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Guatemala, octubre 21 de 2020

Estudiante de EPS de Licenciatura
Amalia Jovita Veliz del Cid

Carné No. 201400513

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Luego de evaluado su trabajo académico impreso y de manera virtual titulado: “Diagnéstico
y estrategia de comunicacion interna para la creacion de herramientas digitales para la
cobertura de ventas a domicilio de Libreria Sophos” y de haber sustentado el examen
privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion,
se aprueba por unanimidad por parte del Tribunal Examinador.

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

Sin mas que hacer constar:
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Licenciado

Philippe Hunziker
Representante Legal
Sophos, S.A

Ciudad Guatemala.

Distinguido Licenciado Hunziker:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, a la estudiante Amalia Jovita Véliz del Cid no. 201400513
quién manifesté su deseo de hacer Practica Supervisada de forma virtual, no presencial, en su
institucion. Por disposiciones superiores en la Universidad de San Carlos de Guatemala, para el efecto se
requiere lo siguiente:

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

e Facilitarle los materiales para hacer su préctica.

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

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

¢ Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacién.

Atentamente,
ODOS”
Dr. José Carrera
Coordinador EPS Licenciatura|gn Ciencias de la Comunicacién
cc. Archivo
MA. Evelin Morazan Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.
www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 &,







Para efectos legales, Unicamente la autora es responsable del contenido del presente
trabajo.
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l. Introduccion

“La comunicacion es el proceso social mas importante. Sin ella, el hombre se encontraria atin en
su primer escafio de su desarrollo y no existiria sociedad y cultura” Ledn, C. A. (2018).
Comunicacion organizacional en el contexto intercultural. Revista Latinoamericana de Educacion
y Estudios Interculturales-RLEEI ISSN: 2448-8801, 2(2), 54-60.

Muchas organizaciones tienden a ignorar la comunicacion siendo este uno de los principales
pilares del éxito de una empresa. Como lo indica Fernandez Collado sin comunicacion no existiria
sociedad y cultura, y es cuando nos damos cuenta de la verdadera importancia de la comunicacién

en el ambito organizacional.

En este proyecto se realiza el diagndstico comunicacional de SOPHOS, una empresa reconocida
como una de las librerias méas grandes en Guatemala, y no solamente conocida como una venta de
libros, también como un centro cultural ya que en sus instalaciones se imparten talleres, se celebran

recitales de poesia, conferencias y debates.

A inicio del afio 2020 es usual que las empresas tracen sus metas y proyectos para el afio, sin
embargo, no se tenia previsto una crisis sanitaria de la magnitud del COVID-19, donde varias
empresas se vieron obligadas a cerrar por algunos meses, llevando incluso algunas al cierre

permanente.

En el diagndstico comunicacional se mostrara un analisis del manejo de comunicacion ante la
crisis del COVID-19 a diferencia de como se manejo antes de esta pandemia, asi mismo se realiza
el estudio donde se muestra que la comunicacién interna presenta problemas debido a los cambios

ocasionados por la crisis.

El proyecto muestra un estudio a profundidad de la empresa conociendo desde su historia hasta
sus enfoques en el ambito de la comunicacion interna y externa, para darle facilidad al lector y

mostrar como se logré solucionar el problema de comunicacion en dicha empresa



1. Antecedentes

SOPHOS es una empresa ubicada en Plaza Fontabella, zona 10 donde su principal actividad
econdémica es la venta de libros, también cuenta con un bistrd y una pequefia area de libros
infantiles la cual se ubica al frente de su local principal. Esta empresa cuenta con un servicio a

domicilio, el cual realiza reparto dentro de la capital.

El 13 de marzo del 2020 el Presidente de Guatemala Alejandro Giammattei confirmo el primer
caso de COVID-19, durante una conferencia de prensa que ofrecié en el Modelo de Atencion
Integral de Nifiez y Adolescencia (Maina), en la zona 2. Escobar I (13 de marzo de 2020) Alejandro
Giammattei confirma el primer caso de coronavirus en Guatemala. Prensa libre. Recuperado de:
https://bit.ly/3bZpUwL

El 15 de marzo, el presidente de Guatemala anuncia varias restricciones que entrarian en vigencia
al dia siguiente entre estas: “El cierre de los centros comerciales y las actividades laborales del
sector publico y privado”. Sophos por encontrarse en Plaza Fontabella queda cerrada al igual que

su servicio a domicilio.

Dos semanas después cuando Alejandro Giammattei permitié la circulacién del servicio a
domicilio, Sophos se vid obligado a adaptarse a la “nueva normalidad”, implementando estrategias

de trabajo desde casa e impulsando su servicio a domicilio a traves de las redes sociales.
Para SOPHOS que no habia sido afectado por alguna crisis sanitaria de este nivel, presenta un

verdadero reto sobrellevar el problema. SOPHOS una empresa fundada hace 22 afios, sin embargo,

no habia tenido un experto en comunicacién quién realizara un diagnoéstico comunicacional.

La empresa ha realizado grupos focales tratando de lograr una mejor comunicacién interna,


https://bit.ly/3bZpUwL
https://bit.ly/3bZpUwL

también realizan reuniones conocidas como One on One, que se traduce “Uno a uno”. Que son
reuniones privadas entre empleado y jefe directo, esta ofrece un espacio para hablar de su
desempefio, inquietudes de ambos. Estas se lograban tener una vez a la semana antes de la

cuarentena.

Sin embargo, en el resultado de las encuestas los integrantes de la empresa sugieren “que la
comunicacion se centre en un solo canal”, puesto que indican que la reciben por varias vias y es

un tanto confuso.

Al conocer SOPHOS, una empresa dedicada a la venta de libros y ser un centro de expansion y
motivacion a la cultura literaria en Guatemala, el proyecto tiene como objetivo ser un aporte a tal

empresa, colaborando con diagnostico comunicacional tanto de una forma externa como interna.

La estudiante se ve motivada por dejar un aporte a una empresa tan importante en el &mbito de la
literatura guatemalteca, asi mismo, ser una guia para los futuros estudiantes de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacién, y que el proyecto sea un antecedente que pueda tomarse como

ejemplo.



I11. Justificacion

SOPHOQOS, es una empresa privada dedica a la venta de libros literarios impresos, el afio 2020 sus
planes eran incrementar las ventas, organizar mas eventos en sus instalaciones, sin embargo no
tenian previsto enfrentar una crisis sanitaria como lo fue el COVID-19, el cual oblig6 a dicha
empresa a cerrar por unas semanas y luego retomar actividades para poder recuperarse

econdmicamente.

Ante la crisis ocasionada por el COVID-19, muchas empresas en Guatemala se han declarado en
quiebra o suspendido sus servicios temporalmente. Por el contrario, otras han puesto todo su
empefio y creatividad en sobrevivir, tal como lo hizo SOPHOS, impulsando su marca a traves de

las redes sociales para atraer a su publico objetivo.

Segun Carlos Fernandez Collado, la comunicacion organizacional se entiende como: "Un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacién, entre la organizacién y su medio; o bien, influir en las opiniones,
aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin

de que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos".

La empresa SOPHOS, con més de 22 afios en el mundo de las venta de libros cuenta con un
excelente manejo de comunicacién externa, sobre todo en el manejo de sus redes sociales. Factor

gue ha determinado que logre sobrellevar la crisis actual y sobrevivir econdmicamente.

La implementacion de un plan de mejora en la comunicacién interna por parte del programa del
ejercicio profesional supervisado EPS, ayudara a fortalecer la comunicacion y manejo de
informacién entre los empleados, aportando herramientas en las cuales los empleados puedan
apoyarse para mejorar la calidad del servicio al cliente y asi lograr que la empresa pueda

recuperarse luego de la crisis sanitaria.



CAPITULO 1: DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

1. La institucion

SOPHQOS, S.A.

1.2 Perfil institucional

Libreria Sophos es una empresa privada dedicada a la venta de libros literarios principalmente, asi
como algunos articulos relacionados a la lectura. También cuenta con un servicio a domicilio, que
entrega en un tiempo aproximado de 24 a 48 horas y cubre la mayoria de las zonas capitalinas,
(Exceptuando las zonas rojas) adicional realiza reparto en ciertas zonas de los municipios aledafios:

Mixco y Santa Catarina Pinula (carretera a EI Salvador).

Este negocio también cuenta con un café con area de mesas dentro de sus instalaciones, el cual ofrece
refacciones, almuerzos y postres. La empresa también es un centro de recreacion cultural, en el area
del café se llevan a cabo varios eventos culturales como: conciertos, recitales de poesia,
presentaciones de libros, conferencias, debates entre otros. Sophos no es una venta de libros, también

es un espacio cultural para muchos.

Sophos también cuenta con un sello editorial, con el mismo nombre de la libreria, este ha publicado
varias obras y se especializa en libros que sean propios de la cultura guatemalteca entre ellos: La
tierra de Juana, el misterio de San Andrés, el suefio de Manuela, el hombre guapo de la foto, entre

muchos otros.

Este afo la empresa afiade otro servicio, “La editorial Sagarik” vocablo k’iche’ que significa:
amanecer. Palabra que también, se utiliza para desear los buenos dias.
Entre los servicios que la editorial ofrece se encuentran: Lectura e informe (Asesoria conceptual y/o

editorial), Correccion (Revision ortotipografica), disefio, impresion y distribucion del material.



1.3 Ubicacidn geogréfica

Libreria SOPHOS, se encuentra ubicada en la 4ta avenida y 12 calle de la zona 10, en el interior
de Plaza Fontabella en el segundo nivel. Cuenta con dos locales, el mas grande forma la libreria y

el bistro, al frente de este se encuentra un local pequefio dedicado al area de nifios.

1.4 Integracion y alianzas estratégicas

NuMu:

NuMu (Nuevo Museo de Arte Contemporaneo) es un espacio de aproximadamente 2 por 2.5 metros,
conocido como el museo mas pequefio de Guatemala.
Partiendo de su interés mutuo en incentivar

la cultura en Guatemala, SOPHOS y NuMu

(%]

8
H

anuncian una nueva alianza en respuesta a
la pandemia COVID-19:

Comenzando el jueves 30 de abril, el NuMu

) o Nuevo punto de
sera  temporalmente  habilitado  por entrega de libros
en colaboracion con el NuMu

SOPHOS como un punto de entrega de

libros comprados en t

ienda.sophosenlinea.com. Las mismas

minuciosas medidas de esterilizacion y

distanciamientos fisico ya establecidas en
SOPHOS para entregas a domicilio Realice su pedido a domicilio en tienda.sophosenlinea.com
se implementaran aca, permitiendo una experiencia segura tanto para los empleados de SOPHOS

como para sus clientes.

Con el fin de incentivar la lectura y escritura durante la cuarentena, se comisionara a artistas
nacionales de la palabra, una serie de micro-textos que seran publicados y entregados de cada

compra realizada.


http://tienda.sophosenlinea.com/
http://tienda.sophosenlinea.com/

Mercadito de lola:
El mercadito de lola, ubicado en la 3ra calle A 23-85 zona 15, vista hermosa. Es una tienda de

productos organicos y artesanales, la cual ofrece un espacio de venta de libros de SOPHOS.
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1.5 Origen e historia

La idea de SOPHOS nace en 1998 de su fundadora Marilyn Pennington a sus 51 afios de edad.
cuando por decision personal habia dejado su trabajo como gerente administrativa de la empresa

de su hermano.

“La libreria que a mi me hubiera gustado visitar como lectora asidua que siempre habia sido”
Pennington M. (2018, 14 de octubre). La revista, SOPHOS Recuperado de h

ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

La fundadora dedicé el mes de septiembre para buscar proveedores de libros, inicié contactando
con Celasa (Centro de Exportacion de Libros Espafioles), posteriormente recibié 25 catalogos de

libros, de los cuales realizaria su primer pedido.

También visito la seleccion Comercial de la Embajada de EEUU y también le dieron nombres de
distribuidores de libros. El primer pedido que SOPHOS realizé con Estados Unidos fue con Baker

& Taylor una distribuidora de libros.



https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

El 14 de octubre de 1998 se suscribio la escritura de la constitucion de SOPHOS, S.A el nombre
viene del griego conocimiento, sabiduria, sabio. “Me pareci6 el nombre perfecto, para una libreria”
Pennington M. (2018, 14 de octubre). La revista, Sophos Recuperado de h

ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

En octubre se inicio6 la busqueda del local ideal, Dofia Marilyn tenia en mente alquilar una casa en
zona 10, para ello realiz6 una cita con la inmobiliaria. La persona que le atendi6 insistié en

mostrarle un local en la Reforma.

“Desde que llegué al lugar me encanto, con ese patiecito central (que en ese momento no estaba
muy bonito), al que yo le veia tantas posibilidades. Ella me sugirié que le ofreciera a la propietaria
lo que yo podia pagar de renta. Lo peor que podia osar es que dijera que no” Pennington M. (2018,
14 de octubre). La revista, Sophos Recuperado de h

ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

“Por supuesto que, después de ver ese local, ya la casa no me gustd. Y asi le ofreci a la propietaria
lo que tenia presupuestado para renta y ella aceptd porque le encanté la idea de que hubiera una
libreria en su localito. Ademas de que le pedi que, en el alquiler del local se incluyera el alquiler
del patiecito para el café, lo que también aceptd” Pennington M. (2018,

14 de octubre). La revista, SOPHOS Recuperado de

h ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

La remodelacion del primer local de SOPHOS estaba planeada para el 29 de octubre, el dia del
Mitch, por lo que se atraso el inicio de los trabajos hasta el lunes 2 de noviembre. Con un disefio:
dos barios, cocina para el café y una mini-oficina. Se realizan un par de pequefias divisiones de
tabla yeso, para poner la caja en una de ellas y para poner un par de silloncitos que diera privacidad
en otra parte. Al fondo se disefio el area infantil con una pequefia rampa a lo largo de las 2 paredes
del fondo.


https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
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“La inscripcion provisional en el Registro Mercantil se hizo el 4 de noviembre, la definitiva el 9
de diciembre. La inscripcion en la SAT fue hecha el 1 de diciembre. La patente de sociedad tiene
fecha 9 de diciembre y la de empresa tiene fecha 14 de diciembre”. Pennington M. (2018, 14 de

octubre). La revista, Sophos Recuperado de h ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-

meses-abrir-sophos/

Los trabajos de remodelacion tomaron mas tiempo de lo esperado por lo que la apertura que se

esperaba la primera semana de diciembre, se demoro hasta el jueves 16 de diciembre.

SOPHOS comenzd en la avenida Reforma, en la zona 10, en un local de ochenta metros cuadrados
para 10 afios mas tarde trasladarse a fontabella, donde actualmente cuentan con dos locales para

la libreria, el bistrd y el area de nifios, y uno adicional que corresponde a la oficina administrativa.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

La empresa SOPHQOS, cuenta con tres departamentos que fortalecen el funcionamiento acorde

de la empresa.

a) Administracion:
Este departamento se encarga del funcionamiento de todo lo administrativo, se
encuentra dividido en varios puestos como: Gerente general, asistente de gerencia,
contador general, asistente de contabilidad, encargado de inventario, encargados de

mantenimiento y encargados de bodega.

La administracion se encarga de las compras, surtir el inventario de libros,
exportaciones, pagos a personal, también esta ligada al area de recursos humanos, pero

en este momento no cuentan con un departamento como tal.


https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/
https://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

b) Libreria

Estd enfocado en la venta de libros en espafiol como en otros idiomas y diversas
tematicas. Los libreros son expertos en literatura y cuentan con un amplio conocimiento
en libros, se mantienen al tanto de novedades, premios entre otros. Sophos se encarga

de capacitar al personal para que este conozca el producto.

En este departamento podemos encontrar: al Gerente comercial, libreros, jefes de turno,

encargado de extra piso, asistentes de extra piso, encargada de eventos.

También se encuentra ligado a un subdepartamento que es el de extrapiso, este se
encarga de las ventas a domicilio, la organizacion de ferias como la Feria Internacional
del Libro en Guatemala (FILGUA), también se encargan de las ventas institucionales

entre otras labores.

Bistro

Este equipo se encarga del funcionamiento del &rea de la cafeteria, esta conformado
por: jefe del bistro, jefe de cocina, meseros y cocineros. El personal de cafeteria
también se encarga de la organizacion de “Las noches sibaritas” que son cenas que

tienen como objetivo la cata de varios platillos y bebidas.



1.7 Organigrama de la empresa
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1.8 Mision

e Saludemos todos esos libros: son nuestra razon de ser.

e Saludemos todos esos libros y lo que crece alrededor de ellos: la conversacion, el
encuentro.

e SOPHOS: una familia de personas que comparten el placer de leer y la pasién por la
cultura. Nuestro reto es hacer de esta familia, de este circulo de amigos, algo mas
grande, mas célido, cada dia.

e Ello significa crear un ambiente relajado, estimulante, intimo, bello, inteligente... Que
los clientes sientan que SOPHOS es como su segunda casa, 0 mejor aln: jque sientan
que es la primera!

e Por supuesto, SOPHOS no es solamente una libreria. Realmente nos gustaria ser
apreciados como un lugar generador de procesos culturales. Y también como una
plataforma de expresion para distintas audiencias, conformada por una comunidad
digital, una iniciativa formal de comunicacion y un medio con fines editoriales.

e Para hacer de SOPHOS la empresa que tenemos en mente, necesitamos de un equipo
profesional compuesto por individuos autbnomos y despiertos, que encuentren
formas eficientes de hacer lo que se debe hacer, y que contribuyan activamente a disefiar

la compafiia, desde su particular perspectiva.

e En términos generales, una iniciativa como SOPHOS requiere de mucho compromiso
y pasion estratégica, para asi prever y sortear los obstaculos propios del negocio y crear
una sélida rentabilidad.

e Y desde luego para elevar la sensibilidad en nuestro medio. ¢Hay que resaltar la
importancia de afirmar dinamicas culturales en un area del continente americano en
donde es un hecho que la cultura ha sido histéricamente ninguneada? Debemos pues a
todas luces asumir ese liderazgo: el de faro cultural, para iluminar a otros, y que esos

otros puedan ser faros tambieén.



1.9 Vision

*Ser la ventana de cultura y conocimiento asi

acercamos mundos de intelecto.

1.10 Objetivos institucionales

e Incrementar las ventas de las distintas areas un 5% en comparacion al afio anterior.

Objetivos especificos:

1. Aumentar la satisfaccién del servicio al cliente.

2. Mejorar la comunicacion entre los distintos equipos de trabajo.

*La vision fue interpretada.

1.11 Publico objetivo

“En SOPHOS, creemos que los lectores son personas extraordinarias, a las que debemos mimar, a las
gue podemos provocar y a las que queremos invitar al didlogo. En SOPHOS, queremos invitar a
nuestros amigos lectores a formar parte de ese grupo de personas, los Lectores Empedernidos, para

quienes la lectura es una necesidad vital”. Sophos en linea, h ttps://www.sophosenlinea.com/lector-

empedernido

SOPHOS, cuenta con distintas areas dirigidas a cada uno de sus publicos por ejemplo:

Area de nifios: Se encuentra en un local pequefio frente a la libreria en esta seccion se pueden

encontrar libros dirigidos para nifios de 0 a 11 afios.
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Area de jovenes: Esta seccion se encuentra dirigida para los jovenes entre 12 a 16 afios, los libros

mas solicitados son los de fantasia y amor juvenil.

Guatemala: En esta seccion se encuentran los libros escritos por autores guatemaltecos o que hablen
sobre nuestro pais, sobresalen los ensayos, la narrativa y los libros ilustrados.

1.12 Diagnostico

Segtin Peter Drucker (1967) en su libro El Ejecutivo Eficaz, “El 60% de los problemas empresariales

son consecuencia de una mala comunicacion”.

Se utilizara un tipo de investigacion exploratoria, dado que no se habia realizado un diagnoéstico de
comunicacion en dicha empresa. Arias (2012), define: La investigacion exploratoria es aquella que se
efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen
una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos. Se realizo el
diagnostico de la empresa partiendo desde cero, sin ninguna referencia, se decidié utilizar un enfoque

mixto para detectar el problema dentro de la empresa.

Se decidié realizar encuestas que ayudaran a determinar la situacion en la que se encontraba la
comunicacion, también se optd por realizar una entrevista con la encargada de comunicacién y
observar el comportamiento a través de las redes sociales de la empresa. Se apoyd 300 horas de
respuestas en redes, esto con el fin de observar la empresa de una manera mas eficaz en este se
determind que la comunicacion externa es bastante eficaz y que SOPHOS logra llegar al consumidor

a traveés de las redes sociales.

La crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 hizo que varias empresas tuvieran cambios en su
organizacion y ventas, tal como lo fue Sophos, esta empresa enfoco el area de ventas en el servicio de
entregas a domicilio, debido a que el local en Plaza Fontabella se vi6 obligado a cerrar por las medidas
sanitarias tomadas por el Gobierno de Guatemala. Varios de los empleados debieron adaptarse a
trabajar en el area de entregas a domicilio, muchos de ellos no conocian por completo las zonas de

cobertura en la capital y se cred la confusion con los municipios aledafos.
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1.13 Técnicas de recolecciéon de datos

Méndez (1999, p.143) define a las fuentes y técnicas para recoleccion de la informacion como los
hechos o documentos a los que acude el investigador y que le permiten tener informacién. También
sefiala que las técnicas son los medios empleados para recolectar informacion.

Entre las diferentes técnicas de recoleccion de datos encontramos: La entrevista, la encuesta, la

observacion, diccionario de datos y diagrama de flujo.

La investigacion que se realizard es mixta dado que implica varios aspectos cualitativos como
cuantitativos, que fueron utilizados para realizar el diagnostico de comunicacion de Sophos. Las

técnicas a utilizar en esta investigacion serén: la encuesta, la observacion y la documentacion.

“La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién, combinando y

tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (Sampieri 2014).

Se utiliz6 una encuesta de 12 preguntas realizadas a los empleados de Sophos, de cada una de las
areas con el objetivo de conocer su opinién acerca de la comunicacion interna y lograr determinar

si existe algun problema de comunicacion dentro o fuera de la empresa.

“El cuestionario Es un sistema ordenado de preguntas previamente planificadas para la recoleccion
de informacion instrumento de la investigacion de campo que consiste en un formato de preguntas,
estructurado y codificado para facilitar su tabulacion sintesis y analisis de los resultados” (Pilona,

2017, p78)
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1.13.1 Observacion

“Las técnicas de observacion son procedimientos que utiliza el investigador para presenciar
directamente el fendmeno que estudia, sin actuar sobre €l esto es, sin modificar o realizar cualquier
tipo de operacion que permita manipular” segun Zapata (2006, p 145).

Existen varios tipos de observacion, entre ellos: la observacion simple o no estructurada, sistémica
0 estructurada, observacion participativa o interna, no participativa o externa, individual y grupal.
Se determind utilizar la observacion participativa o interna, dado que se observaron las redes
sociales de una forma interna, asi como la estructura de la empresa. También se cont6 con la
participacion en reuniones de empleados donde se logré conocer mas de la empresa.

También se aplico la observacion externa, dado que se observo la empresa de una forma externa
desde el punto de vista de un cliente, observando la estructura de las redes, sus seguidores, el

tiempo entre publicaciones, entre otras.

Sophos, presenta una buena comunicacion con sus clientes y una gran aceptacion en las redes

sociales. Lo observado a través de las redes sociales fue:

Facebook
Siendo una de las redes sociales mas utilizadas actualmente, Sophos centra esta red

para alimentar a las compras en la pagina Web: https://www.sophosenlinea.com/.

Con mas de 80 mil seguidores en esta red, donde también se publican talleres de
escritura, lectura y otros, transmisiones en vivo dedicadas a la literatura e informacion
de los clubes de lectura que organiza SOPHOS. Tiene un alcance de 378,275 personas,

cuenta con un nivel de respuesta alto y un horario de atencién de 10:00 a 19:00 horas.

Wb Me gusta | A Compartir | # Sugeric cambios © Enviar mensaje

Informacién

© Plaza F

45025690 7214

SOPHOS P [ Librera independiente

€) Transparencia de lapagina  Vermés

Email Signup

Publicaciones W55 W55 Péginas relacionadas
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Instragram

Con 19.9k seguidores el Instagram de Sophos también se dedica a promocionar la
pagina web, también a compartir historias acerca de fotografias de libros o de clientes
satisfechos. El instagram de Sophos es administrado por dos personas, la encargada de
comunicacion quien se encarga de las publicaciones, compartir historias y monitorear
los lives y una persona quien se encarga de responder mensajes, reaccionar a las

historias compartidas y responder comentarios.

— libreriasophos B0

S 436 publicaciones 19.9k seguidores 144 seguidos
Librerfa SOPHOS

—
SOPHOS Abrimos ventanas, acercamos mundos.
WhatsApp: 5690-7214
open.spotify.com/playlist/3k2D0JXc6ptdCvuxdTeWfU?si=BnlpiLdtR1u_sNcSiSIZwA

@ 0 0O W Lo

Libros Informacion Bistrot Agenda SOPHOS Accesorios Anunciad dos

Twitter

La red social con 10,4 mil seguidores. Esta red social se dedica a emitir opinion y

compartir noticias del mundo de la literatura, es administrada unicamente por la

encargada de comunicacion.

Libros a domicilio

£ tienda.sophosenlinea.com
¥ : © 5690-7214

sophosenlinea
SOPHOS, por el placer de leer, la libreria de Guatemala.

Los mejores libros y el ambiente mas agradable, para lectores empedemidos y
apasionados.

235 5




e Whatsapp
Whatsapp es administrado por un boot que dirige a los clientes a 3 diferentes usuarios
quienes les brindardn atencion, en estas opciones se encuentra: Ventas 1 quien se
encarga principalmente de impulsar las ventas del servicio a domicilio, resolver
consultas sobre libros y la realizacion de pedidos especiales. El segundo usuario es:
Atencién al cliente quién brinda informacion acerca de los pedidos realizados por las

distintas vias de atencion y por altimo el admin del comercio quién verifica

conversaciones e inconvenientes que se hayan cometido por esta via.
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a) Actitud pasiva

SOPHOS ante el COVID-19

El 13 de marzo del 2020 el presidente de Guatemala Alejandro Giammattei confirmé el primer
caso de COVID-19, durante una conferencia de prensa que ofrecié en el Modelo de Atencién
Integral de Nifiez y Adolescencia (Maina), en la zona 2. Escobar I (13 de marzo de 2020) Alejandro
Giammattei confirma el primer caso de coronavirus en Guatemala. Prensa libre.Recuperado de:

https://bit.ly/3bZpUwL

El 15 de marzo, el presidente de Guatemala anuncia varias restricciones que entrarian en vigencia
al dia siguiente entre estas: “El cierre de los centros comerciales y las actividades laborales del
sector publico y privado”. Sophos por encontrarse en plaza fontabella queda cerrada y su servicio

a domicilio también.

A partir del 16 de marzo no se realizaron entregas a domicilio y las actividades de la empresa
quedan suspendidas. Dos semanas después se aclaran las restricciones indicando que los servicios

a domicilio de la empresa si pueden funcionar.

b) Actitud activa

SOPHOS tomé una actitud activa al inicio

il

libreriasophos » Siguiendo

de la pandemia, ya que sus actividades

libreriasophos CuentaCuentos
SOPHOS: "Aqui estamos” de Oliver

e quedaron y pausadas Unicamente se

Hemos preparado cuentacuentos para

que puedan leer con sus hijos & hijas

desde la comodidad de sus hogares y d d 1 I f H d I d

T bforciar et Ptz e edicaron al reforzamiento de las redes
nada, para cuidar de su salud y

seguridad.

]

sociales en cuanto a respuestas Yy

#YoLeoEnCasa

transmisiones en vivo para estar en

@ bookmarkchannel Me encanta

contacto con los clientes y actividades de

®Qv W
1,549 reproducciones I eCtU ra.

» 000/6:17 ©»
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Sophos implementa un “Cuenta cuentos en su instagram”, para promover la lectura a los pequefios

del hogar.

Al reducir las restricciones en el pais, Sophos opt6 por asumir un rol positivo apostando por su
servicio a domicilio. Aumentando el numero de mensajeros y enfocando al personal de libreria a
la atencion inmediata en redes sociales. Sophos logré afrontar la crisis de una manera positiva

apostando todo a su pagina web, para potenciar las ventas y reforzar su publicidad.

“Sophos, en Ciudad de Guatemala, ha activado todas las estrategias virtuales para seguir en
contacto con sus clientes, multiplicando por siete las ventas a través de la pagina web” Carrion J.
(24 de mayo del 2020) Las librerias renuevan sus alianzas. The New York Times. Recuperado de:

https://nyti.ms/2NDd8dD

Entre los cambios que ha tenido Sophos a su favor estan:

e Promocion de los talleres en linea:
Han desarrollado varios talleres en linea, son promocionados a través de su pagina
sophoenlinea.com los participantes cancelan a través de la pagina o transfiriendo, el
taller se imparte por medio de zoom. Entre los talleres que Sophos ofrece en modalidad
en linea estan: Escritura creativa, creacion de personajes, herramientas de narrativa,
escritura para jovenes e introduccién al yoga. Los talleres varian segun la fecha y la

duracion depende del tallerista.

e Transmisiones en vivo para acercarse a sus clientes:
Sophos realiza transmisiones en vivo para presentar sus novedades, un cuenta cuento
para los pequefios lectores, debates y conferencias estan son realizadas a través de

instagram o facebook lives.

e Mayor publicidad en redes
El inicio de la pandemia hizo que Sophos enfocara su fuerza de ventas en las redes sociales,
desde el nUmero de personas asignados para responder los mensajes que paso de uno a tres

personas por turno. Sophos también optd por publicar mas en sus redes sociales, también
17
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optaron por realizar varias promociones en modalidad en linea.

Implementacion de un proceso de esterilizacion en los libros:

La empresa implementd varios procesos de limpieza para evitar la propagacion del
COVID-19, en esto se encuentra que todo el personal debe portar la mascarilla todo el
tiempo y adicional deben portar guantes al momento de empacar y tocar los libros. Cada
producto debe ir debidamente desinfectado por eso las entregas a domicilio deben

prepararse un dia antes.

Implementacion de servicio a domicilio en Bistro

Sophos Bistro, implemento la entrega a domicilio de sus platillos por medio de glovo.

Proceso de esterilizacion al para ingresar a las instalaciones (Solo empleados y

proveedores)

Se incorpord un proceso de esterilizacion para ingresar a las instalaciones, que va
desde desinfectar los zapatos, la ropa y colocarse guantes para los empleados. Los

proveedores deben ser atendidos fuera de las instalaciones.

Implementar reuniones virtuales con los empleados.
El personal de Sophos inicid a tener reuniones por medio de meet, zoom y otras

plataformas, con el objetivo de capacitar y mejorar la comunicacion.

Alianza con NuMu y el mercadito de Lola.

Debido a las primeras restricciones dictadas por el Gobierno de Guatemala, los
comerciales cerramos como medida contra eso Sophos inicid una alianza con el NuMu,
el cual funciona como punto de entrega de pedidos. También tiene una alianza comercial

con Mercadito de Lola, como punto de venta de algunos titulos.
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1.13.2 Documentacion

Se utilizo varios tipos de comunicacion, sobre todo digital dadas las circunstancias del pais.

Entre estas:

e Larevista digital de Sophos, de donde se citaron los siguientes articulos

Hunziker P. (2018, 16 de Diciembre) Sophos han pasado 20 afios Recuperado de:
h ttps://www.sophosenlinea.com/2018/12/16/sophos-pasado-20-anos/

Nufiez V. (2018, 15 de noviembre) En SOPHOS me topé con que aquello era lo que deseaba
hacer por el resto de mi vida. Recuperado de:

h ttps://www.sophosenlinea.com/2018/11/15/sophos-me-tope-aquello-lo-deseaba-resto-vida/

Pennington M. (2018, 14 de octubre). Los meses previos a abrir SOPHOS

Recuperado de: h ttps://www.sophosenlinea.com/2018/10/14/los-meses-abrir-sophos/

e En cuanto a libros se utilizo el siguiente.

Sophos 20 afios, por varios autores.

e También se utilizaron algunos periodicos

Carrion J. (24 de mayo del 2020) Las librerias renuevan sus alianzas. The New York Times.

Recuperado de:https://www.nytimes.com/es/2020/05/24/espanol/opinion/librerias-

coronavirus.html

Aguilar D. (12 de mayo del 2020) Sophos y los 10 libros mas comprados durante la

cuarentena. Diario la hora. Recuperado de:https://lahora.gt/sophos-y-los-10-libros-mas-

comprados-durante-la-cuarentena-2
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1.13.3 Entrevistas profundidad

La entrevista se define como” una conversacion que se propone con un fin determinado distinto

al simple hecho de conversar”. Es un instrumento técnico de gran utilidad en la investigacion

cualitativa, para recabar datos. Diaz-Bravo, L., Torruco-Garcia, U., Martinez-Hernandez, M., &

Varela-Ruiz, M. (2013). La entrevista, recurso flexible y dinamico. Investigacion en educacion

médica, 2(7), 162-167.

ENTREVISTA
Nombre: Alessandra Escobar
Cargo: Encargada de comunicacion

Y
Universidad de San Carlos de Guatemala *

Escuela de Ciencias de la Comunicacion Comunicacion

Ejercicio Profesional Supervisado ereands filurs

¢ Considera que Sophos tiene una

buena comunicacion interna?

Si es mejor comparandolo con otros lugares en los que he
trabajado. Considero que puede mejorar como en cualquier
lado, podemos utilizar plataformas internas para
comunicarnos la informacion con tiempo de anticipacion y

mas detalles.

¢ Cuales son los canales de
comunicacién interna que maneja

Sophos?

En mi departamento utilizamos ASANA, que nos ayuda a
manejar las tareas, detallar para cuando necesita estar lista,
quién es el encargado, y marcar cuando ya fueron realizadas.

También correo electronico y Google Drive.

¢ Como mejorarias la
comunicacion interna de la

empresa?

Personalmente me gustaria que fuera un habito que cada
semana se le actualice al departamento de Comunicacion la

informacion para poder comunicar externamente. Es decir,
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temas como: Tiempos de entrega, horarios, dudas mas
frecuentes de los clientes, etc.

Me gustaria tener un brief (instructivo) para que cada vez
que alguno de los departamentos necesite algo de parte del
departamento de Comunicacion, se llene y asi se tengan todos
los detalles y también se establezca quiénes son los

involucrados para tener mas claras las tareas de cada uno.

Por ejemplo si es una promo: Establecer fechas, detalles, si
necesitan fotografias, quiénes serian los involucrados, fecha

limite de entrega, etc.

¢ Consideras que se debe reforzar
la comunicacion dentro de la

empresa? ¢Por qué?

Considero que cualquier empresa puede mejorar. Ya gque son
varios los involucrados podriamos planear con méas tiempo
de anticipacion y asi comunicar con tiempo cualquier accion
porque lo online (en linea) y offline (fuera de linea) va de la

mano.

¢ La pandemia provocé algun
cambio en la comunicacion

interna de la empresa?

No he estado mucho tiempo pero senti que me comunicaban
mas rapido y claro cualquier actualizacién de informacién.
Tal vez porque era mas por WhatsApp o correo electronico y
es mejor para mi el tener por escrito la informacion y no solo

en palabras.
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1.13.4 Encuestas

La encuesta es sin duda la metodologia de investigacion mas utilizada en ciencias sociales y en el
funcionamiento habitual de los gobiernos; la mayoria de las estadisticas producidas por los
gobiernos se apoyan en informacion recogida mediante encuesta. Martin, F. A. (2011). La

encuesta: una perspectiva general metodologica (Vol. 35). CIS.
Se lanzd una encuesta a traves de Google Forms a los empleados de Sophos, de los cuales
obtuvimos 23 colaboradores de un total de 46 empleados. Las encuestas fueron registradas de

forma andnima para no afectar la veracidad de las respuestas. De las cuales se obtuvieron los

siguientes datos:

1.14 Resultados de la encuesta

Elija el area a la que pertenece

Libreria/Extrapiso
13.0%

Libreria
26.1%

Bistrot
8.7%

2 (8.7%)

Administracion
52.2%

Fuente: Investigacion propia.
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Gréficano. 1

1. ¢ Conoce los valores de Sophos?

No
8.7%

Si
91.3%

Fuente: Investigacion propia..

Interpretacion:

Se demostré en la encuesta realizada que el 8.7% del personal de Sophos equivalente a 2 personas no
conoce los valores de Sophos. Por el contrario el 91.3% del personal respondié que “Si” conoce los
valores, en este aspecto se puede confiar que el equivalente a la muestra de 21 personas si conocen los
valor de SOPHOS. Se puede demostrar que referente a la cultura organizacional de la empresa los

empleados tienen un amplio conocimiento.
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Gréfica no. 2

2. ; Se mantiene al tanto de los talleres que imparte
Sophos?

Siempre
30.4%

A veces
69.6%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

En esta respuesta predomind “A veces” con un 69% esto indica que la mayoria de ocasiones el
personal no esta enterado de los talleres que se imparten en Sophos, el porcentaje equivale a 16
personas, esto muestra que se deberia mejorar la manera en la que se le hace llegar la informacion
al personal de Sophos referente a los talleres. La siguiente respuesta fue Siempre con un 30.4%.

Mientras que “Nunca” obtuvo un 0%
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Gréficano. 3
3. ¢Cual es el medio por el que recibe informacién sobre la agenda

Instagram
8.7%

Facebook
13.0%

Correo
78.3%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Se consulto6 al personal de Sophos ¢Cual era el medio por el que reciben informacién acerca de
la agenda cultural? los resultado fueron: un 78.3% respondié que recibe la informacion sobre la
agenda cultural por medio de correo, convirtiendo a este en uno de los canales mas fuertes de
comunicacion y demostrado que la informacion acerca de la agenda cultural llega de una manera
efectiva a los empleados, puesto que el porcentaje equivale a 18 colaboradores. Siguiendo por
13% por facebook equivalente a 3 empleados, el cual ya es un canal externo. Y con un 8.7% por
instagram que equivale a 2 colaboradores. Finalizando con un 0% de personas se enteran por

whatsapp.
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Gréfica no. 4

4. ; Se entera de las promociones que Sophos realiza?

A veces
39.1%

Si
60.9%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Se consult6 a los colaboradores de Sophos, si se enteraban de las promociones que la empresa
realizaba. Los resultados fueron: “Si” predominé con un 60.9% A veces con un 39.1% y Nunca
con un 0%. Esta grafica muestra que la mayoria de personas estan enteradas acerca de las

promociones que la empresa realiza, lo cual es una respuesta positiva.
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Gréficano. 5

5. ¢ Tiene buena comunicacién personal con comparfieros de otras

No
8.7%

Si
91.3%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Un 91.3% sefiald que si tiene buena comunicacion con sus compafieros pertenecientes a otras
areas y un 8.7% comentd que no. Esta respuesta muestra un resultado alentador, ya que se puede
percibir que cuentan con un buen clima laboral, el cual favorece a la eficiencia dentro de la

empresa.

27



Gréfica no. 6

6. ;.Conoce el proceso para realizar un pedido en la pagina web?

Un poco
13.0%

3 (13.0%)
No
13.0%

Si
73.9%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Un 73.9% respondio que si saben realizar un pedido a través de la pagina web, esto demuestra que
estas 17 personas pueden apoyar a un cliente a través de las redes sociales para realizar una compra.
Un 13% indic6 que un poco.

Otro porcentaje de 13% respondid que no, solo 3 personas son las que no pueden realizar un pedido

en Sophos en linea.
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Gréficano. 7

7. ¢ Cuenta con las herramientas necesarias para resolver
las consultas?

A veces
34.8%
Si
56.5%
No
8.7%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Un 56.5% respondid que cuenta con las herramientas necesarias para resolver consultas de
clientes, esta pregunta tuvo un resultado positivo ya que varias personas pueden apoyar los
inconvenientes e inquietudes de los clientes. Un 34.8% que “A veces”, se deberd ampliar el
conocimiento para saber qué herramientas les falta para poder resolver las dudas del

consumidor. Un 8.7% respondid que “No”.
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Gréfica no. 8

8. ;Sabe cual es el horario del punto de entrega NuMu?

No
4.3%

Si
95.7%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Respecto al horario de entrega de NuMu un 95.7% equivalente a 22 colaboradores de Sophos
indican que “Si” lo conoce. Un 4.3% indica que “No” el porcentaje es menor, sin embargo, al ser

un horario tan importante se aconseja mejorar la comunicacion para que todos lo conozcan.
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Gréficano. 9

9. ¢Conoce las funciones de realizadas por sus compaifieros en
areas distintas a la suya?

Un poco
47.8%

Si
52.2%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Un 52.2% respondid que Si conoce las funciones que realizan los compafieros pertenecientes a
otras areas, un 47.8% respondio que “Un poco” mientras que un 0% respondié que “No”.
Tomando en cuenta que la crisis sanitaria los oblig6 a tomar otras atribuciones en la empresa, la
pregunta arroja un resultado de mala comunicacion interna a pesar de que el porcentaje es

positivo.
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Gréfica no. 10

10. ; Cémo califica la comunicacién interna de Sophos?

Mala
4.3%
Buena
39.1%
Regular
56.5%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Esta es una de las respuestas mas importantes en el diagnostico, ya que un 56.5% sefiala que la
comunicacion interna en Sophos es regular, mientras el 39.1% indica que es Buena y el 4.3%

sefiala que es mala.
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Grafica no. 11

11. ; Considera necesario implementar nuevas formas de
comunicacion interna?

No
17.4%

Si
82.6%

Fuente: Investigacion propia.

Interpretacion:

Un 82.6% responde que se deberia implementar nuevas formas de comunicacion interna, esto
sefiala que a los empleados les gustaria reforzar la comunicacion interna y sobre todo que lo ven

necesario para la mejora en la empresa. Mientras un 17.4% indica que “No”.

12. Desde su punto de vista, ¢Qué propone para mejorar la comunicacién interna en

Sophos?

Se recabaron varias respuestas que se colocaran en el anexo, la mayoria indica que el problema es

que existen varios canales de comunicacion.
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1.15 FODA

Fortalezas

e Sophos es aceptado no s6lo como una tienda de libros, si no, como un centro cultural.

e Cuenta con la aceptacion de las personas en las redes sociales.

e Esunade las librerias preferidas por los guatemaltecos.

e Preferencia de su publico por libros fisicos.

e Cuenta con las herramientas tecnoldgicas necesarias para adaptarse a los cambios
ocasionados por la crisis del COVID-109.

e Cuenta con un servicio a domicilio desde hace afios, el cual esta sobrellevando la
crisis.

e Atencion eficiente y rapida en las redes sociales para la realizacion de pedidos y
consultas.

e Facilidad en la creacién de contenido para sus plataformas digitales.

Oportunidades

e Oportunidad para tener los recursos necesarios para realizar el diagnostico
comunicacional.

e Mejora en la comunicacion interna para lograr una mejor organizacion entre sus
empleados.

e Obtener sugerencias de los empleados para la mejora de la comunicacion
organizacional.

e Impulsar las ofertas a través de su pagina web.
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Debilidades

e Cambio de funciones en algunos puestos.

e El bistrd no cuenta con la capacitacion necesaria para brindar informacion de libros o
servicios a los clientes.

e Los libreros no estan capacitados totalmente para estar en el servicio a domicilio o
brindar informacion acerca de éste.

e Los libreros no cuentan con las herramientas necesarias para resolver inconvenientes
con los clientes.

e Poca cantidad de libros en stock de un titulo.

Amenazas

e Se podria ver afectado por la crisis econdmica causada por el COVID-109.

e Su servicio es irregular debido a las repentinas restricciones presidenciales.

e Los horarios de entregas se ven perjudicados por el toque de queda y esto puede
generar molestia en los clientes.

e Riesgo de contagio de uno de los colaboradores.

1.16 Problemas detectados

e Comunicacion dispersa en varios canales.

e Sophos maneja mucha comunicacion y no cuenta con un flujo adecuado para
distribuirla.

e Los empleados indican que muchas veces la informacion llega por otras personas y no
por sus jefes directos.

e Poca comunicacion con compafieros de otras areas.
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e Distanciamiento entre compafieros de trabajo por el COVID-19, debido a que muchos
se encuentran realizando trabajo desde casa y otros mantienen grupos de trabajo para
no permanecer juntos.

e Crisis sanitaria.

1.17 Planteamiento del problema comunicacional

Sophos es una empresa con un manejo de marca muy bueno, y una aceptacion bastante alta en las

redes sociales, esto ha ayudado a la empresa a sobrevivir en esta crisis.

En el diagnostico de comunicacion podemos percibir que el problema se encuentra en la
comunicacion interna, en las encuestas pasadas a los empleados un 82% de los empleados

expresaron que se deberia implementar nuevas formas de comunicacion interna.

El problema radica en que existen varios canales de comunicacion, y dudas respecto al area de

domicilio la cual es la principal fuente de ingresos durante esta crisis.

Entre los canales de comunicacién interna cuentan con:

e Facebook
e Instagram
e \Whatsapp

e Correo

Para los empleados es dificil identificar donde se puede encontrar la informacion cuando se

necesita.
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1.18 Indicadores de éxito

e Acceso a las redes sociales de la empresa.

e Acceso a los grupos internos de la empresa para facilitar la deteccion de conflictos de
comunicacion.

e Facilidad de unificar el canal de comunicacion.

e Documentos internos de manejo de marca.

1.19 Proyecto a desarrollar

Por medio del diagndstico comunicacional se logré determinar que en Sophos existe una pequefia
deficiencia en la comunicacion interna, con la situacion ocasionada por la pandemia varios empleados
debieron realizar otras atribuciones ajenas a su area esto dificulto la informacion y el no tener una

capacitacion previa origin6 un problema interno.

El personal de Sophos trabaja estrictamente con el programa de Google Drive, para el manejo de
informacion, ellos manejan varios documentos de google, como hojas de célculo, para un mejor
manejo. Se fomentara el uso de extension de google Ilamada start.me para acortar y organizar los
distintos enlaces y documentos que a diario utiliza el personal, y que ciertos empleados no tienen

conocimiento, también se utilizaran iconos para facilitar la localizacion.

Por medio de esta extension de google se espera que los empleados puedan ser mas eficientes en sus
atribuciones ya que contaran con las herramientas necesarias para realizar sus tareas, asi mismo, se

espera que start.me pueda aportar a la reduccién del tiempo empleado para buscar los documentos.

Para el personal de libreria representd un reto enfocarse en el area de domicilio, dado que carecen de
conocimiento en el ambito y para el personal de domicilio era necesario el apoyo de otras areas. El
personal que estaba destinado para atender a los clientes debi6 aprender el manejo de herramientas del

area de domicilio complicandose el conocimiento de las areas de entrega del servicio.
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Se trabajara en la creacidn de un mapa online a través de google my maps, para dar a conocer las areas
donde se cuenta con servicio a domicilio. El mapa permitira al usuario ver en color naranja las zonas
a donde tienen cobertura sin recargo y en verde a donde exista un costo por envio. Esto con el fin de
que las personas que no tienen conocimiento en el area de domicilio se les pueda facilitar el acceso a

la informacion.

Google my maps también cuenta con la opcion de agregar comentarios a las zonas, esta opcion se
aprovechara para comentar los puntos a los que no se tienen cobertura o si hay que agregar un

comentario adicional a la zona o sector de la cual se sefiale.

La empresa trabaja con el servicio Guatex para la entrega de sus paquetes que se dirigen al interior del
pais, muchas veces los paquetes son enviados de vuelta a la empresa por falta de cobertura. Se recabara
informacidn para poder dar a conocer las rutas que cubre guatex fuera de la capital. De esta forma se

podran evitar inconvenientes e inconformidades con los clientes.

Al obtener la informacion de parte de Guatex se creard un archivo en el cual los libreros se les facilitara
encontrar las areas de cobertura de dicho servicio, ahorrando tiempo y aumentando la eficiencia en la

informacion.
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CAPITULO 2: PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

2.1 Descripcion técnica de la Estrategia del proyecto

El diagnostico en Sophos, tuvo como resultado que la empresa cuenta con una deficiencia en la
comunicacion interna, los empleados demostraron a través de las encuestas que son varios medios

por los que reciben informacién de importancia y muchas veces no saben cuél consultar.

Se logré determinar que es importante unificar la informacion de domicilio para que esté al alcance

de los empleados de otras areas.

2.2. Objetivos de la estrategia

2.2.1 Objetivo general

e Fortalecer la comunicacidn en las areas de coberturay centralizar las distintas herramientas
de trabajo e informacidon de los empleados para mejorar el servicio al cliente en el area de

entregas a domicilio.

2.2.2 Objetivos especificos

1. Mejorar la informacién de las entregas a domicilio a través del mapa de cobertura.
2. Recabar informacion de las entregas al interior de Guatemala.

3. Motivar a los trabajadores a usar start.me
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2.3 Mision

Facilitar el acceso a la informacion a los empleados de la libreria y otras areas, para aumentar la

eficiencia y brindar un mejor servicio al cliente en la actual crisis sanitaria.

2.4 Vision

Desarrollar un mejor canal de acceso a la informacion para que Sophos aumente sus ventas a

través del servicio al cliente.

2.5 Elementos comunicacionales que segun su diagnostico aplicara

e Google my maps
Se utilizard la herramienta de google para la creacion de un mapa virtual al que puedan
tener acceso los empleados en cualquier momento y dispositivo. EI mapa sera online y se
creard desde la plataforma google my maps la cual permite crear mapas de cobertura,

marcas zonas rojas, agregar comentarios y vifietas.

e Manual de cobertura al interior
Se recabara informacion acerca de la cobertura de la empresa de transportes de paquetes
guatex, para la creaciéon de un manual de cobertura detallando cada uno de los
departamento, municipios y aldeas en los que tiene servicio de entregas y tambien el

tiempo estimado el cual se tardan para entregar en cada municipio o departamento.
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e Start.me
Se tiene planeado la implementacion de la extension de google Start.me para ordenar los
documentos, enlaces y otras herramientas que utilizan los empleados. A través de este
programa se espera tener una mejor organizacion en enlaces y documentos que el personal

de Sophos utilizara para atender mejor a los clientes.

e Presentaciones
Se apoyé con la creacion de presentaciones de reuniones entre empleados, de una forma

creativa y dinamica para capacitaciones y reuniones informativas.

2.6 Alcances y limites de la estrategia

Alcances:
e La estrategia de comunicacion desarrollada por la estudiante estara enfocada

principalmente en el area de servicio a domicilio.

e Se beneficiara el flujo de la comunicacion dentro de la empresa, para que los empleados

puedan acceder facilmente a la informacion de importancia.

e Dicho espacio servira para facilitar archivos que utilizan frecuentemente los empleados.

Limites:
e El proyecto se enfocara principalmente en el departamento de entrega a domicilio.

e El periodo de investigacion fue corto, sin embargo, se logro detectar los problemas de
comunicacion.

e | as otras areas no se veran favorecidas directamente.
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2.7 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

El proyecto tiene como base un tipo de investigacion exploratoria, dado que se inicid a conocer la
empresa desde su historia, antecedentes, perfil institucional. Se inici6 la investigacion desde cero
para poder determinar el problema de comunicacion dentro de SOPHOS.

Esta estrategia pretende presentar una nueva herramienta de acceso a la informacion para los
empleados de las distintas &reas. Se logré determinar que era la mejor opcién utilizar un enfoque
de investigacion mixto, dado que los resultados de las encuestas y la entrevista a la encargada de

comunicacion, tuvo como resultado que se debia mejorar la comunicacion interna.

Se utilizo6 la observacion interna o participativa, puesto se tuvo la oportunidad de responder las
redes sociales de la empresa, esta observacion tuvo como resultado que la respuesta en redes

sociales es eficiente, es decir se maneja una buena comunicacién con los clientes.

El proyecto brindard acceso a la informacion de cobertura del servicio a domicilio de Sophos en
el perimetro capitalino y sus municipios aledafios. Adicional también se presentara un documento
para mostrar la cobertura que ofrece la empresa Guatex el cual es el medio con el que Sophos

realiza sus entregas en el interior del pais.

A traveés de start.me se pretende que los empleados tengan facilidad de acceso a documentos de:

zonas de cobertura, archivos a utilizar, informacion sobre envios, seguimiento con los clientes.

2.8 Actividades para la operatividad de la Estrategia

e Google my maps
Se utilizard la herramienta de google para la creacion de un mapa virtual al que puedan
tener acceso los empleados en cualquier momento y dispositivo. El mapa sera online y se
creara desde la plataforma google my maps la cual permite crear mapas de cobertura,

marcas zonas rojas, agregar comentarios y vifietas.
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Manual de cobertura al interior

Se recabara informacién acerca de la cobertura de la empresa de transportes de paquetes
guatex, para la creaciéon de un manual de cobertura detallando cada uno de los
departamento, municipios y aldeas en los que tiene servicio de entregas y también el

tiempo estimado el cual se tardan para entregar en cada municipio o departamento.

Start.me

Se tiene planeado la implementacion de la extension de google Start.me para ordenar los
documentos, enlaces y otras herramientas que utilizan los empleados. A través de este
programa se espera tener una mejor organizacion en enlaces y documentos que el personal

de Sophos utilizara para atender mejor a los clientes.
Presentaciones

Se apoyé con la creacion de presentaciones de reuniones entre empleados, de una forma

creativa y dindmica para capacitaciones y reuniones informativas.
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2.9 Cronograma

Cronograma EPSL

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  [Septiembre| Octubre

Inicio EPS

Propedéutico

Entrega de CV

Inicio de actividades virtuales

Asignacion de grupos

Elaboracion primera fase del diagnostico

Videoconferencia: Lic. Yoshiro Gomez Tema: “Creatividad
para Radio”

Videoconferencia: Lic. Brenda Chacon Tema:
“Comu Organiz I’

Videoconferencia: Lic. Jonathan Mejia Tema:
“Comunicacion en tiempos de crisis”

Videoconferencia: Lic. Sergio Rinaldi Tema: “Los grandes
Retos de

nuestra profesion ante la cr
tecnologias”

s mundial y las nuevas

Videoconferencia: Lic. Sandra Corzo Tema: “Arbol de
Problemas y ¢l FODA”

Videoconferencia: M.A Walter Pérez.

Entrega de primera fase del diagnostico

Videoconferencia: Lic: Krista Ramirez Tema: “Enfoque
Cualitativo y Cuantitativo”

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

Videoconferencia: Lic: Mynor Martinez “Herramientas
digitales para la nueva comunicacion”

Videoconferencia: MLA. Evelin Morazin Tema: "Barreras
de la Comunicacion".

Videoconferencia: Dr. Jos¢ Maria Torres:
Tema: Eficiencia de la Expresion Verbal en Video
Conferencias Académicas

Entrega de correciones

Elaboracion segunda fase del diagnostico

Videoconferencia: Publicista Rail Urbina Tema: La radio en
linea en la Nueva Era Digital

Entrega del diagnostico fase 2

Videoconferencia: Victor Figueroa Tema: Salud y seguridad
ocupacionaly normas Complementarias para la Prevencion
de COVID-19 en los lugares de trabajo.

Videoconferencia: M.A. Maynor Amézquita Tema:
Desarrollo de Plan de Comunicacion

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

Videoconferencia: Ricardo Giron Tema: Mancjo de
herramientas digitales y medios de comunicacion en la
actualidad.

Entrega de correciones de la segunda fase

Elaboracion del capitulo 3

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

Videoconferencia: Flavio Pivaral Tema: Herramientas para
estrategias de comunicacion digital efectivas

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

Entrega del capitulo 3

Videoconferencia: Lieda. Edna Marroquin de Leén Tema:
La importancia de la comunicacion interna en tiempos de
crisis

Videoconferencia: M.A. Evelin Hernindez Tema ;Como
evaluar mi proyecto de comunicacion?

Videoconferencia: Licda. Krista Ramirez Tema: Organizar,
controlar y concluir.
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2.10 Financiamiento

El financiamiento fue cubierto completamente por la estudiante Amalia Veliz, sin embargo, segln
acuerdo del Consejo Superior Universitario y memorandums 4 y 5, los que prohiben cualquier
actividad presencial, dada la situacion ocasionada por el COVID-19, se trabajo en linea en todo
momento, evitando gastos de viaticos y alimentacion. Las estrategias utilizadas fueron inicamente

digitales por lo que se evita el gasto de impresion.

2.11 Presupuesto

Cantidad Descripcion Precio unitario | Precio total
100 Horas de gestidn de redes sociales Q30 Q3000
1 Elaboracion del mapa online Q2000 Q2000
1 Personalizacion de start.me Q2000 Q2000
1 Elaboracion del documento de cobertura Q500 Q500
Guatex
Total Q7500

2.12 Beneficiarios

e Los beneficiarios directamente son los empleados y la empresa, dado que la estrategia se

centra en el servicio al cliente y asi aumentara la cantidad de pedidos.
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2.13 Recursos humanos

e Personal de Sophos
Los empleados de Sophos, apoyaron en las encuestas emitiendo su opinién para poder

detectar el area en la que se trabajo.

e José Castillo, gerente comercial de Sophos
Fue la persona que estuvo a cargo de la estudiante, quien superviso y delegdé tareas. Asi

mismo a quien se le presento el proyecto y lo autorizé.

e Estudiante
Amalia Veliz de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion (ECC), fue quien desarrollo el

diagnostico y ejecuto el proyecto de comunicacion interna en la empresa.

e Docentes guias
Se contd con la guia de varios licenciados expertos en comunicacion a través de
capacitaciones virtuales, principalmente con el apoyo del Licenciado Mynor Martinez
como asesor. La coordinacion de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion (ECC), la

Master Morazan, el Dr. José Maria Torres.

2.14 Areas geogréficas de accion

La estrategia de comunicacion se ejecuto en la empresa Sophos, ubicada en Plaza Fontabella zona

10, especialmente en el &rea de entrega a domicilio.
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2.15 Cuadro comparativo de la estrategia

Actividad o Objetivos | Presupuesto Recursos Area Beneficiarios
producto especificos humanos geogréfica

comunicacional de impacto
Archivo de Llevar Costo por Estudiante. Empresa en | Sophos.
cobertura Guatex | informaci6 | creacion, no general

n de una cobrado.

manera

resumiday

clara.
Creacion de Centro de | Costo por Estudiante. Empleados. | Sophos.
mapa en google | informacié | creacidon, no
mymaps nsobre la | cobrado.

cobertura.
Implementacion | Acceso a Costo por Estudiante. Empleados. | Sophos.
de Start.me los creacion, no

marcadores | cobrado.

y cualquier

momento.
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CAPITULO 3: EJECUCION DE LA ESTRATEGIA

3. Informe de la ejecucién

3.1 Estrategia #1: Mapa de cobertura

Objetivo de la actividad:
Se realiz6 un mapa en google maps para fortalecer el conocimiento de los empleados de las
distintas zonas de cobertura del servicio a domicilio, se delimito el perimetro capitalino tanto como

los municipios donde el servicio de Sophos tiene cobertura y se sefialan las zonas rojas.

Publico objetivo:

Empleados de Sophos.

Medio utilizado:
Se utilizd la herramienta de Google my maps, para crear un mapa virtual donde se sefiale la

cobertura del servicio de Sophos.

Area geogréfica de impacto:
La estrategia esta dirigida para el mejoramiento del servicio al cliente, dado que los empleados

tendran mas facilidad de conocer los limites del area a domicilio.

Presupuesto en esta accion:

La aplicacion Google My Maps es gratuita, se trabajo en esta sin generar ningun costo.

Comprobacion del material:

Enlace:
https://www.google.com/maps/d/u/0/edit?mid=1ySrDM30JjXy1bpebuOuVQ6VTWEQUFrL7&I11=14.6101
7967301041%2C-90.52788285&7=12
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3.2 Estrategia #2 Creacion de un archivo de cobertura del Servicio de Guatex

Objetivo de la actividad:

Se investiga las distintas areas del servicio de transporte Guatex, para poder unificar la informacion
y crear un documento en Google Drive al que los empleados tuvieran acceso. El objetivo de este
archivo es que cada uno de los empleados tengan acceso a la informacion de cobertura para brindar

un mejor servicio al cliente.

Publico objetivo:
El publico objetivo directo seran los empleados de la empresa, indirectamente también se

beneficiaran los clientes.

Medio utilizado:

Se cred un archivo en Excel en google drive.
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Area geogréfica de impacto:

Area de domicilio y libreria.

Presupuesto en esta accion:
Se utilizo la herramienta de Excel de google docs, estas son versiones gratuitas por lo que no

genero ningln costo a la estudiante.

Comprobacion del material:

1 Guatemala amatitlan Conacaste

2 Guatemala amatitlan El Rincon

3 Guatemala Amatitlan Las Humitos

a4 Guatemala Amatitlan Azuz de las Winas
5 Guatemala amatitlan altos de la cruz
& Guatemala ﬂ amatitlan Cerro Corsdo

T Guatemala (a1 amatitian Concepgion |, 1L, 11l
[ Guatemala — Amatitlan El Progreso

E] Guatemala ": Amatitlan Gonzales I, 1l y I
10 Guatemala S Amatitlan Jerusalem

11 Guatemala CT.S amatitlan L=s Trojes

12 Guatemala E Amatitlan Llano de las Animas
13 Guatemala Amatitlan Panorama |y I
14 Guatemala tﬁ amatitlan Portaceli

15 Guatemala amatitlan San Juan Bautista
16 Gustemzla Amatitlan velle de las Animas
17 Guatemala amatitlan colonia & Aniz
1B Guatemala Amatitlan Empacadora Toledo
19 Guatemala amatitlan aldea El Durazno
20| Guatemala Chinautla 5 Canton Cementario
21 Guatemala i Gerona [solo se cubre hasta la 15 avenida, y de 10 a 22 Calle)
22 Guatemala 1 Las Cofinas

23 Guatermala 1 El Administrador
24 Guatemala 3 El Gallito | de |2 Sna. a la 1B Calle y de 1era a 10 Avenida)
25 Guatemala 3 S2n Jose Buena Vista
26 Guatemala 3 La Ruedita

27 Guatermala 3 Santa Isabel

2B Guatemala 3 Trinidad

29 Guatermala 3 El Incienso

30 Guatemala 3 Las Calaveras
31 Guatermala = La Limonada

3z Guatemala 5 Lomas del Edén
€
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3.3 Estrategia #3 Implementacion de Start.me

Objetivo de la actividad
Start.me es una extension de Google que sirve para ordenar los marcadores. En el caso de la
empresa Sophos, el objetivo principal es que el empleado tenga a la mano las herramientas a

utilizar para aumentar su eficiencia.

Publico objetivo
Los empleados.

Medio utilizado

Start.me una extension de google.

Area geogréfica de impacto

Las areas de libreria y extrapiso, beneficiaran al cliente indirectamente.

Presupuesto en esta accion:

Se utiliz6 la version gratuita de la extension de google start.me

Comprobacion del material:

Lista de penchentes
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3.4 Actividades y calendarizacion:

Cronograma en la empresa

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Se|

ptiembre

Octubre

Inicio de relacién con la empresa

Envio de carta de solicitud de

EPS

Investigacion de diagnostico

Realizacion de encuestas

Analisis de comunicacion dentro
de la empresa

Planteamiento de estrategias

Elaboracion del mapa

Investigaciéon de cobertura guatex

Creacion del archivo guatex

Investigacion de plataformas de
marcadores

Organizacion de start.me

Presentacion de los proyectos al
Gerente

Actualizaciéon del mapa con
colaboracion de un empleado

Presentacion de los proyectos a
los empleados por grupos

Implementacion Start.me

Conclusion del tiempo de EPS en
la empresa.

52




3.5 Conclusiones

1. A través del mapa de cobertura se cre6 un canal de comunicacion e informacion que se
podré consultar a cualquier hora, facilitando asi la informacion acerca de las coberturas,
costo por envio y areas de no cobertura. Con el fin de contar con una fuente de

comunicacion a cualquier hora para lograr mejor comunicacion entre las areas.

2. Se logro recabar informacion por parte del servicio de transporte de guatex, para crear una
herramienta de acceso a la informacion acerca de sus rutas de cobertura y la frecuencia de

estas. Para que los empleados cuenten con un instrumento de informacidn de este servicio.
3. Las herramientas creadas por la estudiante tienen como objetivo ser una fuente de

informacion para el personal de distintas areas de la empresa Sophos, el fin primordial es

que a través de estas pueda mejorar la calidad del servicio al cliente.
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3.6 Recomendaciones

1. Se recomienda en un futuro crear un Unico canal de comunicacion interna en el cual se
puedan publicar: promociones, eventos, talleres. Mas adelante seria recomendable crear un
grupo focal para que cada uno de los empleados pueda brindar aportes a la mejora de la

comunicacion interna.
2. Al afadir o quitar alguna zona o colonia se recomienda actualizar el mapa digital de
cobertura 'y utilizar las herramientas brindadas para tener la informacién al alcance y que

los empleados puedan trabajar de manera eficiente.

3. Recomendamos a los estudiantes de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion tomar este

proyecto como ejemplo para futuros diagnoésticos comunicacionales.

4. Luego de la crisis sanitaria se sugiere armar un grupo focal para poder compartir entre

empleados de distintas areas y charlar acerca de las obligaciones de cada uno de ellos.
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V. Anexos
1. Modelo de encuesta

Comunicacion Interna Sophos

Con la finalidad de conocer su opinion acerca del flujo de comunicacion interna en la
empresa, lo invitamos a responder |z siguiente encuesta.

Agradecemos su colaboracion

*Obligatorio

Elija el area a la que pertenece *

m
g

e,
1

1. (Conoce los valores de Sophos?

Q si
O No

2. ;Se mantiene al tantc de los talleres que imparte Sophos? *

O siempre
O Aveces
O Nunca
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3. ;Cual es el medio por el gue recibe informacicn sobre la agenda cultural de
Sophos? *

(O Facebook

O Instagram

O Ccorreo

O whatsapp

4. ;Se entera de las promociones que Sophos realiza? *

O si
O wNo
O Aveces

5. ;Tiene buena comunicacion personal con comparieros de otras areas? *

QO si
O Mo
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5. ;Tiene buena comunicacion personal con compaieros de otras areas?
ok

() No

6. ;Conoce el proceso para realizar un pedido en la pagina web? *
O si
() No

(") Unpoco
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8. ;Sabe cual es el horario del punto de entrega NuMu? *

7) si

( :i NO

9. ;Conoce las funciones de realizadas por sus comparieros en areas distintas ala suya? *
Osi

2~

() No

-~

(") Unpoco

10. ;Como califica la comunicacion interna de Sophos? *

(") Buena
() Regular
( :; Mala

(") Nohay
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10. ;Cémo califica la comunicacion interna de Sophos? *

(O Buena
O Regular
O Mala

(O nNohay

11. ;Considera necesario implementar nuevas formas de comunicacion interna? *

Q si
O nNo

12. Desde su punto de vista, ;Quée propone para mejorar la comunicacion interna
en Sophos? ~

Tu respuesia

Enviar
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2. Respuestas abiertas de las encuestas

Usar Slack y crear canales de comunicacion en esa aplicacion

Tener un solo canal de comunicacidn, tenemos tanta pero esta dispersa

Un canal unificado para que todas las areas estén enteradas de los mismos temas
relacionados a Sophos.

Creo que brindar un resumen simple de lo que acontece y acontecid por semana por algun medig
donde todos puedan verlo.

Hacer de forma mensual, en la medida de lo posible reuniones para hablar de los avances de
Sophos, lo que permitiria convivir con las otras areas y poder plantear nuevas ideas para
facilitar los procesos

Todo esta bastante bien

Considero que muchos procesos podrian sistematizarse, para poder agilizar los procesos, 0
mediante alguna plataforma de notificacion entre departamentos, para generar procesos de
comunicacion asertivos y eficaces.

Un sistema dividido por departamentos y también que se conecten todos para informacién
general. O hacer costumbre el comunicarnos sobre todo

La informacién sigue estando fragmentada, se dice que los jefes directos deben comunicar,
pero a veces uno se entera por otro lado. Tal vez deberia definirse que cuando algo se
comunica a los directos, se haga al mismo tiempo, para que uno no se entere por personas de
otro departamento, corriendo el riesgo de recibir la informacién incompleta.

Nuevas formas de hacer llegar las noticias o datos importantes.

Que se deje una respuesta definida sin que otros comparieros la cambien.

Tener un solo canal de informacion.

Reuniones generales, memorandum
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Primero deberia realizarse un analisis de la comunicacion interna por, me atreveria a decir, una
empresa externa. Ya que necesitamos medir el clima laboral, la cultura empresarial y la
comunicacion tal cual para ofrecer herramientas concretas. Sin la evaluacion previa, ninguna
herramienta serd lo suficientemente efectiva.

Que los departamentos estén méas unidos para una comunicacion mas fluida.

Distribuir méas equitativamente.

Creo que constantemente confundimos nuestros problemas de informacion con problemas de

comunicacion interna que van mas especificamente ligados la falta de ejecucion con éxito del
proceso de comunicacién, también creemos que tenemos problemas de comunicacién cuando
lo que nos falta es una cultura corporativa que incluya un flujo prudente de informacion sobre
la empresa, procesos, proyectos y todo lo necesario para sentir que sabemos qué es Sophos y

hacia donde vamos.

Creo que ya tenemos todas las herramientas necesarias. Solo es de que cada responsable lo
utilice de manera correcta, en especial si hay cambios importantes.

Un boletin con orden de fecha sobre todas las actividades/promociones que se haran por mes
para las y los empleados. De esta manera todo estad condensado en un solo lugar y cualquier
consulta puede ser realizada de manera inmediata consultando el boletin.

Compartir la informacion, no guardarla.
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