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Introducción 

Mediante la comunicación, las personas obtenemos y compartimos información de nuestro 

entorno. Es por eso que, la comunicación interna es la información que generamos y compartimos 

en el contexto interno de la institución.  

 

La comunicación interna en una institución, es la base fundamental que mantiene a los 

colaboradores en sintonía para lograr metas u objetivos que se tengan planteados.  Así mismo una 

comunicación interna eficaz ayudará a que los empleados se sientan parte de la institución, por lo 

que deben estar informados de todo lo que sucede en los diferentes ámbitos.  

Con esto lograremos que el colaborador se sienta parte de la empresa y ponga en práctica en su 

labor diaria la misión, visión y objetivos institucionales. 

 

Una comunicación interna eficaz ayuda a transmitir la cultura organizacional a todos los 

colaboradores y da a conocer los grandes objetivos de la empresa, además armoniza la convivencia 

entre todos los colaboradores y con ello mejorará el clima y el rendimiento laboral. 

 

El presente trabajo abordará el tema de Comunicación interna en Grupo Centia, a partir de un 

diagnóstico comunicacional, el cual nos presentará un panorama más amplio sobre cómo se está 

llevando a cabo el proceso de comunicación. 

 

Al identificar los problemas comunicacionales, se pondrá en marcha un plan estratégico de 

comunicación, el cual consta de una serie de acciones y actividades con las que se pretende elevar 

la efectividad de la comunicación interna, optimizando el uso los canales de comunicación e 

integrando la tecnología como herramienta principal para lograr que la comunicación interna sea 

eficaz.  
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Antecedentes 

Comunicación Interna es un recurso gerencial, para alcanzar los objetivos corporativos, culturales, 

organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa. 

 

 La comunicación interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para 

desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicológico que hoy vincula a 

los hombres con las organizaciones.” (García, 1998) 

 

Es necesario saber que la gestión estratégica de la comunicación interna es inseparable de la 

gestión organizacional.  El modo de gestionar este tipo de comunicación debe tener relación con 

la cultura y valores que son defendidos por la empresa. 

 

Los mensajes que se transmiten son fuente directa con lo que a la imagen de empresa se refiere, 

por ello es necesario elaborarla, teniendo siempre como base esos principios y fines que la 

organización defiende y quiere conseguir.  Esto se conseguirá a través del desarrollo de políticas 

y estrategias de comunicación dentro de los planes organizacionales. 

 

La comunicación interna genera la implantación de una correcta política de comunicación interna 

en la organización y con ello se fomentará:      

a. Sentimiento de Pertenencia   

b. Mayor transparencia en los procesos 

c. Mayor motivación  

d. Unión entre las distintas áreas y departamentos  

 

Grupo Centia como una empresa comprometida con sus aliados estratégicos, ha desarrollado un 

Manual de Procedimientos de comunicación interna que va de la mano con el cumplimiento de 

todas las normas internacionales de Gestión de Calidad e Inocuidad, según certificaciones 

internacionales de la Organización Internacional de Normalización ISO. 
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Este manual tiene como objetivo promover y lograr la mejora continua del Sistema de Gestión de 

Calidad e Inocuidad, a través de la comunicación interna bidireccional. (Manual Comunicación 

interna, PR-GG-002, 21-06-2016) 

Las siguientes investigaciones consultadas han sido utilizadas como base teórica para la 

realización de la presente investigación: 

Álvaro Javier Gómez Guevara en su trabajo de grado, ̈ Diseño del plan estratégico de comunicación 

interna y externa para la Organización Ecco Group¨ (2019), de la Universidad Autónoma de 

Occidente de Santiago de Cali.  Propone analizar cómo se desarrolla la comunicación interna y 

externa en dicha institución. 

 

La técnica de investigación que se utilizó fue la encuesta que fue suministrada a un total de 40 

empleados de la empresa (lo que supone un 62% del total), de los que contestaron 36 personas (el 

90%), la encuesta se trasladó a los colaboradores entre el 3 y el 7 de junio de 2019. 

 

Con este proyecto el autor propone un plan estratégico de comunicación para fortalecer la 

comunicación interna y el clima laboral. Se realizó una investigación cualitativa, con enfoque 

descriptivo y método inductivo.  Los instrumentos utilizados fueron grupos focales y entrevistas 

semiestructuradas 

El problema más importante detectado fue que la comunicación informal, está afectando todo el  

proceso de comunicación y  la relación tanto con los colaboradores, así como con los clientes.  

 

Según la investigación realizada por Lilian Carolina Chinchilla, “Estrategia para el fortalecimiento 

de la comunicación interna para la Dirección General de las Artes, Viceministerio de Cultura del 

Ministerio de Cultura y Deportes” (2019), de la Universidad de San Carlos de Guatemala.  Este 

trabajo tiene como objetivo implementar una estrategia de comunicación interna a través del uso 

de un manual de inducción para fortalecer el conocimiento de los nuevos colaboradores que se 

integran a la Dirección General de las Artes del Viceministerio de Cultura, Ministerio de Cultura 

y Deportes. 
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Dentro de los problemas detectados en este estudio resalta la falta de comunicación lineal e 

interinstitucional y la falta de comunicación interpersonal. 

La metodología utilizada fue el método cuantitativo y el método inductivo, trabajado a través del 

contacto directo con los colaboradores de la Dirección General de las Artes del Viceministerio de 

Cultura del Ministerio de Cultura y Deportes.  Los instrumentos de recolección de datos utilizados 

fueron:  la encuesta y la entrevista.   

 

Se propuso la creación de un manual de comunicación interna y la realización de capacitaciones 

relacionadas con el tema de comunicación, con el objetivo de reforzar la comunicación en ambas 

vías y que el personal conozca el organigrama, así como las diferentes dependencias del ministerio, 

para lograr una comunicación bidireccional efectiva.  

 

Paola Marisol Portilla García, realizó un estudio para postgrado titulado "Plan estratégico de 

comunicación interna para una institución descentralizada del gobierno." (2014) Universidad 

Rafael Landívar.  

 

Este estudio tiene dos objetivos:   Conocer la situación real de la institución para elaborar un plan 

estratégico que contribuya a una comunicación interna efectiva y analizar el entorno a manera que 

permita evidenciar los factores externos a la institución que afecta la comunicación interna.  Se 

realizó una investigación cualitativa, método descriptivo y se utilizaron las siguientes herramientas:  

observación documental, focus group, entrevista y encuesta.  

 

Los principales problemas detectados son:  la comunicación interna se ve afectada por la burocracia 

que existe en las instituciones gubernamentales, la cultura de información confidencial que rige 

estas instituciones afecta las relaciones de comunicación interdepartamentales, ya que la institución 

carece de procesos de comunicación interna. 
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Se estableció crear un plan estratégico de comunicación que apoye y desarrolle una comunicación 

efectiva dentro de la institución, diseñando políticas de comunicación interna que impacte en el 

desarrollo de las labores diarias de los colaboradores y optimizar el uso de los canales de 

comunicación interna para que la información llegue a todos los colaboradores. 

 

Con la ejecución del plan de comunicación interna se pretende, fortalecer la imagen de la 

institución hacia sus públicos internos, la apertura en la comunicación jefe-subalterno, la 

maximización de los medios de comunicación y la creación de políticas que normen la forma de 

trasladar información; siendo esto la base de las principales acciones del plan.   

 

Se utilizaron los trabajos de investigacion anteriormente citados como antecedente de la presente 

investigación, ya que tienen el mismo objeto de estudio, siendo este la comunicación interna en las 

instituciones gubernamentales y empresas privadas.  Todos los estudios recopilaron datos 

suficientes para determinar las acciones y estrategias necesarias para mejorar el flujo de la 

comunicación a lo interno de las instituciones o empresas. 
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Justificación 

La comunicación es el proceso por medio del cual un emisor y un receptor establecen una 

conexión, a través de un mensaje que les permite intercambiar o compartir ideas e información.   

 

En un sentido más profundo, comunicar es compartir un poco de nosotros mismos a los demás, ya 

sea con nuestros familiares o en el trabajo. 

Todos compartimos la necesidad de interactuar con otros seres humanos. Por la tanto la 

comunicación puede ser entendida como el proceso de entender y compartir alguna idea. 

Transmitimos un mensaje no solo a través de lo qué decimos, sino de cómo lo decimos, ya sea de 

forma verbal o escrita. 

 

En toda empresa se deben establecer  formas estratégicas  de comunicarse y procedimientos para 

mejorar la comunicación interna, siendo esta  una herramienta elemental  para una empresa 

exitosa, ya que  propone una relación más abierta, integrada y estrecha con uno de los activos más 

valiosos de cualquier empresa que son los colaboradores. 

 

Cuando hablamos de establecer estrategias de comunicación, nos referimos a una serie de acciones 

y actividades que nos llevarán a conseguir los objetivos planteados para mejorar la comunicación 

interna en una institución o empresa. 

 

Por lo tanto, el propósito de esta investigación es beneficiar a los trabajadores de Grupo Centia, 

S.A., a traves de la implementación de estrategias para establecer  nuevas formas de comunicacion 

y aportar documentación y conocimiento a los estudiantes y futuros profesionales de la Escuela de 

Ciencias de la Comunicación de la Universidad de San Carlos, para que puedan hacer uso de este 

material, como recurso en futuras investigaciones, trabajos de campo o como fuente de 

información.  
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Capítulo 1 
 

Diagnóstico de Comunicación 
1. Institución  

Grupo Centia, S.A., Guatemala, Centro América 

1.2 Perfil institucional  

Grupo Centia es una empresa guatemalteca con muchos años de trayectoria, que se dedica a la 

producción y comercialización de harinas y pre mezclas preparadas para uso industrial y artesanal.   

Es una de las tres empresas que existen en Guatemala, que se dedican a esta actividad productiva. 

Tiene alianzas estratégicas con sus proveedores y clientes, para producir y comercializar productos 

que sean inocuos y de mejor calidad. 

Es una empresa sólida, que cuenta con marcas patentadas de productos con más de 100 años de 

trayectoria, una de esas marcas es Flor del País, marca líder en harinas suaves. 

Además, cuenta con personal estable y comprometido por cumplir y llevar a la práctica los valores 

institucionales, para cumplir con las expectativas de los clientes, accionistas y la comunidad en 

general. 

Grupo Centia, vela por el cumplimento de los protocolos para la prevención del Coronavirus, desde 

el inicio de la pandemia, tiene a disposición de sus empleados una Monitora de Salud y Seguridad 

Ocupacional, que se encarga de llevar el control diario de la salud de cada uno de sus empleados. 

1.3 Ubicación geográfica  

Figura 1 

Figura 1 

 

 

         Fuente:  Centia, S.A. 
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Grupo Centia está ubicado estratégicamente en una zona industrial de la ciudad capital y sus 

oficinas centrales y planta de producción están en Avenida Petapa 52-12 zona 12.  Cuentan con 

dos bodegas en el interior del país, ubicadas en los departamentos de Mazatenango y Zacapa.   

El presente trabajo de investigación se llevará a cabo en las oficinas centrales de Grupo Centia y 

estará dirigido a los trabajadores administrativos, que pertenecen a las etnias ladino-mestizo y de 

clase social media-alta. 

La temporalidad de esta investigación será longitudinal, ya que se estudiará al público objetivo 

antes descrito, por un tiempo determinado, a través de la recolección de datos, lo cual nos permitirá 

observar el desarrollo y los procesos de comunicación interna. 

El proyecto dará inicio en el mes de febrero 2021 y consta de tres fases:  diagnóstico, plan y 

ejecución, finalizando en el mes de noviembre de este mismo año. 

1.4 Integración y alianzas estratégicas  

Grupo Centia tiene alianzas estrategicas con sus proveedores (InmaQsa y Repimex) y clientes 

(supermercados y panaderias) para trabajar en conjunto y así lograr que cada uno de los 

involucrados pueda alcanzar sus objetivos. 

1.5 Origen e historia  

Molinos Central-Helvetia, S.A. fue fundada en el año 2003, por la fusión de las empresas Molino 

Central de Guatemala, S.A. y Molino Helvetia, S.A., dos molinos de larga trayectoria en la 

industria de harinas de trigo, que estaban situados en Guatemala y Tecpán, respectivamente. 

Ese mismo año se decidió comprar un nuevo molino con capacidad de procesar 300 toneladas de 

trigo por día, adquiriendo maquinaria con la última tecnología a empresas reconocidas de Italia y 

Brasil, para instalarse en la zona 12 de la ciudad de Guatemala, en el terreno de Empacadora de 

Cereales, S.A., donde ya se contaba con silos para almacenamiento de materia prima y bodegas 

para producto terminado. 
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Empacadora de Cereales, manejaba las importaciones de materia prima y la comercialización de 

los productos elaborados por los dos molinos fusionados. Mientras la construcción del nuevo 

molino estaba en proceso, los dos molinos siguieron trabajando normalmente. 

En marzo 2005, se inauguró el nuevo molino, con la maquinaria más avanzada de Centroamérica, 

trasladando por completo toda la producción de los anteriores molinos a la nueva planta. 

En el 2012, la empresa amplió sus operaciones, instalando otro molino para la producción de 

sémolas de maíz y atender a fabricantes de varios productos alimenticios.   En la búsqueda de la 

innovación, se instaló en el 2014, una nueva planta para elaboración de harinas preparadas de 

panqueques y pasteles de diversas variedades, logrando así, cumplir las expectativas de los 

clientes.   

 

El 1 de enero del 2015, se consolida la administración como Grupo Centia, afianzándose en el 

mercado como un proveedor confiable de harinas.   Molinos Centia, hoy, con más de 125 años de 

experiencia, contamos con la mejor tecnología y exhaustivos controles de calidad e inocuidad para 

el proceso de elaboración de nuestros productos, que exceden las expectativas de nuestros 

clientes.   En enero 2017, logramos la certificación en inocuidad bajo el esquema FSSC 22,000, 

dando un paso más hacia la excelencia y mejora continua. 

1.6 Departamento o dependencias de la institución 

Departamento de Finanzas y Contabilidad 

Depende jerárquicamente de la Gerencia General y le corresponde facilitar, supervisar, monitorear 

y evaluar la ejecución de los procesos de formulación del presupuesto, gestión financiera, 

administración y ejecución presupuestaria.   

Asesora e informa a la Gerencia General en la formulación de políticas, planes y programa para la 

administración de los recursos financieros, para la toma oportuna de decisiones.   

 Define, ejecuta y controla las políticas, planes y programas relacionados con la gestión 

presupuestaria y contable y de inventario de activos. 
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Coordina con las unidades administrativas lo referente a las modificaciones presupuestarias 

internas y externas, para garantizar la eficiencia y eficacia de los recursos financieros de la 

institución.  

 Administra los recursos financieros y físicos para el cumplimiento de las metas de la institución, 

controlando y evaluando las actividades que se realizan en el Departamento Financiero y 

Administrativo para el logro de los objetivos de la Gerencia General.   

Departamento Administrativo     

Depende de la Gerencia Financiera es el responsable de planificar, coordinar, dirigir y organizar 

los procesos operativos y logísticos del área administrativa. 

Principales funciones: 

a. Administrar los bienes, suministros de servicios necesarios y recursos de la Institución.  

b. Contrata bienes suministros de servicios necesarios para el funcionamiento de la Institución.  

c. Vela por la eficiencia en el suministro y utilización de los recursos.   

d. Vela porque la adquisición de bienes, suministros de servicios y recursos, que se efectué de      

        conformidad con las leyes y normas aplicables.    

e. Establecer y mantener controles internos para el uso de los servicios y otros recursos de la   

       institución.   

f. Dentro del Área Administrativa en general, se incluyen los Departamentos de Seguridad,  

       Mantenimiento de Instalaciones y Mantenimiento de Recursos. 

Departamento de Recursos Humanos 

Depende jerárquicamente de la Gerencia General, y administra los procesos de reclutamiento, 

selección, capacitación y desarrollo, remuneración y bajas del personal de la empresa de acuerdo 

a la ley. 

Principales funciones: 

a. Planifica la distribución adecuada del recurso humano 

b. Garantiza la dotación de personal idóneo en los puestos de trabajo según las necesidades  
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       administrativas 

c. Propone proyectos de creación de puestos y reclasificación de puestos y salarios de acuerdo a  

       las necesidades administrativas   

d. Vela por la estabilidad laboral y emocional de los trabajadores 

e. Fomentar el desarrollo profesional y capacitación técnica del talento humano.   

f. Conservar un registro histórico de las acciones y movimientos de personal.   

g. Lleva el control de vacaciones del personal de la institución.    

Departamento de Servicio al cliente 

Se enfoca en atender directamente al cliente externo, centrándose en resolver las necesidades de 

los clientes, más que en vender un servicio, motiva al cliente a adquirir el servicio mediante un 

buen trato y una buena gestión.. 

Dentro del Departamento de Servicio al Cliente se encuentran los Asesores del Manejo del 

Producto, ya que la empresa se dedica a fabricar y comercializar productos para la industria 

panificadora.  

Departamento de Cadena de Abastos 

Se dedica a la compra de todo lo que necesita la empresa tales como:  insumos y materias  primas. 

Departamento de Gestion de Inocuidad, Calidad y Laboratorios 

Planifica y gestiona sistemas para el control de los procesos de calidad e inocuidad de los 

productos. 

Implementa  planes de mejora continua y estandarizacion en los procesos de produccion 

cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios.  

Bodega 

Entre las funciones principales está la realización correcta de los procesos de recepción, 

almacenaje y despacho de los productos en conjunto con el cumplimiento de normas de buenas 

prácticas de manufactura para garantizar la calidad de dichos productos.   
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Son los encargados de llevar el control e inventario de todos los productos almacenados y 

productos terminados, así como el almacenamiento correcto de las mercaderías. 

Departamento de Reparto 

Es el departamento de logística, se encarga de llevar el producto a los clientes 

Departamento de Producción 

Es el departamento que se encarga del  manejo de  la planta de producción y el personal de 

mantenimiento que vela por el buen mantenimiento de la planta. 

Departamento de Empaque 

La función principal es empacar, proteger y preservar todo el producto terminado y facilitar su 

transporte. 

Departamento de Ventas 

Entre las funciones principales esta la realización correcta del proceso de venta (prospección de 

clientes, presentación del producto, toma de pedido, verificación de entrega, satisfacción del 

cliente y cobro); conociendo los productos distribuidos, el comportamiento del mercado y 

cumpliendo las políticas de la empresa. 

Departamento de Seguridad 

Es el encargado de velar por la seguridad de las instalaciones y seguridad en los camiones ruteros. 

En este departamento también se encuetran los monitores que testean los Gps de los vehículos. 

Departamento de Plagas 

Se encarga del control del manejo de plagas,  ya que es un programa obligatorio para la industria de 

alimentos. 
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1.7 Organigrama de la empresa   

Figura 2 

 

 

 

  

1.8 Misión 

Proveer confianza y calidad en lo que hacemos, en los productos que fabricamos y 

comercializamos, excediendo así las expectativas de nuestros clientes, accionistas y comunidad. 

1.9 Visión 

Ser la mejor alternativa en la producción de harinas especializadas, para la panificación industrial 

y artesanal. 

1.10 Objetivos institucionales  

a. Integridad: Hacemos lo correcto siempre. 

b. Respeto: Sabemos valorar los intereses y necesidades del otro. 

c. Trabajo en Equipo: Combinamos nuestros esfuerzos para lograr resultados sobresalientes. 

d. Innovación: Logramos resultados distintos, haciendo cosas distintas. 

e. Solidaridad: Nos unimos, no para estar juntos, sino para hacer cosas juntos. 

 

Fuente:  

Centia, S. A.  
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1.11 Público objetivo   

Empleados de la empresa ¨Grupo Centia¨ (Gerentes, jefes, secretarias y personal de oficina) 

1.12 Diagnóstico de comunicación  

Diagnóstico de la comunicación: ¨ Herramienta que nos permite reconocer y comprender, de 

manera sistemática, las prácticas sociales y sus procesos internos y que, así entendido, constituye 

el primer paso de la planificación de procesos comunicacionales. Nos referimos también a la vida 

cotidiana y la forma como los actores sociales, individuales o colectivos, se constituyen en ese 

contexto¨. (Lic. Bruno Daniela.) 

1.13 Objetivo general 

Analizar el proceso de comunicación interna en Grupo Centia, S.A. 

1.13.1 Objetivos específicos 

a. Evaluar los canales de comunicación existentes dentro de la empresa 

b. Describir la implementación de nuevas formas de comunicación utilizando la tecnología  

       como herramienta principal 

c. Identificar las debilidades y fortalezas comunicacionales de la empresa 

1.14 Tipos de investigación  

¿Cómo se define la investigación? 

La investigación es un conjunto de procesos sistemáticos, críticos y empíricos que se aplican 

al estudio de un fenómeno o problema.  

Los tipos de  investigación científica se divide según la finalidad, el alcance, el diseño, fuente y 

enfoque de la investigación. 

Según la finalidad de la investigación: 

a. Investigación básica:  El propósito de este tipo de investigación no es de aplicación 

inmediata. No aporta conocimiento nuevo. 

https://investigacioncientifica.org/
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b. Investigación aplicada o práctica:  A diferencia de la investigación básica, la aplicada 

tiene la intención de mejorar la calidad de vida y contribuir con la construcción del 

conocimiento nuevo. 

Según el alcance de la investigación: 

a. Investigación explorativa:  Esta investigación es frecuente en el campo de la medicina o 

astronomía, ya que estudia temas poco estudiados, pero eso no quiere decir que no exista 

información sobre el tema a investigar. 

b. Investigación descriptiva:  Se basa en la descripción de cualidades o características del 

objeto de estudio. Esto se puede lograr a través de censos o encuestas.  

c. Investigación correlacional:  La intención de esta investigación es relacionar dos o más 

conceptos para medir similitudes y diferencias. 

d. Investigación explicativa:  Este nivel es el más complicado porque no solo describe y 

relaciona, sino requiere encontrar las causas de un fenómeno. Por ejemplo, el estudio de 

factores que determinan una mala comunicación entre adolescentes y padres o alumnos 

y profesores. 

Según el diseño de la investigación: 

a. Investigación experimental:  Su intención es modificar, a lo largo de la investigación, las 

condiciones de vida del objeto de estudio (persona o fenómeno). 

b. Investigación no experimental:  Este tipo de investigación no requiere la modificación de 

las variables. 

Según la fuente de datos de la investigación: 

a. Investigación documental:  La información se busca en libros, hemerotecas, archivos de 

municipios o condados, documentos en registros públicos o cualquier documento que 

sirva para recopilar los datos requeridos y luego realizar el análisis comparativo para 

obtener el objetivo que se está buscando. O simplemente visibilizar la información 

imperceptible para los usuarios. 

b. Investigación de campo:  Examen directo, interacción con el objeto de estudio, 

directamente por observación y registro de fenómenos 
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1.15. Enfoque  

Según el enfoque de la investigación: 

a. Investigación cuantitativa:  En base a la medición numérica. El resultado de esta 

investigación será estadístico, porque medirá los resultados en números. 

b. Investigación cualitativa:  Interpreta la realidad, es subjetiva e inductiva. Para llevar a 

cabo esta investigación se necesita neutralidad para no caer en la calificación o 

parcialización de la investigación. 

c. Investigación mixta:  Los Métodos mixtos representan un conjunto de procesos 

sistemáticos, empíricos y críticos de investigación e implican la recolección y análisis de 

datos cuantitativos y cualitativos, así como su integración y discusión conjunta, para 

realizar inferencias, producto de toda la información recabada y lograr un mayor 

entendimiento del objeto de estudio.  (Hernández Sampieri, Roberto, 2006) 

Para poder obtener la información necesaria en este diagnóstico los métodos de investigación 

utilizados fueron: el método descriptivo con enfoque cualitativo, trabajado a través del 

contacto directo con los colaboradores de Grupo Centia, S.A. 

1.16 Técnicas de recolección de datos 

Técnicas de Investigación  

El concepto de técnicas, en el ámbito de la investigación científica, hace referencia a los 

procedimientos y medios que hacen operativos los métodos (Ander-Egg, 1995)  

Técnicas e instrumentos de recolección 

Conceptos: 

Encuesta:  

 La encuesta es una técnica de investigación de campo donde se obtiene información 

directamente del sujeto de estudio. En la encuesta se formulan preguntas que son anotadas y 

que se aplican a un grupo de personas. Las preguntas son elaboradas previamente por el 

equipo de investigación, con un sistema de calificación que permitirá la medición de las 

respuestas de los encuestados. 
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Entrevistas: La entrevista es una técnica de investigación de campo donde se hacen preguntas 

a un sujeto para obtener la información que se analizará.  

El entrevistador actúa como instrumento de investigación al extraer datos cualitativos de un 

sujeto de estudio, por lo que es ampliamente utilizada en las ciencias sociales.  

Instrumentos de recolección 

Encuesta:   

 A través de esta técnica se trató de identificar el conocimiento de los colaboradores de la 

Grupo Centia sobre la institución, autoridades, reglamento interno entre otros aspectos.  Las 

encuestas fueron realizadas de forma electrónica. 

Entrevistas:  

 Por medio de esta técnica utilizada con los gerentes de algunos departamentos de Grupo 

Centia, S.A., se logró recabar información sobre las formas de comunicación existentes 

dentro de la institución.  

1.16.1 Observación 

Observación: 

Se llama observación a uno de los primeros pasos de cualquier investigación que se rija por 

el método empírico-analítico, que es un modelo posible del método científico, muy empleado 

en las ciencias naturales y en las ciencias sociales. En ese sentido, la observación consiste 

en la recopilación directa de datos a partir de la naturaleza mediante trabajos de campo. 

 

Tipos de observación 

Conceptos: 

Observación directa 

a. Estructurada:  se establecen parámetros que guían la observación. 

b. Semiestructurada:  se inicia con una pautan estructurada y se desarrolla luego libremente . 

c. Abierta:  se hace observación libre, sin parámetros 

d. Participante:  el sujeto que observa es aceptado como miembro del grupo humano que 

se observa 

https://concepto.de/investigacion/
https://concepto.de/metodo-cientifico/
https://concepto.de/ciencias-naturales/
https://concepto.de/ciencias-sociales/


   

12 

 

e. No participante:  el investigador no forma parte del grupo a observar 

Observación indirecta:   

a. Encuesta 

b. Entrevista a profundidad 

c. Grupo de discusión 

Dentro de los tipos de observación, se utilizó:   Observación indirecta. 

En esta investigación se utilizó la Observación indirecta, ya que se realizaron encuestas con 

los empleados y entrevistas con los gerentes y jefes de Grupo Centia.  

  

1.16.2 Documentación 

Molino Central-Helvetia, S.A. Grupo Centia, es una empresa guatemalteca, altamente competitiva, 

dedicada a la producción y comercialización de harinas de trigo, pre mezclas y sémolas de maíz, 

con larga y reconocida trayectoria.    

 

Fundada en el año 2003, por la fusión de Molino Central de Guatemala, S.A. y Molino Helvetia, 

S.A., dos empresas de larga experiencia en la industria molinera, que cuenta con maquinaria y 

equipos de última tecnología.  

 

La visión y tesón de los fundadores de las empresas fusionadas, más la experiencia adquirida, el 

crecimiento de la capacidad instalada y las actualizaciones tecnológicas, han permitido que 

Molinos Central – Helvetia, sea hoy una empresa reconocida en el mercado guatemalteco y en el 

de otros países vecinos, gracias a la confianza de nuestros clientes y proveedores. 

 

Grupo Centia es una empresa comprometida y responsable en la industria alimentaria, por lo que 

promueve la comunicación clara e inmediata a todos sus colaboradores, principalmente en los 

temas del Sistema de Gestión de Calidad e Inocuidad, según   la Certificación Internacional de ISO 

(Organización Internacional de Normalización).   

Según la certificación Internacional ISO 22,000 Sistema de Gestión de la Inocuidad de los 
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Alimentos, requisitos para toda la organización de la cadena alimentaria. Numeral 5.6 

Comunicación.  

 

Este numeral da un mayor enfoque en el pensamiento basado en el riesgo y alineado con la 

estructura de alto nivel, la ISO 22000 ofrece diferentes beneficios, a las organizaciones de todos 

los tamaños a lo largo de la cadena alimentariam como por ejemplo: 

a. Mejor control de las actividades de inocuidad de los alimentos 

b. Mejoramiento de la gestión de riesgos 

c. Mejorar y actualizar continuamente sus sistemas para que sigan siendo eficaces 

d. Actualizar y mejorar el sistema de comunicación dentro de la organización 

Debido a la certificación ISO 22000 obtenida por la organización, y con el objetivo de mejorar la 

comunicación dentro de la institución, así como mejorar el control de calidad, el departamento de 

Gestion de Calidad e Inocuidad de Grupo Centia, elaboró un Manual de Comunicación Interna. 

 

Este manual se elaboró  con el proposito de establecer el procedimiento de comunicación interna 

de la empresa, para minimizar errores en el sistema de Gestión de Calidad e Inocuidad debidos a 

una  incorrecta comunicación de las normas, actividades o acciones a realizar, así mismo, disponer 

de una herramienta que facilite la capacitación, concientización y compromiso del personal 

relacionado con el cumplimiento de los sistemas de Gestión. 

 

Este manual involucra a todos los colaboradores internos y personal externo que laboran en Grupo 

Centia, teniendo como objetivo general promover y lograr la mejora continua del Sistema de 

Gestión de Calidad e Inocuidad a través del sistema de Comunicación Interna e informar y obtener 

retroalimentación sobre la eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad e Inocuidad mediante la 

comunicación interna bidireccional. 

 

1.16.3  Entrevistas de profundidad 

Se realizaron cuatro entrevistas a profundidad a las siguientes gerencias: 

Licda. Dorys Cotto, Gerente  de Recursos Humanos 
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Licda. Diana Ocaña, Gerente de Servicio al Cliente 

Inga. Lucia Anleu, Gerente de Gestion de Calidad e Inocuidad 

Lic. Haroldo Palencia, Gerente Financiero 

 

Se tomaron en cuenta estas gerencias, ya que son puestos claves en la empresa; en los cuales la 

comunicación interna debe ser eficaz y asertiva, ya que estas gerencias manejan comunicación de 

vital importancia para el seguimiento y ejecución de proyectos. 

 

Las personas entrevistadas dieron como sugerencia la mejora de la comunicación interna, porque 

se detectaron algunas situaciones en las cuales la comunicación interna a dejado de fluir y podria 

desencadenar algún fallo en los procesos establecidos a lo interno de la empresa. 

 

Gerencia Financiera 

Es el area operativa se encarga de la distribución y almacenamiento de producto terminado, bodega 

central y departamental, mantenimiento general de las instalaciones y la seguridad. 

La comunicación es de forma directa entre la Gerenia General y la Gerencia Financiera, se da en 

forma bidireccional, ya que existe una retroinformacion constante, intercambiando mensajes por 

medio de correos electronicos, whatsapp y comunicación personal en ambas direcciones.   

 

Antes de la situacion de Pandemia Covid-19, se realizaban reuniones y capacitaciones con jefes 

de departamentos, pilotos, ayudantes y personal tercerizado de forma mensual.  

En la actualidad ese tipo de actividades se han reemplazado por comuncación constante via 

whatsapp con los pilotos y ayudantes.  Mientras que con los jefes de departamento se ha reforzado 

la comunicación con correos electrónicos y reportes mensuales y anuales. 

 

La Gerencia Financiera impulsa el trabajo diario de la misión, visión y objetivos institucionales en 

todos los proyectos que se realizan y estas a la vez son evaluadas de forma anual a travez del 

cumplimiento de metas. 
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Gerencia Financiera ¨todo lo que esta escrito existe, sino no existe¨. Toda información  existente 

dentro de la empresa debe ser evaluada y aprobada por el Departamento de Gestion de Calidad, ya 

que este departamento es el encargado de desarrollar y promover la comunicación interna.  

 (H. Palencia, comunicación personal, 16 de abril de 2021) 

 

Gerencia de Recursos Humanos 

Es el encargado de la administración y contratación del personal.  Grupo Centia cuenta con 194 

empleados,  de los cuales el 60 por ciento es personal tercerizado (subcontratado), ellos son 

operarios, ayudantes de pilotos y personal de seguridad y el 40 por ciento es personal propio, ellos 

son personal administrativo y ventas. 

 

En Grupo Centia tienen implementados distintos canales de comunicación entre ellos están:  

carteleras, bolletin board, grupos de whatsap y un correo institucional que se llama Noticias Centia.  

Antes de la pandemia la Gerencia de Recursos Humanos tenia una comunicación directa y 

presencial con cada uno de los empleados para tratar diversos temas laborales; sin embargo desde 

tiempos de pandemia Covid-19 ha implementado otros canales de comunicación,  entre los cuales 

esta la comunicación via whatsapp, la cual ha resultado muy efectiva. 

 

Por medio de esta vía de comunicación, en la actualidad los empleados pueden realizar diversos 

trámites, ejemplo: solicitar certificados de trabajo, los cuales les son enviados a la brevedad posible 

por esta vía. 

 

Gerencia de Recursos Humanos, llevaba a cabo reuniones presenciales, programadas cada lunes 

con las gerencias, para realizar un trabajo en conjunto.  Sin embargo este tipo de reuniones fueron 

reemplazadas por reuniones independientes entre gerencias y jefaturas por seguridad ante la 

implementación de los protocolos para la prevención del Covid-19. 

La Gerencia de Recursos Humanos, proporcionó alguno detalles sobre como es la contración del 

personal operativo, ellos contratan jóvenes (género masculino) del área rural; ya que el trabajo que 

desempeñaran será un trabajo físico y pesado.  Este personal es el que tiene más rotación.  El 

personal administrativo es personal fijo y propio.   
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Grupo Centia recientemene implementó un nuevo software para la elaboracion de planillas y el 

departamento de recursos humanos tendra a su cargo un subdominio de este sofware, con el cual 

se creará un correo electrónico institucional para todos los empleados que será facil de utilizar, 

ejemplo:  código de empleado+primer nombre@centia.com y la contraseña serán los 4 primeros 

digitos del DPI, de esta manera el empleado tendrá acceso a esta plataforma  de forma rápida sin 

olvidar estos datos importantes.  

 

Grupo Centia es una empresa sólida que cuenta con marcas propias y patentadas con más de 100 

años de trayectoria.  Se estableció desde 1962, opera en un  terreno de 4 manzanas en la Avenidad 

Petapa y desde sus inicios fue ubicada estratégicamente para su rentabilidad y funcionabilidad.  Es 

el resultado de la fusion de Molino Cental y Molino Helvetia. 

 

La empresa esta formada por una Asamblea de Accionistas, Comité Administrativo, el Presidente 

del Consejo es el Accionista Mayoritario.   El gerente general tiene 40 años de estar liderando 

Grupo Centia. ( D. Cotto, comunicación personal, 31 de marzo de 2021) 

 

Gerencia de Servicio al Cliente 

Antes de la pandemia Servicio al Clientes llevaba a cabo reuniones presenciales y se hacia uso de 

los formatos establecidos para dejar constancia (formato de minuta), ahora la mayoria de reuniones 

se realizan en línea, aún se realizan algunas reuniones presenciales con pocas personas mínimo 3 

personas. 

 

Las reuniones en Servicio al Clientes son programadas semanalmente, ejemplo:  todos los lunes 

se reunen con Departamento de Proyección, Control de Calidad, Asistencia Técnica y Medios 

Digitales.  

Dentro de las funciones del Departamento de Servicio al Cliente, es recolectar la información de 

los clientes y  toda esa información se retroalimenta a los departamentos respectivos atraves del 

correo electrónico. 

 

mailto:nombre@centia.com
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En los últimos años el canal más utilizado ha sido el whatsapp, tanto para clientes externos e 

internos, pero desde el inicio de la pandemia el whatsapp ha sido el canal que se ha utilizado para 

la toma de muchas decisiones importantes, como el cierre de un negocio. 

 

La comunicación con Gerencia General se realiza por medio de reuniones presenciales, sin 

embargo en algunos casos se utiliza el whatsapp o llamada telefonica y para instrucciones muy 

especificas se utiliza el correo electronico para dejar constancia. 

 

Reuniones con gerencias y presidencia son totalmente en línea desde el inicio de la pandemia y 

estas se llevan a cabo para la presentación y revisión de resultados de forma trimestral. 

Todos los proyectos del Departamento de Servicio al Cliente, se trabajan bajo la misión, visión y 

objetivos institucionales y asi lograr un buen clima laboral. 

 

Departamento de Medios Digitales (redes sociales) trabaja bajo la dirección Gerencia de Serviico 

al Cliente y tienen reuniones programas cada semana de forma presencial para actualizar el 

contenido de las redes sociales,  ya que se trabajan campañas de posicionamiento de marca y se 

hacen prublicaciones en facebook e instagram de forma alterna dos o tres veces por semana. 

 

Gerencia de Servicio al Cliente, tiene bajo su cargo un centro de capacitación, que imparte cursos 

libres de panaderia para clientes, pero ahora se trabajan en linea.  Estos cursos se imparten de 

forma gratuita para los clientes. 

 

Gerencia de Servicio al cliente sugiere socializar todas las actividades que se realizarán en las 

empresa y que todo el personal operativo tenga acceso a internet para mejorar la comunicación 

interna. (L. Anleu, comunicación personal, 26 de abril, 2021) 

 

Gerencia de Gestión de Calidad e Inocuidad 

Esta área de la empresa es la que debe comunicar cualquier procedimiento nuevo, cualquier cambio 

en los procedimientos.  Antes de la pandemia se realizaban capacitaciones y reuniones cortas, para 

explicar los cambios en procedimientos o la implementacion  de  procedimientos nuevos, para que 
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las personas que estan relacionadas con ese procedimiento, lo conocieran. 

 

En los últimos meses el sistema se ha mantenido bastante estable y en la actualidad si surge algún 

cambio en algún proceso o un cambio especial, el encargado de  informar es el jefe de cada  

departamento involucrado; ya que son ellos a los que les interesa que los cambios se den sin ningún 

problema. 

 

Por el tema del Covid-19, esta gerencia se ha comunicado por medio de correos electrónicos a 

nivel jefaturas y gerencias, ya que que no todos los colaboradores tienen acceso al correo 

electrónico de la empresa.   Sin embargo la Gerencia de Recursos Humanos desde el inicio de la 

pandemia se ha comunicado por medio de whatsapp con todos los departamentos. 

 

La Gerencia de Gestion de Calidad e Inocuidad, es la encargada de trabajar todos los 

procedimientos de comunicación interna, ya que por ser una empresa de producción y elaboración 

de alimentos, deben estar certificados por las normas ISO 9000.  

 

Esta gerencia es la encargada de un sistema de gestión y dentro de estas normas se trabaja un inciso 

de comunicación interna; sin embargo esta parte de comunicación interna se refiere unicamente a 

Calidad e Inocuidad en los alimentos. 

La Gerencia de Gestión de Calidad se comunica con la Gerencia General por medio de reuniones 

periodicas presenciales. 

 

La Gerencia de Calidad e Inocuidad, sugiere el involucramiento de todos los departamentos para 

dar a conocer los resultados que se obtengan en periodos determinados,  asi mismo sugiere la unión 

de las gerencias para crear activiades  donde se puedan dar a conocer estos resultados. (D. Ocaña, 

comunicación personal, 26 de abril de 2021) 
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1.16.4  Grupos focales 

Los grupos focales no fueron realizados debido a la situación de pandemia Covid-19. 

 

1.16.5  Encuestas 

La encuesta es un conjunto de técnicas destinadas a recoger, procesar y analizar información que 

se da en unidades de personas de un colectivo determinado.  (Briones, 1987) 

 

Con la utilización de este instrumento se obtuvo información sobre los canales de comunicación 

interna que utilizan en la empresa, los manuales de procedimientos y formatos que sirven para 

transmitir toda la información que se genera a lo interno y asi poder determinar el buen 

funcionamiento de estos canales.  

 

La encuesta contó con un  cuestionario de diez preguntas, estas preguntas fueron cerradas y 

elaboradas con un vocabulario simple, para la buena comprensión de cada uno de los 

colaboradores.   

La encuesta fue realizada en línea debido a la pandemia de Covid-19 y se socializó con los 

colaboradores que se encuentran en las oficinas centrales de Grupo Centia y que tenian acceso al 

correo electrónico. 

 

Con la realización de esta encuesta, se pudo detectar algunas situaciones que podrian afectar el 

flujo de comunicación y  el buen clima laboral. 
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1.17 Interpretación de resultados  

 

Figura 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación: 

¿Qué  canales de comunicación prefiere usted para ser informado?  

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 56% de los colaboradores prefiere informarse por correo electrónico, que corresponde a 20 

hombres y 8 mujeres 

El 36% prefiere informarse por whatsapp, que corresponde a 13 hombres y 5 mujeres 

El 4% prefiere informarse por medio de reuniones, que corresponde a 1 hombre y 1 mujer 

El 4% prefiere informarse por medios impresos, que corresponde a 1 hombre y 1 mujer 
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Figura 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación: 

¿Qué canal de Comunicación se utiliza más en su departamento? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 60% de los colaboradores prefiere informarse por correo electrónico, que corresponde a 21 

hombres y 9 mujeres 

El 36% prefiere informarse por whatsapp, que corresponde a 13 hombres y 5 mujeres 

el 4% prefiere informarse por medio de reuniones, que corresponde a 1 hombres y 1 mujer 
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Figura 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación: 

¿Puede expresar sus opiniones y sugerencias a su jefe inmediato? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 96% de los colaboradores indicaron que pueden expresar sus opiniones y sugerencias, que 

corresponde a 34 hombres y 14 mujeres 

El 4% de los colaboradores indicaron que no tienen la confianza para expresar sus opiniones y 

sugerencias, que corresponde a 1 hombre y 1 mujer 
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Figura 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación: 

¿De qué forma se comunica el jefe o encargado de su departamento?   

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 60% de los colaboradores indicaron que el jefe del departamento prefiere la comunicación 

verbal para comunicarse con ellos, que corresponde a 21 hombres y 9 mujeres 

El 20 % de los colaboradores indicaron que el jefe del departaento prefiere comunicarse por correo 

electrónico, que corresponde a 7 hombres y 3 mujeres  

El 20 % de los colaboradores indicaron que el jefe del departamento prefiere comunicarse por 

medio de whatsapp, que corresponde a 7 hombres y 3 mujeres 
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Figura 7 

 

 

 

 

 

 

 

   

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación: 

¿Conoce el trabajo que realizan otros departamentos? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 95.8 % de los colaboradores indicó que si conocen las funciones y atribuciones de otros  

departamento, que corresponde a 34 hombres y 14 mujeres 

El 4.2% de los colaboradores indicó desconocer el trabajo de que realizan otros departamentos, 

que corresponde a 1 hombre y 1 mujer 
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Figura 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación 

¿Lleva a la práctica en sus labores diarias la Mision y Visión de la empresa? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 92% de los colaboradores indicaron practicar la Misión y Visión, que corresponde a 32 hombres 

y 14 mujeres 

El 8% de los colaboradores indicaron  no prácticar la Misión y Visión, que corresponde a 3 

hombres y 1 mujer  
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Figura 9 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación 

¿La Gerencia de su área le comunica las decisiones tomadas desde Gerencia General? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 92% de los colaboradores indicaron que las decisiones que se toman en la Gerencia General si 

les son informadas, que corresponde a 32 hombres y 14 mujeres 

 El 8% de los colaboradores  indicaron que las decisiones que se toman en la Gerencia General no 

les son informadas, que corresponde a 3 hombres y 1 mujer 
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Figura 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación 

¿Conoce o sabe quién es el jefe de su área?   

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 96 % de los colaboradores indicaron conocer al Gerente de su área, que corresponde a 34 

hombres y 14 mujeres 

 El 4% de los colaboradores  indicaron no conocer al Gerente de su área, que corresponde a 1 

hombre y 1 mujer 
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Figura 11 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación 

¿Recibió alguna inducción al momento de ser contratado para laborar en la empresa? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 84 % de los colaboradores  indicaron que si recibieron el proceso de inducción, que corresponde 

a 29 hombres y 13 mujeres 

El 16 % de los colaboradores indicaro que no recibieron el proceso de inducción, que corresponde 

a 6 hombres y 2 mujeres  
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Figura 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Fuente:  Elaboración propia 

 

Interpretación 

¿Conoce la Mision y Visión de la empresa? 

Muestra total encuestada:  50 personas (35 hombres y 15 mujeres) 

El 96 % de los colaboradores indicaron  conocer la Mision y Visión, que corresponde a 34 hombres 

y 14 mujeres 

El 4 % de los colaboradores indicaron que no conoce la Misión y Visión, que corresponde a 1 

hombre y 1 mujer 
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1.17 FODA 

El análisis FODA es una herramienta que permite visualizar un cuadro de la situación actual de la 

empresa u organización.  De esta manera posibilita realizar un diagnóstico preciso para la toma de 

decisiones acorde a los objetivos planteados. 

La identificación de los elementos del FODA puede verse como un estudio de pros y contras, 

ventajas y desventajas tanto internas como externas de la organización.  Es un proceso lógico de 

la clasificación en categorías para facilitar el análisis de los distintos elementos de la situación 

actual de la empresa y su entorno. (De Orozco, Nidia, 2011) 

 

Tabla 1 

FODA 

Fortalezas Debilidades 

Canales establecidos de comunicación interna  

 

Compromiso  por parte del colaborador de  practicar  

misión y visión  

 

Buena disposición de los jefes para escuchar la opinión 

de los colaboradores 

 

Manual de procesos de comunicación interna 

establecidos 

 

Manual de conducta  

 

Programas de inducción establecidos 

 

Formatos establecidos para informar de actividades o 

reuniones  

 

Personal capacitado 

 

Falta de procesos establecidos para realizar 

capacitaciones via electrónica en algunos 

departamentos 

 

Carece de un  Departamento de Comunicación  

 

No todos los empleados tienen acceso a internet 

 

Reuniones virtuales poco funcionales entre gerencias y 

jefaturas 

 

Poco uso de tecnología por parte de gerencia general 

 

Poca colaboración para la realización de actividades no 

socializadas por parte del colaborador 

 

Poco compromiso de las jefaturas con el retorno de 

documentos para el departamento de Recursos 

Humanos 

    Tabla 1 

Fuente:  Elaboración propia 
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Compromiso laboral de los colaboradores 

 

Instructivo de comunicación externa 

 

Modelo de documentos institucionales 

 

Personal estable 

 

Amenazas Oportunidades 

Redes sociales con contenido poco atractivo para el 

público  

 

Algunos gerentes se resisten a la automatización de 

procesos de comunicación interna 

 

Malas relaciones interpersonales que puedan afectar la 

comunicación interpersonal y poner en riesgo el clima 

laboral 

 

Falta de contenido innovador en  redes sociales puede 

llevar a la perdida de negocios nuevos y  clientes 

potenciales 

 

Falta de presupuesto para la creación de un Depto.  de 

Comunicación  

 

Creación de un Departamento de Comunicación 

 

Creación de un puesto de trabajo especifico para el 

manejo de la comunicación interna 

 

Procesos para resolucion de conflictos 

 

Implementación de correo institucional para todos los 

colaboradores 

 

Mejora en el acceso de internet para todos los 

colaboradores 

 

Dar seguimiento a la practica de mision y vision 

 

Llevar a la practica los objetivos institucionales  

 

Mejorar la comunicación bidireccional  

    Tabla 1 

Fuente:  Elaboración propia 

1.18 Problemas detectados 

En la realización del diagnóstico se detectaron los siguientes problemas comunicacionales: 

a) El procedimiento de comunicación interna lo realiza el departamento Gestión de Calidad 

b) No cuentan con un departamento de Comunicación 
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c) No todos los colaboradores tienen acceso a internet dentro de la empresa 

d) No todos los departamentos socializan información importante  

1.19 Planteamiento del problema 

¿Es la falta de un departamento de comunicación la causa de una mala comuncación en Grupo 

Centia? 

Respuesta hipotética: 

Se propone la creacion de un departamento de comunicación y de  un puesto de trabajo que 

coordine toda la comunicación interna en Grupo Centia, que trabaje de la mano de los 

Departamentos de Recuros Humanos y Gestión de Calidad e Inocuidad, para implementar nuevas 

estrategias de comunicación interna efectivas.  

1.20 Indicadores de éxito 

a. La comunicación interna cuenta con canales establecidos como: carteleras, correo electrónico,  

       WhatsApp y formatos físicos 

b. Los colaboradores de Grupo Centia están comprometidos de llevar a la práctica la misión y  

       visión para el desarrollo de nuevos proyectos 

c. El manual de procedimientos de comunicación interna, desarrollado por el Departamento de  

       Gestión de Calidad e Inocuidad, será la base para la implementación de nuevas herramientas  

       para lograr una comunicación interna eficaz en todos los departamentos 

d. El Departamento de Recursos Humanos es parte importante en la implementación de nuevas  

       formas de comunicación, ya que está implementando un canal de comunicación institucional   

       para todos los colaboradores. 

 

1.21 Proyecto a desarrollar 

Plan estratégico de comunicación interna en Grupo Centia 
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Capítulo 2 
 

2.  Plan Estratégico de Comunicación 

  
La estrategia de comunicación finalmente podría definirse como el conjunto de decisiones y 

prioridades establecidas tras el análisis y el diagnóstico que definen tanto la tarea como el modo en 

que se va a proceder a su realización en función de las herramientas de comunicación disponibles.  

 

Es a la vez el análisis, la decisión, la intención y una estratagema, donde se valora la información 

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

sujetos receptores de dicha información, priorizando objetivos, estableciendo decisiones tanto en 

materia de contenidos como en la utilización de canales o herramientas de comunicación.   

A nivel operativo, la estrategia ha de partir de la realización de unos objetivos determinados, de 

unos principios rectores que coordinen la puesta en marcha de una gran diversidad de acciones 

cuya realización nos permita llegar a las metas deseadas. Ahora bien, referirnos específicamente a 

un tipo de estrategia, determina la programación y la “intención” con la cual se va a llevar a cabo.  

La funcionalidad última de la información en una estrategia de comunicación consiste en difundir 

los hechos o sucesos, partiendo de una selección de procedimientos en donde se encuentran 

involucrados los principales agentes para el cambio, que no son otros que los medios de 

comunicación y los mensajes.  (De Lorenzo Salvador, Miguel, 2014) 

Un Plan de Comunicación es un documento en el que se reflejan todos los elementos que forman 

parte del proceso de comunicación en una institución o empresa.  Es vital para todos los 

departamentos de la empresa porque es la hoja de ruta que define los pasos a seguir para conseguir 

los objetivos de la empresa, además, facilita la ordenación de las tareas que deben realizarse en 

función de los objetivos concretos que se marquen. (Del Arco, Irene) 
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El plan estratégico de comunicación interna es un documento personalizado que se proyecta a 

mediano y largo plazo.  Asi mismo, es único en cada organización y debe estar alineado con las 

áreas claves de Recursos Humanos y Comunicación externa, ya que la comunicación interna de 

una organización debe ser coherente y ofrecer mensajes únicos a las diferentes audiencias internas.   

El plan estratégico de comunicación comprende de:  documentación, análisis y reflexión, 

formulación de objetivos, plantamiento estratégico, procesos de comunicación y seguimiento.  

(Zapata, Lelia ) 

2.1. Descripción técnica del Plan Estratégico de Comunicación 

El plan estratégico de comunicación está basado en el diagnóstico realizado en Grupo Centia.   De 

acuerdo a los resultados que se obtuvieron, se dió inicio a la planificación de las estrategias y 

actividades que se pondrán en marcha para mejorar la comunicación. 

 

Las estrategias y actividades están dirigidas a los mandos medios, supervisores y personal 

operativo.  Se tienen planificadas actividades a corto, mediano y largo plazo.  

 

Actividades a corto plazo:   se pueden mencionar las capacitaciones de forma virtual, estas están 

programadas para realizarse durante el mes de agosto, serán impartidas por personas especializadas 

en los temas sugeridos.   Con las capacitaciones de forma virtual, se logrará el uso estratégico de 

nuevas herramientas tecnológicas y la implementación de nuevos procesos para capacitar al 

personal de forma electrónica, debido a la situación actual del Covid-19.  

 

También a corto plazo, se diseñarán imágenes digitales sobre el tema del Covid-19, que serán 

transmitidas de forma periódica en los canales de comunicación institucionales existentes. 

 

Actividades a mediano plazo:   se sugiere la creación de una guía para realizar las capacitaciones 

de forma virtual y de esta forma unificar los procesos para dichas capacitaciones.  . 
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Actividades a largo plazo:   se sugiere la creación de un departamento de comunicación y la 

contratación de la persona que dirigirá este departamento.   

2.2. Misión 

Proveer a los colaboradores de nuevas herramientas de comunicación y  lograr una comunicación 

interna efectiva. 

2.3. Visión 

Fortalecer la comunicación entre colaboradores, jefaturas y departamentos de manera correcta y 

garantizar que la información se transmita adecuadamente. 

2.4.  Elementos comunicacionales 

2.4.1 Comunicación interna 

La comunicación interna contribuye a mejorar los aspectos del proceso que resultan negativos a 

los intereses de las mismas, es decir, aquellos factores que de alguna manera no contribuyan al 

logro de los objetivos organizacionales.  Por lo que la comunicación debe ser considerada parte de 

la estrategia empresarial desde su inicio y entendida como un componente del proceso estratégico.  

(Fernández, Romero y Puerta, 2007) 

2.4.2 Tipos de Comunicación interna 

Comunicación descendente. Aquella que proviene de las cúpulas organizacionales, o sea, de los 

niveles altos de la jerarquía, y va destinada a los niveles bajos. En otros términos, de jefes a 

subalternos, o de gerentes a trabajadores. Suele ser un tipo de comunicación unidireccional, que 

cumple con notificar, dar instrucciones, participar decisiones.  

Comunicación horizontal. Es aquella que se da entre pares, como entre colegas de un mismo 

equipo, o entre coordinaciones a la misma altura, o entre jefes de distintos departamentos. No hay 

una relación jerárquica en ella, sino que se da entre iguales, generalmente para compartir 

información, responder solicitudes, etc.  
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Comunicación ascendente. Lógicamente, es la que va de los niveles bajos de la jerarquía a los 

niveles altos, o sea, como feedback de los subalternos hacia los directores, gerentes, jefes, etc. 

También sirve para dar ideas, sugerencias, proposiciones a quienes tomen en la organización las 

decisiones estratégicas, o para hacer solicitudes formales.  

2.4.3 Elementos de la comunicación: 

Emisor:  la comunicación inicia con el emisor.  El emisor puede ser una o varias personas con 

ideas, información y un propósito para comunicar. 

Receptor:  es la persona que recibe un mensaje por parte del emisor, ese mensaje es aceptado por:  

las habilidades comunicativas del receptor, sus actitudes, su grado de conocimiento acerca del 

tema y su posición dentro del sistema. 

Codificación:  es el segundo paso que se da en este proceso, una vez que se tiene la idea de lo que 

se va a comunicar, se debe traducir en palabras orales o escritas, o en algún símbolo que posea un 

significado claro y comprensible para el receptor. 

Mensaje:  es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el comunicador desea transmitir 

al receptor, ya sea de forma verbal o no verbal. 

Canal:  es el vehículo por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor.  Hay diferentes tipos de 

medios o canales, siempre hay que buscar el que sea más efectivo para que el mensaje sea 

comprendido fidedignamente por los receptores. 

Decodificación:  es el proceso final de la comunicación, significa que el receptor encuentre el 

significado e interprete el mensaje que le envió el emisor.  Algo que no hay que olvidad es que el 

mensaje lo va interpretar el receptor en base a sus experiencias. 

Retroalimentación:  permite al emisor determinar si el receptor ha recibido o no el mensaje y si 

este ha producido en dicho receptor la respuesta pretendida.  La retroalimentación puede ser directa 

o indirecta. 

La retroalimentación directa es cara a cara a través de palabras, expresiones faciales y movimientos 

corporales.  Y la retroalimentación indirecta consiste a través de demandas de alta calidad de 
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trabajo, disminución de ausentismo, mayor coordinación de las personas con las que se trabaja.  

(Martinez y Nosnik, 1988) 

2.4.4 Funciones de la comunicación interna 

La comunicación interna, dependiendo del tipo de negocio, número de colaboradores y recursos 

asignados, puede desempeñar distintas funciones, tales como integradoras, informativas o 

comunicadoras, preventivas, colaborativas y evaluadoras. 

a. Función integradora:  mide el clima laboral 

b. Función informativa o comunicadora:  gestiona la información, difunde la cultura corporativa, 

diseña políticas y estrategias, diseña la ejecución del plan, crea comunidades virtuales. 

c. Función preventiva:  gestiona y previene crisis, previene conflictos internos. 

d. Función colaborativa:  promueve la cultura de innovación, promueve equipos 

multidisciplinarios 

e. Función evaluadora:  gestiona autorías de comunicación, da seguimiento al impacto de las 

acciones y mide el resultado 

2.4.5 Barreras de la comunicación 

Las barreras de la comunicación son interferencias que de no aplicar acciones correctivas para 

evitarlas, dificultan la llegada de un mensaje claro y correcto en un proceso comunicativo. 

Existen tres tipos de barreras para la comunicación humana:  personales, físicas y semánticas. 

Barreras personales:  son interrupciones que proceden de las limitaciones emociones y valores 

humanos de cada individuo. Las barreras más frecuentes en la labor son las malas conductas al 

escuchar la motivación, las emociones y los sentimientos personales. 

Barreras físicas:  son los entorpecimientos en el medio ambiente en el que se desarrolla el proceso 

de comunicación.  Están relacionadas con el entorno en el que se encuentran las personas.  Los 

obstáculos que impiden una correcta comunicación pueden ser ambientales (ruido, distancia) o 

tecnológicos (falta de internet, mala calidad de los equipos) 
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Barreras semánticas:  son las restricciones o distorsiones que se deben a los símbolos a través de 

los cuales se genera la comunicación.  Las palabras u otras representaciones de comunicación 

como los gestos, las señales, los símbolos y otros logran tener significados diferentes para quienes 

forman parte en el proceso de la comunicación, y llegar a distorsionar su significado. 

2.4.6 Medios y canales de comunicación interna 

La gestion de medios de comunicación interna debe dotarse de canales con distintos fines, se hace 

referencia a los medios impresos más utilizados, pero no los únicos, en las empresas para mantener 

una relación informativa bidireccional con sus públicos internos. 

Entre los medios de comunicación interna mas utilizados están:  desayunos de trabajo, equipos de 

trabajo, revista digital, reuniones, newsletter, portal corporativo (intranet), buzón de sugerencias. 

2.4.7 Clima laboral 

El clima laboral está basado en la importancia de todo el sistema de los individuos que integran la 

organización sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por ende, en el modo en que la 

organización vive y se desarrolla. 

Importancia del clima laboral 

a. Un buen clima laboral mejora la productividad de los empleados, y un mal clima laboral todo 

lo contrario, genera conflictos y que no se alcancen los objetivos. 

b. Un buen clima laboral genera un sentimiento de pertenencia a la empresa en los empleados, 

cuando las personas sienten que su trabajo sirve para algo más que para generar dinero a la 

compañía, su compromiso aumenta. 

c. Se trata de una cuestión cada vez más importante para los candidatos y está ligada a otro 

concepto: el del salario emocional. 

d. Si no cuidamos el clima laboral de nuestra organización nos estaremos exponiendo a una 

potencial fuga de talento. 
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2.4.8 Comunicación asertiva 

La comunicación asertiva es un estilo de comunicación en el que se puede expresar las  

propias ideas, sentimientos y necesidades de forma directa, segura, tranquila y honesta, al 

mismo tiempo que se es empático y respetuoso con las otras personas. 

Es una forma de comunicarse diplomática y equilibradamente, en la que se comparte el punto de 

vista propio y se defienden los propios derechos, al mismo tiempo se debe tener en cuenta los 

sentimientos de los demás y respetas sus creencias y derechos. 

Características de la comunicación asertiva 

a. Hacer respetar los propios derechos y respetar los de los demás:   

Comunicarse asertivamente significa ser fiel a uno mismo, hacer respetar los propios derechos, al 

mismo tiempo que se respetan los derechos de los demás.  Cuando se es asertivo, se puede expresar 

el propio punto de vista desde su propia perspectiva, escuchar y respetar las opiniones de las demás 

personas, sin intentar imponer las propias creencias, sin quedarse callado. 

b. Expresar ideas y emociones de forma directa, honesta, empática y respetuosa:  

Si las personas se comunican de forma honesta y directa, pero sin ser respetuosos y empáticos, 

serán percibidos como agresivos.  Si se comunican de forma respetuosa y empática, pero no se és 

directo y honesto, serán percibidos como sumisos.  En la comunicación asertiva los cuatro 

componentes son:  ser directo, honesto, empático y respetuoso.  

c. Pedir lo que se necesita, sin olvidarse de las necesidades de las demás personas:   

La comunicación asertiva es la forma más efectiva de llegar a acuerdos gana-gana donde las 

necesidades de ambas personas son consideradas importantes. 
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Cuando se comunica asertivamente, no se infunde miedo para que se haga lo que se quiere, 

ni tampoco se es complaciente pasando por encima de las propias necesidades. Por el 

contrario, se busca un punto de equilibrio donde se reconoce la validez de las propias 

necesidades, así como las de las demás personas. 

d. Expresar los propios sentimientos sin juzgar ni culpar a otros: 

Un elemento fundamental de la comunicación asertiva es la responsabilidad. Asumir las 

consecuencias de las propias acciones y errores, al mismo tiempo dejar que las personas 

asuman la responsabilidad de los suyos.  Esto incluye reconocer que la persona es responsable 

por sus interpretaciones y sentimientos; mostrarles a las demás personas el impacto que sus 

acciones producen en las otras personas, y hacerlo utilizando un lenguaje donde no se culpa, 

juzga o descalifica. 

e. Comunicarse de forma firme, tranquila y segura: 

Comunicarse con firmeza significa que cuando es necesario, pedir, exigir o corregir, se puede 

hacerlo con calma, manteniéndote tranquilo, al mismo tiempo que se comunica con fortaleza 

y seguridad.  Si la persona se mantiene tranquilo va a ser más fácil ser empático y respetuoso. 

Si la persona se siente segura, será clara, directa y honesta. 

f. Enfrentar las situaciones de conflicto de forma constructiva: 

El conflicto no necesariamente es algo malo o catastrófico. Así como existen conflictos que 

se abordan de forma destructiva y producen un impacto negativo, cuando los conflictos se 

abordan de forma constructiva generan beneficios, mejoras y cambios positivos.  Para que el 

conflicto se trate de manera constructiva y creativa, no solo se debe querer hacerlo, sino que 

se necesita usar las técnicas de comunicación asertiva, porque son estas las que te permiten 

lograrlo. 
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Beneficios de usar una comunicación asertiva: 

a. Producir un impacto positivo en los resultados y en las relaciones personales y laborales 

b. Ganar el respeto de otros porque serás visto como alguien seguro de sí mismo 

c. Saber comunicarse efectivamente en momentos de estrés 

d.  Utilizar lenguaje verbal o no verbal, para que el mensaje sea bien recibido 

e. Aumenta la capacidad para influir, ser escuchado y respetado 

f. Maneja el conflicto de forma constructiva 

g. Ayuda a poner límites sanos en la vida laboral y personal 

h. Alcanzar las metas de forma más efectiva y lograr la colaboración de otros 

i. Disminuir la probabilidad de que la otra persona se sienta atacado y que huya o se ponga 

a la defensiva 

Consejos para una comunicación asertiva: 

a. Demostrar el interés por las personas, dirigirse a ellos por su nombre 

b. Tener claras las prioridades y objetivos  

c. Escuchar activamente 

d. Ser directo y empático 

e. Poner límites sanos 

f. Trabajar la inteligencia emocional 

g. Pedir retroalimentación   

 

2.4.9 La importancia de la comunicación ante el Covid-19 

La pandemia COVID-19 sigue propagándose rápidamente a nivel mundial, con más de 11.4 

millones de casos y 407.000 muertes a principios de noviembre del 2020 en América Latina y el 

Caribe. Esto sucede a pesar de la imposición de restricciones de movilidad, el uso de tapabocas en 

espacios públicos y el cierre de escuelas. 
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Todo esto indica que las restricciones gubernamentales, aunque esenciales, no son suficientes. 

Usar tapabocas, evitar los espacios cerrados, limitar las reuniones con amigos y familiares, y 

mantener la distancia con las demás personas son medidas que tienden a ir en contra de los instintos 

de la gente. El comportamiento tiene que cambiar, y eso implica una comunicación efectiva. 

Emplear observaciones del comportamiento es crucial para asegurar que eso suceda.    

La comunicación efectiva para combatir el COVID-19 requiere una comprensión de los sesgos de 

comportamiento y las formas de mitigarlos. Algunos de estos incluyen el sesgo de statu quo, que 

hace más difícil que las personas cambien sus hábitos, por ejemplo, que recuerden utilizar el 

tapabocas en sus rutinas diarias.  

El exceso de confianza y el sesgo de optimismo también constituyen un problema importante y 

explican por qué pensamos que nuestras posibilidades de contraer el virus o de enfermar 

gravemente son menores de lo que realmente son y por qué no nos protegemos de manera 

adecuada.   

Además, muchos de nosotros sufrimos de sobrecarga cognitiva y fatiga de decisión. Olvidamos 

ponernos el tapabocas al salir de casa porque no nos es fácil equilibrar tanta información y tantas 

nuevas exigencias de comportamiento. En lugar de eso, recurrimos a los viejos hábitos por defecto. 

Ante la falta de un tratamiento o vacuna para evitar el contagio por el nuevo coronavirus, en el año 

2020, la comunicación se convirtió en una herramienta vital para que las personas adoptarán las 

medidas de prevención existentes para protegerse y salvar vidas. 

La Organización Mundial de la Salud ha asegurado que una comunicación oportuna y transparente, 

con información correcta y basada en evidencias, pero también honesta y franca, con empatía y 

comprensión por las preocupaciones del público, es fundamental para que las personas conozcan 

los riesgos de la COVID-19 y sigan las recomendaciones de las autoridades para proteger su salud 

y la de sus seres queridos. 

La complejidad de la comunicación vinculada a la pandemia del COVID-19, enfatiza la necesidad 

de introducir nuevas prácticas vinculadas a la comunicación de crisis y la comunicación de riesgos, 

donde el enfrentamiento a la desinformación, el uso de las plataformas sociales y la educación 
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mediática de los ciudadanos se encuentren entre las tareas más apremiantes. Esta responsabilidad 

no puede ser exclusiva de las organizaciones de salud pública, y en general necesita involucrar a 

las  instituciones mediáticas y gubernamentales, para fortalecer una efectiva comunicación 

preventiva. 

2.5. Alcances y límites de la estrategia 

Tabla 2 

Alcances y límites de la estrategia 

Problema Estrategia Alcance Límite 

Carencia de un manual 

de procedimientos para 

el  departamento de 

Comunicación interna 

Sugerir la creación de 

manual de 

procedimientos para el 

departamento 

comunicación interna 

que se sugiere crear  

 

Con el manual de 

funciones del Depto. de 

Comunicación  se 

establecerán los 

parámetros con los 

cuales se regirá el 

funcionamiento   del 

depto. de comunicación 

interna 

El proyecto se limita a 

proponer la creación del 

manual de funciones y así 

proveer al futuro depto. de 

comunicación de los procesos 

necesarios para canalizar  de 

manera efectiva y unificada  

toda la información interna 

Falta de una persona 

responsable para dar 

seguimiento a toda la 

información que se 

genera a lo interno de la 

institución 

Crear el perfil del 

comunicador interno  

Que la persona que 

ocupe ese puesto tenga 

establecidos parámetros 

y responsabilidades del 

puesto a desempeñar 

Si la institución considera 

necesaria la contratación del 

comunicador interno, existirá 

un encargado para recabar, 

analizar y distribuir toda la 

información a las instancias 

correspondientes.  

Comunicación en 

diagonal y descendente 

poco efectiva   

Fortalecer la 

comunicación 

bidireccional entre 

distintos departamentos  

La comunicación fluirá 

en ambas direcciones y 

se brindará la 

información de forma 

oportuna a los 

interesados  

La falta de compromiso de 

alguna de las partes 

involucradas al no compartir la 

información oportunamente 
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Falta de acceso a 

internet de algunos 

empleados 

Facilitar las 

herramientas necesarias 

para que los empleados 

puedan informarse 

sobre temas generales e 

importantes 

relacionados con la 

institución  

Se brindará a los 

empleados distintas 

formas de acceder a la 

información 

No todos los empleados de los 

distintos departamentos tienen 

la misma facilidad para 

acceder a la información que 

ellos requieran  

Falta de seguimiento al 

colaborador en relación 

de temas como:  practica 

de misión, visión, 

valores institucionales 

Facilitar a los 

colaboradores material 

digital para 

reforzamiento de la 

misión, visión, valores 

instituciones 

Los empleados tendrán 

acceso  a  este material 

digital en el momento 

que lo necesiten 

Podrán hacer uso de este 

material únicamente el 

personal propio de la 

institución, dejando por fuera 

al personal tercerizado 

Un departamento que no 

es de Comunicación 

está  a cargo del manual 

de comunicación interna   

Utilizar como base el 

manual de 

comunicación interna 

desarrollado por el 

Depto. de Calidad e 

Inocuidad como guía en 

el departamento de 

comunicación que se 

sugiere crear.  

Que el manual de 

comunicación interna ya 

existente se lleve a la 

práctica en toda la 

institución a través del 

Depto. de 

Comunicación  

Para canalizar toda la 

información en el 

departamento adecuado y así 

evitar barreras 

comunicacionales que afecten 

los procesos efectivos de 

comunicación  

Falta de procesos 

establecidos para 

realizar capacitaciones 

via electrónica sobre 

información general 

para los colaboradores 

 

Desarrollar material 

audiovisual que se 

utilizará para capacitar 

al personal en temas 

diversos 

Se podrá capacitar de 

manera adecuada y 

periódica a los 

empleados, respetando 

el distanciamiento 

social  

Debido a la situación de  

pandemia Covid-19, se optó 

por crear material audiovisual 

que se utilizará en futuras 

capacitaciones vía electrónica, 

evitando con esto la 

aglomeración de personas  

Fuente:  Elaboración propia 
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2.6 Metodología para la aplicación de la estrategia comunicacional 

2.6.1 Estrategia de comunicación 

Por tanto, la estrategia de comunicación finalmente podría definirse como el conjunto de decisiones 

y prioridades establecidas tras el análisis y el diagnóstico que definen tanto la tarea como el modo 

en que se va a proceder a su realización en función de las herramientas de comunicación 

disponibles. 

Es a la vez el análisis, la decisión, la intención y una estratagema, donde se valora la información 

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

sujetos receptores de dicha información, priorizando objetivos, estableciendo decisiones tanto en 

materia de contenidos como en la utilización de canales o herramientas de comunicación.  (De 

Lorenzo, 2014, p. 22). 

2.6.2 Estrategia 

La estrategia en términos corporativos es la planificación para alcanzar una meta conjunta, a través 

de acciones que se alinean a los valores y objetivos de la organización. En cuanto a comunicación, 

la estrategia comunicacional debe ser la planificación lógica del desarrollo, emisión y 

administración de los mensajes y los medios por los cuales llegan a los receptores.  (Scheinsohn 

Daniel, 2019)  

2.6.3 Táctica 

La táctica es toda acción o instrumento que la estrategia requiere para desarrollarse, es decir, son 

los medios por los cuales vamos a poner en marcha una estrategia. Si hablamos de comunicación, 

acciones como la difusión, el diseño y la publicidad serían la comunicación táctica. 

Las comunicaciones tácticas cumplen un rol importantísimo, ya que ellas encarnan los 

instrumentos mediante los cuales se procurará alcanzar el fin estratégico. Es imposible alcanzar el 

fin estratégico sin la implementación de las acciones comunicacionales tácticas. (Scheinsohn 

Daniel, 2019) 
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2.6.4 Estrategias y Acciones  

Problema 1 

Falta del departamento de comunicación interna y de la persona idónea para el manejo del 

departamento. 

Propuesta: 

Se sugiere la creación de un departamento de comunicación interna para que sea el encargado de 

diseñar las estrategias de comunicación necesarias para que la comunicación fluya dentro de la 

empresa.  

También es necesario contratar a la persona que se encargará de liderar este departamento y así 

establecer nuevos procedimientos para comunicarse de forma efectiva.  Para establecer nuevos 

procedimientos tomaremos como base el manual de comunicación interna, ya existente en la 

institución. 

 

Problema 2 

Implementación de nuevos procesos para capacitar de forma electrónica  

Propuesta: 

Surge la idea de la implementación de nuevos procesos de capacitación, debido a la situación actual 

del Covid-19.   

Se sugiere capacitar al personal en temas de tecnología y temas de interés de la institución, usando 

como base los siguientes canales:  el intranet y el correo corporativo. 

Para efectuar estas capacitaciones es necesario la elaboración de una guía, para establecer 

lineamientos y procedimientos.  Estas capacitaciones se programarán y se trabajarán conjuntamente 

con el Departamento de Recursos Humanos. 

 

Problema 3 

Mal manejo de la comunicación interna debido a que no existe un ente encargado de este tema. 
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Propuesta: 

Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas 

generales e importantes relacionados con la institución y la actualización del manual de 

comunicación interna ya existente para fortalecer la comunicación bidireccional 

 

Tabla 3 

Estrategias y Acciones 

Problema Estrategias Acciones 
Implementación de nuevos 

procesos para capacitar de forma 

electrónica  

 

Capacitar al personal en temas de 

tecnología y capacitaciones 

virtuales  

 

Utilizar como base el intranet y 

correo corporativo 

 

Elaboración de guía para las 

capacitaciones  

 

Programar en conjunto con el Depto. de 

Recursos Humanos capacitaciones 

periódicas vía electrónica 

 

Segmentación de público por 

departamento 

 

Realizar talleres del uso de la tecnología  

Mal manejo de la comunicación 

interna debido a que no existe un 

ente encargado   de este tema 

Fortalecer la comunicación 

bidireccional entre distintos 

departamentos  

 

Facilitar las herramientas 

necesarias para que los 

empleados puedan informarse 

sobre temas generales e 

importantes relacionados con la 

institución 

Promover el uso de los canales existentes 

de comunicación interna 

 

Capacitaciones periódicas en temas 

generales  

 

Utilización de pizarras informativas y 

métodos tradicionales (memo, oficios, 

minutas, etc.) para el traslado de 

información importante 

 

Promover la comunicación interna 

Fuente:  Elaboración propia 
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2.6.5 Objetivos 

Objetivo general 

 

Establecer y reforzar los procesos de comunicación interna, teniendo como base los parámetros de 

la nueva normalidad del Covid-19 en Grupo Centia.  

 

Objetivos específicos 

 

a. Centralizar y facilitar la comunicación a través de un ente regulador, brindando así toda la 

información necesaria a todos los colaboradores 

b. Informar o transmitir información relevante a los colaboradores mediante medios electrónicos, 

respetando la nueva normalidad del Covid-19 

c.  Fortalecer la comunicación interna bidireccional entre los departamentos 

2.6.6 Acciones para conseguir los objetivos 

Para maximizar la comunicación interna en Grupo Centia, se tomará como base el manual de 

comunicación interna ya existente y se procederá a su actualización, para poder establecer nuevos 

procesos de comunicación dentro de los parámetros de la nueva normalidad. 

 

La nueva normalidad exige  capacitar al personal de forma periódica en temas de tecnología y 

temas diversos, debido al alto índice de contagios de Covid-19, es necesario que las capacitaciones 

se realicen de forma virtual  y asi evitar exponer a los colaboradores. 

 

Además, se fortalecerá la comunicación interna bidireccional, promoviendo el uso de los canales 

de comunicación existentes y facilitando las herramientas necesarias para que los colaboradores 

puedan estar informados sobre temas de interes general de la institución. 

 

La comunicación interna debe contar con un ente responsable de esta, que se encargue de canalizar 

toda la información que se genere en la institución; por lo que se sugiere la creación del 

Departamento de  Comunicación Interna y la creación del perfil del Comunicador, para trabajar de 
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la mano con el departamento de Recursos Humanos  y asi lograr la maximización de la 

comunicación interna bidireccional.  

2.6.7 Los indicadores para medir su cumplimiento 

 

Tabla 4 

 

Indicadores para medir su cumplimiento 

 

Problema Estrategia Objetivo de la 

estrategia 

Medio de 

verificación 

Tiempo de 

ejecución 
Falta del 

departamento de 

Comunicación y de la 

persona idónea para 

el manejo del 

departamento 

 

Sugerir la creación de 

un departamento de 

Comunicación interna 

 

Sugerir crear el perfil 

del comunicador 

interno 

 

 

Sugerir la 

actualización del 

manual de 

comunicación interna 

 

 

 

Centralizar y facilitar 

la comunicación a 

través de un ente 

regulador, brindando 

así toda la información 

necesaria a todos los 

colaboradores 

 

Se sugiere dar 

seguimiento al Depto. 

de Comunicación que 

se implementará y 

realizar un informe en 

el cuál se detallen las 

mejoras en la 

comunicación interna 

que se han tenido, a los 

directivos de la 

institución. 

 

Se sugiere realizar una 

encuesta entre los 

colaboradores para 

saber si la 

comunicación interna 

ha mejorado con la 

implementación del 

Depto. de 

Comunicación Interna 

Largo  plazo 

Implementación de 

nuevos procesos para 

capacitar de forma 

Capacitar al personal 

en temas de tecnología 

Informar o transmitir 

información relevante 

a los colaboradores 

Al finalizar las 

capacitaciones o 

talleres se realizará 

Corto plazo 
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electrónica  

 

y capacitaciones 

virtuales  

 

Utilizar como base el 

intranet y correo 

corporativo 

mediante medios 

electrónicos, 

respetando la nueva 

normalidad del Covid-

19 

una encuesta para 

verificar el impacto 

que tuvieron las 

actividades en el 

colaborador 

Mal manejo de la 

comunicación interna 

debido a que no existe 

un ente encargado   de 

este tema 

Facilitar las 

herramientas 

necesarias para que los 

empleados puedan 

informarse sobre 

temas generales e 

importantes 

relacionados con la 

institución 

 

Actualización del 

manual de 

comunicación interna 

ya existente para 

fortalecer la 

comunicación 

bidireccional 

Fortalecer la 

comunicación 

bidireccional entre 

distintos 

departamentos  

 

Se actualizará el 

manual de 

comunicación interna 

ya existente y  se 

procederá a presentar 

un informe a la 

Gerencia General, 

para su revisión y 

autorización. 

Luego de haberse 

aprobado se aplicarán 

las modificaciones al 

manual  

Largo plazo 

Fuente:  Elaboración propia 

 

2.6.8 Los instrumentos 

Estrategia 1 

Sugerir la creación de un departamento de Comunicación interna 

 

Objetivo de la estrategia 

Centralizar y facilitar la comunicación a través de un ente regulador, brindando así toda la 

información necesaria a todos los colaboradores 
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Tabla 5 

Estrategia 1 

Acción Actividad Tiempo de producción 
Poner en funcionamiento el 

Depto. de Comunicación Interna 

 

Diseño y planificación del 

departamento de comunicación, 

asi como la definición de  las 

funciones y acciones claves para 

su funcionamiento 

3 semanas 

Establecer los requisitos para el 

perfil de Comunicador Interno  

Definir las competencias y 

habilidades que debe poseer el 

Comunicador  

2 semanas 

Fuente:  Elaboración propia 

 

 

Estrategia 2 

Capacitar al personal en temas de tecnología y capacitaciones virtuales 

 

Objetivo de la estrategia 

Informar o transmitir información relevante a los colaboradores mediante medios electrónicos, 

respetando la nueva normalidad del Covid-19 

 

Tabla 6 

 

Estrategia 2 

 

Acción Actividad Tiempo de producción 
Programar en conjunto con el 

Depto. de Recursos Humanos 

capacitaciones periódicas vía 

electrónica y 

realizar talleres del uso de la 

tecnología  

Elaboración de guía para las 

capacitaciones y definir el 

contenido de los talleres 

 

2 semanas 

Segmentación de público por 

departamento 

 

Definir a que grupo de personas se 

darán las capacitaciones 

1 semana 

Fuente:  Elaboración propia 
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Estrategia 3 

 

Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas 

generales e importantes relacionados con la institución y la actualización del manual de 

comunicación interna ya existente para fortalecer la comunicación bidireccional 

 

Objetivo de la estrategia 

 

Fortalecer la comunicación bidireccional entre distintos departamentos  

 

Tabla 7 

Estrategia 3 

Acción Actividad Tiempo de producción 
Promover el uso de los canales 

existentes de comunicación 

interna 

 

Utilización de pizarras 

informativas y métodos 

tradicionales (memo, oficios, 

minutas, etc.) para el traslado de 

información importante 

Planificar y desarrollar el 

contenido que se transmitira en los 

canales ya existentes 

3 semanas 

Capacitaciones periódicas en 

temas generales para 

promover la comunicación interna 

Planificación de talleres para 

fortalecer la Comunicación   

Interdepartamental  

2 semanas 

Fuente:  Elaboración propia 

 

 

2.6.9 Actividades para la operatividad de la estrategia 

Estrategia 1 

Sugerir la creación de un departamento de Comunicación interna 
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Objetivo de la estrategia 

Centralizar y facilitar la comunicación a través de un ente regulador, brindando así toda la 

información necesaria a todos los colaboradores 

 

Tabla 8 

Estrategia 1 

Actividad Descripción  
Diseño y planificación del departamento de 

comunicación, asi como la definición de  las 

funciones y acciones claves para su funcionamiento 

Se procederá a diseñar y planificar el departamento de 

comunicación, el cual actuará como facilitador, 

estructurando y gestionando las diferentes funciones de 

comunicación y prestando apoyo a todo el equipo directivo 

de la institución. 

Definir las competencias y habilidades que debe 

poseer el Comunicador  

Se definirán las competencias y habilidades que debe 

poseer el comunicador interno 

Fuente:  Elaboración propia 

 

 

Estrategia 2 

Capacitar al personal en temas de tecnología y capacitaciones virtuales, utilizando como base el 

intranet y correo corporativo. 

 

Objetivo de la estrategia 

Informar o transmitir información relevante a los colaboradores mediante medios electrónicos, 

respetando la nueva normalidad del Covid-19 
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Tabla 9 

 

Estrategia 2 

 

Actividad Descripción 
Elaboración de guía para las capacitaciones y 

definir el contenido de los talleres 

 

Se definirá el contenido de las capacitaciones, los métodos 

de enseñanza, cronograma, público que recibirá la 

capacitación, quien la impartirá y los materiales que se 

utilizarán.  

Definir a que grupo de personas se darán las 

capacitaciones 

Se revisará la planilla de colaboradores para segmentarlos 

y ordenarlos de acuerdo al tema a impartir  

Fuente:  Elaboración propia 

 

Estrategia 3 

 

Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas 

generales e importantes relacionados con la institución y la actualización del manual de 

comunicación interna ya existente para fortalecer la comunicación bidireccional 

 

Objetivo de la estrategia 

Fortalecer la comunicación bidireccional entre distintos departamentos  

 

Tabla 10 

Estrategia 3  

 

Actividad Descripción 

Planificar y desarrollar el contenido que se 

transmitira en los canales existentes 

Elaboración de material multimedia que se transmitirá en 

los canales existentes (imágenes digitales) 

Planificación de talleres para fortalecer la 

Comunicación   Interdepartamental  

Definir a que colaboradores se impartirán los talleres y se 

elaborará el material a impartir 

 

Fuente:  Elaboración propia  
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2.7 Financiamiento 

Es importante aclarar que las actividades planteadas en este proyecto, se ejecutarán utilizando los 

medios digitales, recursos técnicos propios de la institución, para lograr una ejecución eficaz, este 

aporte corresponde a un 25%. 

 

Cada una de las actividades serán dirigidas por el estudiante que realiza el Ejercicio Profesional 

Supervisado EPS.  El proyecto está asesorado por una persona de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala, especializada en el tema de la comunicación, este aporte corresponde a un 75%. 

2.8 Presupuesto 

Tabla 11 

 

Presupuesto  

 

Cantidad Descripción Costo unitario  Total  
3  Capacitaciones Q. 4,800.00 Q. 14,400.00 

12  imágenes digitales  Q.     300.00 Q.   3,600.00 

3  Asesoría para la 

planificación del Depto. 

Comunicación y 

elaboración del perfil 

del comunicador interno 

Q.10,000.00 Q.30,000.00 

Fuente:  Elaboración propia 

 

2.9 Beneficiarios 

Con la implementación de este proyecto tendremos beneficiarios directos y beneficiarios 

indirectos. 

Beneficiarios directos:  serán los empleados y directivos de Grupo Centia, los cuales recibirán las 

herramientas necesarias a través las capacitaciones para lograr una comunicación efectiva 

bidireccional. 

Beneficiarios indirectos:  serán los clientes, los proveedores y los aliados estratégicos, ya que se 

les transmitirá la información que necesiten de una forma directa y efectiva.  
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2.10 Recursos Humanos 

Tabla 12 

 

Recurso Humano 

 

Personal Cargo Actividad 
Licda. Dorys Cotto Gerente de Recursos Humanos Autorización para realizar todo el 

proceso de investigación, planificación y 

ejecución del proyecto. Seguimiento y 

supervisión de los pasos del proyecto 

Lic. Marvin Sarmientos Asesor EPSL Supervisión de las etapas del Ejercicio 

Profesional Supervisado de Licenciatura 

Brenda J. González C. Estudiante del   EPS de 

Licenciatura 

Elaboración de las propuestas de Perfil 

del comunicador y Funciones del Depto. 

de Comunicación 

Actualización del manual de 

comunicación interna   

Logística para capacitaciónes del 

personal  

Elaboración de propuesta de Guía para 

realizar capacitaciones 

Elaboración de imágenes digitales 

Fuente:  Elaboración propia 

2.11 Área geográfica de acción 

La coordinación, gestión y producción del proyecto de comunicación, tendrá lugar en las oficinas 

centrales de Grupo Centia, S.A., ubicadas en Avenida Petapa 52-13 Zona 12. 
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2.12 Cuadro comparativo de la Estrategia 

Estrategia 1 

Tabla 13 

Estrategia 1 

 
Actividad Objetivo 

especifico 

Presupuesto Recurso 

humano 

Área 

geográfica  

Beneficiarios Fecha 

ejecución  

Diseño y 

planificación del 

departamento de 

comunicación, 

asi como la 

definición de  las 

funciones y 

acciones claves 

para su 

funcionamiento 

Centralizar y 

facilitar la 

comunicación 

a través de un 

ente regulador, 

brindando así 

toda la 

información 

necesaria a 

todos los 

colaboradores 

 

Q.30,000.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos y 

Asesor 

Estrategia de 

Comunicación   

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

Mes de 

julio  

Definir las 

competencias y 

habilidades que 

debe poseer el 

Comunicador 

Centralizar y 

facilitar la 

comunicación 

a través de un 

ente regulador, 

brindando así 

toda la 

información 

necesaria a 

todos los 

colaboradores 

 

Q.30,000.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos y 

Asesor 

Estrategia de 

Comunicación  

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

Mes de 

julio  

Fuente:  Elaboración propia  
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Estrategia 2 

 

Tabla 14 

 

Estrategia 2 

 
Actividad Objetivo 

específico 

Presupuesto Recurso 

humano 

Área 

geográfica 

Beneficiarios Fecha 

ejecución  

Elaboración de 

guía para las 

capacitaciones 

y definir el 

contenido de 

los talleres 

Informar o 

transmitir 

información 

relevante a los 

colaboradores 

mediante 

medios 

electrónicos, 

respetando la 

nueva 

normalidad 

del Covid-19 

 

Q.30,000.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos y 

Asesor 

Estrategia de 

Comunicación 

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

Mes de 

agosto 

Definir a que 

grupo de 

personas se 

darán las 

capacitaciones 

Informar o 

transmitir 

información 

relevante a los 

colaboradores 

mediante 

medios 

electrónicos, 

respetando la 

nueva 

normalidad 

del Covid-19 

 

Q.30,000.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos y 

Asesor 

Estrategia de 

Comunicación 

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

Mes de 

agosto 

Fuente:  Elaboración propia 



   

59 

 

 

Estrategia 3 

 

Tabla 15 

 

Estrategia 3 

 
Actividad Objetivo 

especifico 

Presupuesto Recurso 

humano 

Área 

geográfica 

Beneficiarios Fecha 

ejecución  

Planificar y 

desarrollar el 

contenido que se 

transmitira en los 

canales existentes  

Fortalecer la 

comunicación 

bidireccional 

entre distintos 

departamentos 

Q. 3, 000.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos  y 

Diseñador 

Gráfico  

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

Mes de 

agosto 

Planificación de 

talleres para 

fortalecer la 

Comunicación   

Interdepartamental  

Fortalecer la 

comunicación 

bidireccional 

entre distintos 

departamentos 

Q.14,400.00 Depto. de 

Recursos 

Humanos y 

Conferencista 

Ciudad de 

Guatemala 

Colaboradores 

Grupo Centia 

mes de 

agosto 

Fuente:  Elaboración propia 
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2.13 Cronograma del plan de comunicación 

Tabla 16 

Actividades Julio Agosto 

Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 
Diseño y planificación del 

departamento de comunicación, 

asi como la definición de  las 

funciones y acciones claves para 

su funcionamiento 

        

Definir las competencias y 

habilidades que debe poseer el 

Comunicador 

        

Elaboración de guía para las 

capacitaciones y definir el 

contenido de los talleres 

        

Definir a que grupo de personas 

se darán las capacitaciones 

        

Planificar y desarrollar el 

contenido que se transmitira en 

los canales existentes (imágenes 

digitales) 

        

Planificación de talleres para 

fortalecer la Comunicación   

Interdepartamental 

        

Primera capacitación          

Segunda capacitación         

Tercera capacitación         

 
Fuente:  Elaboración propia 
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CAPITULO 3 
 

Ejecución de la Estrategia 
 

3.  Informe de la ejecución  

3.1 Estrategia 1 

Sugerir la creación del departamento de Comunicación interna 

 

Objetivo de la actividad 

Centralizar y facilitar la comunicación a través de un ente regular, brindando así toda la 

información necesaria a todos los colaboradores 

 

Medio utilizado 

Impreso y digital 

 

Área geográfica de impacto 

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A. 

 

Presupuesto 

Asesorias para planificación del Depto. de Comunicación, selección y contratación de personal   

Q. 30,000.00 
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Comprobación del material 
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3.2 Estrategia 2  

Capacitar al personal en temas de tecnología y capacitaciones virtuales 

 

Objetivo de la estrategia  

Transmitir informacion relevante a los colaboradores mediante medios electrónicos, con base a 

una guía establecida, respetando la nueva normalidad del Covid-19 

 

Medio utilizado 

Virtual y digital 

Área geográfica de impacto 

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A. 

 

Presupuesto 

 

Cantidad  Descripción Costo unitario Total 

3 capacitaciones Q. 4,800.00 Q. 14,400.00 

 

Comprobación del material 

Tema Nombre del 

capacitador 

Fecha Público Modalidad 

Comunicación 

efectiva en el 

servicio al cliente 

 

Magister Ana 

Cotzal 

27/08/2021 Personal 

administrativo y 

operativo 

Virtual 

¿Qué es la 

comunicación 

interna? 

 

Lic. Hamilton 

Barrios 

26/08/2021 Personal 

administrativo y 

operativo 

Virtual 
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Actualización de 

las nuevas variantes 

del Covid-19 en 

Guatemala 

 

Lic. Marco López 30/08/2021 Personal 

administrativo y 

operativo  

Virtual 

 

Comprobación capacitación 

 

Comunicación efectiva y Servicio al Cliente, Licda. Ana Cotzal 
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Comprobacion capacitación  

Comunicación Interna, Lic. Hamilton Barrios  
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Comprobacion capacitación  

Coronavirus y sus variantes, Dr. Marco López 
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3.3 Estrategia 3  

Elaboración  y difusión de material multimedia 

 

Objetivo de la estrategia  

Fortalecer la comunicación bidireccional entre distintos departamentos   

 

Medio utilizado 

WhatsApp corporativo y correo electrónico corporativo. 

 

Área geográfica de impacto  

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A. 

 

Presupuesto 

 

Cantidad Descripción Costo unitario Total 

12 Diseño de imágenes 

digitales  para la 

prevención del Covid-19 

Q.300.00 Q.3,600.00 
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Comprobación del material 
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3.4 Actividades y calendarización 

Tabla 17 
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Conclusiones 

 
a. Con la realización del diagnóstico de comunicación, se ha conocido a fondo la situación de la 

comunicación interna en la institución y eso nos ha permitido establecer las estrategias 

necesarias para contribuir a que la comunicación sea eficaz y asertiva, para desarrollar 

confianza entre los colaboradores y promover la integración a nivel departamental e 

interdepartamental. 

 

b. La situación que se ha vivido a nivel mundial desde el año 2020, con relación de la pandemia 

Covid-19, ha evidenciado la necesidad de potencializar el uso de la tecnología dentro de las 

instituciones, para poder seguir realizando todas las actividades que se daban de forma 

presencial, pero ahora de una forma distinta que se adapte a las necesidades actuales y vele por 

la salud y seguridad de todos los colaboradores.  

 

c. Se concluyó en la importancia de establecer nuevas formas de comunicación, a través del uso 

de las distintas plataformas, es por eso que se realizaron varias capacitaciones de forma virtual  

 

 

d. Al realizar el diagnóstico de comunicación, se ha evidenciado la necesidad de fortalecer la 

comunicación a través de un ente regulador, que centralice todas las actividades y la 

información para ser distribuida a todos los colaboradores y así lograr un buen clima laboral. 

 

e. Según los resultados que se obtuvieron con la realización del FODA, se evidenciaron que 

algunas de las debilidades más importantes a tratar es la falta de acceso a internet en las 

instalaciones de la empresa de algunos colaboradores y la falta de procesos establecidos para 

realizar capacitaciones  
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f. Luego de observar las fortalezas de la empresa, mencionaremos las más importantes como, por 

ejemplo:  la empresa tiene canales establecidos de comunicación interna y externa y cuenta con 

formatos específicos para trasladar información, así como diferentes manuales (manual de 

conducta, procesos, gestión,)  

 

g. Con la elaboración del plan de comunicación, se pretende incentivar a la institución a introducir 

nuevas prácticas vinculadas a la comunicación, para evitar la desinformación y fortalecer la 

comunicación. 

 

h. La comunicación social ante el COVID-19 indica que los países que presentan la mayor 

cantidad y variedad de fuentes de información que analizan el impacto de la COVID-19 en la 

vinculación con la comunicación son España, Estados Unidos y Australia, atendiendo 

fundamentalmente al tratamiento global sobre la pandemia. 

 

i. Las nuevas prácticas de comunicación social serán necesarias para enfrentar temas de salud, 

económicos e inestabilidad social. Abordándolas esencialmente desde la comunicación de 

crisis, la comunicación de riesgos, la comunicación en salud, y el periodismo. 
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Recomendaciones 

a) Se sugiere la creación del Departamento de Comunicación, para que sea el encargado de 

centralizar toda la comunicación de la institución y desarrolle las estrategias necesarias para que 

la comunicación fluya de manera eficaz.  

 

b) Se sugiere la contratación de la persona que tendrá a cargo el Departamento de Comunicación 

sugerido.  Esta persona deberá contar con la preparación académica necesaria para poner en 

marcha planes estratégicos que ayuden a la mejora de la comunicación bidireccional. 

 

c) Se sugiere la actualización del Manual de Comunicación Interna ya existente.  Estas 

actualizaciones deberán realizarse por el Departamento de Comunicación al momento de su 

creación. 

 

d) Se sugiere que los planes de capacitación presenciales o en línea, cuenten con una guía que 

unifique los procesos de capacitación. 

 

e) Es recomendable que se realicen Diagnósticos de Comunicación con regularidad en las empresas, 

para poder determinar las fortalezas y debilidades que se tienen y así detectar a tiempo cualquier 

problema y de esta forma lograr que la comunicación sea asertiva y eficaz. 
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Anexos 

 

BITÁCORA DE OBSERVACIÓN 

INSTITUCIÓN 

Observador:  

Brenda J. González C. 

Fecha: 06/04/2021 

Hora: 14:00 

Participante 

 

Presencial  

 

 
1. Identidad Corporativa 

Grupo Centia  

Historia SI 

Visión y Misión SI 

Valores Si 

Principios NO 

Público Objetivo Jefes, Gerentes, Secretarias, personal administrativo 

Actores Clave  

Dirección Avenida Petapa 52-12 zona 12. 

 

Teléfono 2383-1111 

No. De Empleados 194 

Manual de 

Procedimientos 

SI 

Código de Conducta SI 

Plan Estratégico 

Institucional 

NO 

Manual de 

Identidad Gráfica 

NO 

Organigrama SI 

Página WEB SI 

Instalaciones 

Propias 

SI 

 

Sello de empresa 

 

Firma de responsable 

 

Fecha 
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BITÁCORA DE OBSERVACIÓN 

INSTITUCIÓN 

Observador:  Brenda J. 

González C. 

Fecha: 06/04/2021 

Hora: 14:00 

Participante 

 

Presencial  

 

 

1. Comunicación Interna 

Grupo Centia  

Correo Institucional SI 

Pizarra Informativa NO 

Buzón de Sugerencias SI 

Intranet SI 

Sala de Reuniones SI 

Planta Telefónica SI 

PBX o 4 dígitos  NO 

Salón de Usos Múltiples NO 

Presencial o Teletrabajo HIBRIDO 

RRHH SI 

Canales Formales de 

Comunicación 

SI 

Reuniones Semanales SI 

Personal Calificado de 

acuerdo al Puesto 

SI 

Manual de Puestos de 

Trabajo 

SI 

Incentivos Laborales NO 

 

 

Sello de empresa 

 

 

Firma de responsable 

 

Fecha 
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Cuestionario para encuesta  para colaboradores de Grupo Centia 

 

1. ¿Qué canales de comunicación prefiere usted para ser informado? 

a. Impresa  

b. correo electrónico     

c. reuniones   

d. WhatsApp 

 

2. ¿Qué canal de comunicación se utiliza más en su departamento? 

a. Impreso 

b. Correo electrónico 

c. Reuniones 

d. WhatsApp 

 

3. ¿Puede expresar sus opiniones y sugerencias a su jefe inmediato? 

a. Si     

b. No 

 

4. ¿De qué forma se comunica el jefe o encargado de su departamento? 

a. Verbal  

b. Correo electrónico 

c. WhatsApp 

 

5. ¿Conoce el trabajo que realizan otros departamentos? 

a. Si      

b. No 

 

6. ¿Conoce o sabe quién es el Gerente de su área? 

a. Si  

b. No 

 

7. ¿Recibió alguna inducción al momento de ser contratado para laborar en la empresa? 

a. Si  

b. No 

 

8. ¿Conoce la Misión y Visión de la empresa? 

a. Si 

b. No 
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9. ¿Lleva a la practica en sus labores diarias la Misión y Visión de la empresa? 

a. Si    

b. No 

 

10. ¿La Gerencia de su área le comunica las decisiones tomadas desde Gerencia General? 

a. Si    

b. no 
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Entrevista a Gerentes 

Grupo Centia 

 

1. ¿Qué canales de comunicación interna usa en su departamento? 

 

2. ¿De qué manera se da la comunicación desde su departamento hacia otros departamentos? 

  (existe algún formato) 

 

3. ¿Considera usted que la información en su departamento es efectiva? 

 

4. ¿Considera usted que la información a nivel interdepartamental es efectiva? 

 

5. ¿Cómo es la comunicación con gerencia general? (existe algún formato) 

 

6.  ¿Tiene su departamento establecido un canal de comunicación eficaz? 

 

7. Del año pasado a la fecha actual (los gerentes) han tenido alguna capacitación específica sobre   

     comunicación asertiva interna o externa (según su experiencia como ha sido esta capacitación)   

     presencial o en línea 

 

8. En su departamento trabaja bajo la misión, visión y objetivos institucionales 

 

9. ¿Cómo trabaja usted la comunicación hacia gerencia general?, tiene usted que informar de  

     cualquier decisión que usted tome en su departamento a gerencia general o puede tomar  

     decisiones sin consultar 

 

10. ¿Cree que usted tiene una comunicación asertiva con gerencia general?  

 

11. Convoca a reuniones con su departamento, para dar seguimiento al trabajo diario 
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12. ¿Con que frecuencia hace reuniones con su equipo? 

13. Las reuniones son planificadas o aleatorias 

14.¿Cree usted que se deba mejorar la comunicación con otros departamentos? 

15. ¿Conoce usted si existe algún manual de procedimientos? (lo conocen y manejan dentro de su  

       departamento) 

16. ¿Cree usted que la comunicación es efectiva dentro de la empresa y con esto se logra los fines  

       de la institución? 

17. Tiene alguna sugerencia sobre cómo mejorar la comunicación interna en la empresa 

18. ¿Cuál cree que deba ser el procedimiento de la comunicación interna en la institución? 
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