

Julio

Agosto

MESES

Septiembre

Octubre

Semanas

Videoconferencia Raul Urbina Tema:
La radio en linea en la Nueva Era

S1

S2 (S3 |54

S5

S1

S2

58

S4

S1

S2

58

S4

S1

S2

58

S4

S5

27
Digital.
Recepcidn dispositivo a utilizar para
28 | ejecutar el plan de comunicacién.
Solicitud de logotipo y tipografia que
29 | utiliza la institucion para elaborar
artes
Creacidn de chat corporativo en
30 whatsapp
31 Envio de link para unirse al nuevo

grupo de whatsapp
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32

Cotizar material marcaje de piso
para distanciamiento social en areas
de trabajo

33

Elaboracion de invitacion y creacion
de salas de reunion para
videollamadas grupales

34

Envio de invitacion y link para unirse
a reunion virtual

35

Reunion virtual con trabajadores por
departamentos

36

Videollamada por whatsapp con
Crista y Maria José Movil sobre
contenido a compartir con los
trabajadores sobre el protocolo de
seguridad e higiene a implementar
en las dreas de trabajo.

37

Elaboracion de material digital
protocolo de seguridad e higiene al
ingresar a la empresa

38

Envio de material digital protocolo
de seguridad e higiene al ingresar a
la empresa

39

Videollamada por whatsapp con
Maria José Mévil sobre el contenido
a compartir con los trabajadores del
nuevo protocolo de higiene a
implementar en las areas de trabajo.

40

Envio de anuncio plaza mensajero
en chat corporativo de whatsapp.

41

Llamada por whatsapp con Crista
Movil sobre informacion a compartir
con los trabajadores

42

Elaboracion de arte digital nuevo
protocolo de higiene y seguridad.

43

Envio de anuncio nuevo protocolo
de higiene y seguridad.

44

Videoconferencia Victor Figueroa.
Tema: Salud y seguridad
ocupacional, normas
complementarias para la prevencion
de Covid-19 en los lugares de
trabajo.

45

Videoconferencia M.A. Maynor
Amézquita. Tema: Desarrollo del
Plan de Comunicacién

46

Videoconferencia Lic. Mynor
Martinez. Tema: Herramientas
digitales para la ejecucion del plan
de comunicacién.

47

Videoconferencia Ricardo Girén.
Tema: Manejo de herramientas
digitales y medios de comunicacion
en la actualidad.

48

Elaboracion de arte digital
calendario para entrega de reportes
trabajo destajo.

49

Envio de calendario entrega de
reportes trabajo destajo.
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50

Elaboracion de materiales digitales
para compartir en whatsapp.

51

Videoconferencia M.A. Marvin
Sarmientos. Tema: Creando
contenidos para redes sociales.

52

Videoconferencia Flavio Pivaral.
Tema: Herramientas para
estrategias de comunicacion digital
efectiva

53

Videoconferencia Jorge Roberto
Morales. Tema: El proceso de la
estrategia de comunicacidn desde su
concepto hasta la aplicacion.

54

Elaboracion de materiales digitales
para compartir en whatsapp.

55

Envio de video “Seguridad siempre”
a grupo de whatsapp.

56

Videoconferencia Licda. Edna
Marroquin. Tema: La importancia de
la comunicacién interna en tiempos
de crisis.

57

Videoconferencia M.A. Evelyn
Hernandez. Tema: Cémo evaluar mi
proyecto de comunicacion.

58

Videoconferencia Ing. Lourdes
Ramirez. Tema: Organizar, controlar
y concluir.

59

Elaboracion de arte para afiches
sefalizacion

60

Envio de video “Seguridad siempre”
a grupo de whatsapp.

61

Envio de video “Seguridad siempre”
a grupo de whatsapp.

62

Envio de video “Seguridad siempre”
a grupo de whatsapp.

63

Envio de video “Seguridad siempre”
a grupo de whatsapp.

64

Elaboracion de arte para marcaje de
piso

65

Entrega de artes finales para
impresién de afiches y marcaje de
piso.

66

Ejecucion del plan de
Comunicacion

67

Entrega del informe de los 3
capitulos para revision

68

Recepcidn y revision final de informe
final

69

Evaluaciones de los informes-
presentaciones individuales

70

Impresion final de informe
empastado con cd’s

71

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

Fuente: Elaboracion propia
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4. Conclusiones

La comunicacion juega un papel importante para las empresas en relacion al buen
rendimiento para el alcance de los objetivos y metas organizacionales. Dentro de
toda organizacion existen factores fundamentales que contribuyen al buen
rendimiento como el clima laboral y cultura organizacional, factores que afectan en
el comportamiento de los miembros de la organizacion. La comunicacion interna
trata las relaciones que ocurren entre todos los miembros de una organizacion y
mientras se tenga un enfoque de implicacion, cooperacion y coordinacion con todos

los miembros, mas fécil serd alcanzar el éxito de la empresa.

La pandemia Covid-19 produjo un avance en el mundo de la tecnologia y la
comunicacion, demostrando la necesidad de desarrollo digital en la sociedad
guatemalteca. La clave es ver esta transformacion como una oportunidad que
permita combinar inteligentemente las practicas y actividades con nuevas técnicas

que conecten a las personas en el futuro.

La crisis en el pais a causa de Covid-19 tuvo un grave efecto en el sistema de salud
y economia a nivel nacional. Las crisis son situaciones dificiles que ponen en riesgo
un asunto, proceso o grupo de personas. En momento de crisis las empresas deben
actuar inmediatamente y utilizar la comunicacion para disminuir los efectos que una

situacion de riesgo puede generar en su publico.
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5. Recomendaciones

Para que la comunicacion sea efectiva dentro de la organizacion, las empresas
necesitan contar con un departamento que esté¢ dedicado a trabajar para el cliente
interno. En respuesta a esta necesidad se sugiere crear un departamento de
comunicacion que contribuya a que la informacion fluya por todos los niveles y

asegure la implicacion de todos los miembros de la organizacion.

En un mundo digital tan acelerado es necesario ir evolucionando junto con él. El
reto de la transformacion digital en las empresas es sinonimo de transformacion
digital del recurso humano. Las personas necesitan ser capacitadas con las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion, y las empresas necesitan tener un
equipo que sea capaz de modernizarse e innovar el trabajo de la organizacion. Por lo
que se recomienda a la empresa adoptar una cultura digital en la que todos los
miembros de la organizacidn sean capacitados, se desarrollen y caminen al ritmo del

mundo digital.

Asimismo, se recomienda a la Escuela de Ciencias de la Comunicacion fortalecer el
plan de conocimiento y aprendizaje de los estudiantes universitarios para que con

las teorias y la experiencia fortalezcan la comunicacion interna en las empresas.

La comunicacion en tiempo de crisis es indispensable para controlar cualquier
situacion por lo que se sugiere crear un manual para crisis, que ayude a la empresa a
prever situaciones dificiles y sea una guia para actuar en el futuro. Cuando la crisis
afecte al cliente interno se recomienda trabajar bajo el término “escuchar para que
nos escuchen”. Prestar atencion y demostrar interés al cliente interno asegurara que
todos los miembros trabajen y contribuyan al logro de los objetivos

organizacionales a pesar de la crisis que pueda suceder en el futuro.
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Anexos

Memorandum enviado via e-mail cuando inicio la suspension de actividades.

Barreras de comunicacion en el chat que se utiliza actualmente.
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Envio de link a los trabajadores para responder encuesta digital.

Formato cuestionario de encuesta

Género
Mujer
Hombre
Otro:

P

Edad en afios cumplidos
18 - 25

26 - 45

46 - 59

60 +

Conoce la filosofia de la Empresa (Vision, Mision, Valores)
Si, la he escuchado o leido.

No, nunca la he escuchado o leido.

No sabia que tenia.

Como considera que es la comunicacion dentro de la organizacion de "Gerencia a

Empleados"
Poco aceptable
Aceptable
Muy aceptable
Excelente
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Como considera que es la comunicacion dentro de la organizacion de "Coordinador (a) a

Empleados"
Poco aceptable
Aceptable
Muy aceptable
Excelente

Como considera que es la comunicacion dentro de la organizacion entre compafieros de

trabajo.

Poco aceptable
Aceptable
Muy aceptable
Excelente

A través de qué medios de comunicacion se mantiene informado dentro de la empresa.
Memorandum

Correo electronico

Reuniones con el Coordinador de su Departamento

Conversaciones con sus compaferos

Tiene un teléfono inteligente
Si

No

No tengo teléfono celular.

Utiliza las redes sociales.
Si
No

Qué redes sociales utiliza (puede seleccionar varios)
Facebook

Instagram

Twitter

Linkedin

Ninguno

Con qué frecuencia visita las redes sociales
1 vez al dia

3 veces al dia

5 o mas veces al dia
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Queé dispositivos electronicos utiliza para conectarse a internet.
Celular

Computadora

Tablet / Ipad

Tiene dificultad para conectarse a internet.
Si
No

Si tiene dificultad para conectarse a internet, explique por qué.

Tu respuesta
| f

Qué persona le informd sobre las disposiciones que esta tomando la empresa derivado de

la pandemia COVID-19.
Gerencia

Coordinador del departamento
Compaiiero de trabajo

A través de qué medio se ha informado sobre las nuevas disposiciones que se estan

tomando en la empresa derivado de la pandemia COVID-19.
Whatsapp

Mensaje de texto

Llamada telefonica

Correo electronico

Cree que los medios que ha utilizado la empresa han sido los apropiados para mantenerlo

informado sobre las disposiciones por la pandemia COVID-19.
Si/ No

Ha recibido alguna capacitacion anteriormente sobre las nuevas tecnologias de la

informacion.
Si/ No

Le gustaria que la empresa implementara nuevos medios digitales para mantenerlo

informado.
Si/No
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Resultados de entrevista a Gerente General, Coordinadora General de Produccion y
miembro del Departamento de administracion. Se extrajo la informacién de las tres

entrevistas escritas en un solo archivo.
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Cotizacion marcaje de piso.

Aprobacion del proyecto de Comunicacion.
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Creacion de Chat corporativo en whatsapp

Elaboracion de invitacion y envio de links para capacitacion virtual.
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Capacitacion virtual impartida a los trabajadores.
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Material digital elaborado para compartir en chat corporativo.
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Mensajero

(Plaza de interniato) temporal

Descripcion

Responsable de realizar entregas y recoleccion de
documentos y oficios, asi como diversas gestiones
y tramites a fin de colaborar con las operaciones
de laempresa.

Requisitos

+ Experiencia en manejo de vehiculo y motocicleta
+ 3afios de experiencia como mensajero y/o procurador
+ Poseer motocicleta en buen estado

+ Licencia tipo Cy M en estado vigente

+ Conocimiento de la Ciudad Capital, Antigua Guatemala y Chimaltenango
+ Disponibilidad para laborar lunes - viernes y sabado medio dia
+ Persona puntual y orientada al detalle

+ Antecedentes penales y papeleria completa

Ofrecemos
Salario Q3,000 + Q.300 de bonificacion

p % i . Edtorial
Gasolina, depreciacion y mantenimiento de motocicleta diora

Servi
Si cumples con los requisitos y deseas aplicar puedes enviar prensa

tu hoja de vida a mariajosemobil@gmail.com
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Materiales para impresion de afiches
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Artes para afiches de sefializacion
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Artes para impresion de graficas marcaje de piso.

Colocacion de afiches
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Videoconferencias
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