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Introduccion

Mediante la comunicacion, las personas obtenemos y compartimos informacién de nuestro
entorno. Es por eso que, la comunicacion interna es la informacién que generamos y compartimos

en el contexto interno de la institucion.

La comunicacion interna en una institucion, es la base fundamental que mantiene a los
colaboradores en sintonia para lograr metas u objetivos que se tengan planteados. Asi mismo una
comunicacion interna eficaz ayudara a que los empleados se sientan parte de la institucion, por lo
que deben estar informados de todo lo que sucede en los diferentes &mbitos.

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

labor diaria la mision, vision y objetivos institucionales.

Una comunicacion interna eficaz ayuda a transmitir la cultura organizacional a todos los
colaboradores y da a conocer los grandes objetivos de la empresa, ademas armoniza la convivencia

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

El presente trabajo abordara el tema de Comunicacion interna en Grupo Centia, a partir de un
diagnostico comunicacional, el cual nos presentara un panorama mas amplio sobre como se esta

Ilevando a cabo el proceso de comunicacion.

Al identificar los problemas comunicacionales, se pondrd en marcha un plan estratégico de
comunicacion, el cual consta de una serie de acciones y actividades con las que se pretende elevar
la efectividad de la comunicacion interna, optimizando el uso los canales de comunicacion e
integrando la tecnologia como herramienta principal para lograr que la comunicacion interna sea

eficaz.
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Antecedentes

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

organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa.

La comunicacién interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para
desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicoldgico que hoy vincula a

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

Es necesario saber que la gestion estratégica de la comunicacion interna es inseparable de la
gestion organizacional. EI modo de gestionar este tipo de comunicacién debe tener relacion 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
organizacion defiende y quiere conseguir. Esto se conseguira a través del desarrollo de politicas

y estrategias de comunicacion dentro de los planes organizacionales.

La comunicacion interna genera la implantacion de una correcta politica de comunicacién interna
en la organizacién y con ello se fomentara:

a. Sentimiento de Pertenencia

b. Mayor transparencia en los procesos

c. Mayor motivacion

d. Union entre las distintas areas y departamentos

Grupo Centia como una empresa comprometida con sus aliados estratégicos, ha desarrollado un
Manual de Procedimientos de comunicacion interna que va de la mano con el cumplimiento de
todas las normas internacionales de Gestion de Calidad e Inocuidad, segin certificaciones

internacionales de la Organizacion Internacional de Normalizacion I1SO.
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Este manual tiene como objetivo promover y lograr la mejora continua del Sistema de Gestion de

Calidad e Inocuidad, a través de la comunicacion interna bidireccional. (Manual Comunicacién
interna, PR-GG-002, 21-06-2016)
Las siguientes investigaciones consultadas han sido utilizadas como base tedrica para la

realizacion de la presente investigacion:

Alvaro Javier Gomez Guevara en su trabajo de grado, “Disefio del plan estratégico de comunicacion
interna y externa para la Organizacion Ecco Group™ (2019), de la Universidad Auténoma de
Occidente de Santiago de Cali. Propone analizar cémo se desarrolla la comunicacion interna y

externa en dicha institucion.

La técnica de investigacion que se utilizé 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 trasladé a los colaboradores entre el 3y el 7 de junio de 2019.

Con este proyecto el autor propone un plan estratégico de comunicacion para fortalecer la
comunicacion interna y el clima laboral. Se realiz6 una investigacion cualitativa, con enfoque
descriptivo y método inductivo. Los instrumentos utilizados fueron grupos focales y entrevistas
semiestructuradas

El problema més importante detectado fue que la comunicacion informal, est4 afectando todo el

proceso de comunicacion y la relacion tanto con los colaboradores, asi como con los clientes.

Segun la investigacion realizada por Lilian Carolina Chinchilla, “Estrategia para el fortalecimiento
de la comunicacion interna para la Direccion 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 comunicacion interna a través del uso
de un manual de induccion para fortalecer el conocimiento de los nuevos colaboradores que se
integran a la Direccion General de las Artes del Viceministerio de Cultura, Ministerio de Cultura
y Deportes.



-
&9
Comunicacion

GFW‘,&(O— MI&I’O’

Dentro de los problemas detectados en este estudio resalta la falta de comunicacion lineal e

interinstitucional y la falta de comunicacién interpersonal.

La metodologia utilizada fue el método cuantitativo y el método inductivo, trabajado a través del
contacto directo con los colaboradores de la Direccion General de las Artes del Viceministerio de
Cultura del Ministerio de Cultura y Deportes. Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados

fueron: la encuesta y la entrevista.

Se propuso la creacién de un manual de comunicacion interna y la realizacion de capacitaciones
relacionadas con el tema de comunicacion, con el objetivo de reforzar la comunicacion en ambas
vias y que el personal conozca el organigrama, asi como las diferentes dependencias del ministerio,

para lograr una comunicacién bidireccional efectiva.

Paola Marisol Portilla Garcia, realizé un estudio para postgrado titulado "Plan estratégico de
comunicacion interna para una institucion descentralizada del gobierno." (2014) Universidad

Rafael Landivar.

Este estudio tiene dos objetivos: Conocer la situacion real de la institucion para elaborar un plan
estratégico que contribuya a una comunicacion interna efectiva y analizar el entorno a manera que
permita evidenciar los factores externos a la institucion que afecta la comunicacion interna. Se
realizd una investigacion cualitativa, método descriptivo y se utilizaron las siguientes herramientas:

observacién documental, focus group, entrevista y encuesta.

Los principales problemas detectados son: la comunicacion interna se ve afectada por la burocracia
que existe en las instituciones gubernamentales, la cultura de informacién confidencial que rige
estas instituciones afecta las relaciones de comunicacion interdepartamentales, ya que la institucién

carece de procesos de comunicacion interna.

Vi
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lecié crear un plan estratégico de comunicacién que apoye y desarrolle una comunicacion

efectiva dentro de la institucién, disefiando politicas de comunicacion interna que impacte en el
desarrollo de las labores diarias de los colaboradores y optimizar el uso de los canales de

comunicacion interna para que la informacion llegue a todos los colaboradores.

Con la ejecucion del plan de comunicacion interna se pretende, fortalecer la imagen de la
institucién hacia sus publicos internos, la apertura en la comunicacion jefe-subalterno, la
maximizacion de los medios de comunicacion y la creacion de politicas que normen la forma de

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

Se utilizaron los trabajos de investigacion anteriormente citados como antecedente de la presente
investigacion, ya que tienen el mismo objeto de estudio, siendo este la comunicacion 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

comunicacion a lo interno de las instituciones o empresas.
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Justificacion
La comunicacion es el proceso por medio del cual un emisor y un receptor establecen una

conexion, a través de un mensaje que les permite intercambiar o compartir ideas e informacion.

En un sentido més profundo, comunicar es compartir un poco de nosotros mismos a los demas, ya
sea con nuestros familiares o en el trabajo.

Todos compartimos la necesidad de interactuar con otros seres humanos. Por la tanto la
comunicacion 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 como lo decimos, ya sea de

forma verbal o escrita.

En toda empresa se deben establecer formas estratégicas de comunicarse y procedimientos para
mejorar la comunicacién interna, siendo esta una herramienta elemental para una empresa
exitosa, ya que propone una relacién mas abierta, integrada y estrecha con uno de los activos mas

valiosos de cualquier empresa que son los colaboradores.

Cuando hablamos de establecer estrategias de comunicacion, nos referimos a una serie de acciones
y actividades que nos llevaran a conseguir los objetivos planteados para mejorar la comunicacién

interna en una institucion o empresa.

Por lo tanto, el proposito de esta investigacion es beneficiar a los trabajadores de Grupo Centia,
S.A., atraves de la implementacion de estrategias para establecer nuevas formas de comunicacion
y aportar documentacion y conocimiento a los estudiantes y futuros profesionales de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion 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

informacion.
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Capitulo 1

Diagnostico de Comunicacion
1. Institucion

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

1.2 Perfil institucional

Grupo Centia es una empresa guatemalteca con muchos afios de trayectoria, que se dedica a la
produccion y comercializacion 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

gue sean inocuos y de mejor calidad.

Es una empresa solida, que cuenta con marcas patentadas de productos con mas de 100 afios de

trayectoria, una de esas marcas es Flor del Pais, marca lider en harinas suaves.

Ademas, cuenta con personal estable y comprometido por cumplir y llevar a la practica 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 prevencién del Coronavirus, desde
el inicio de la pandemia, tiene a disposicion 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 Ubicacion geografica

=

Figura 1

Fuente: Centia, S.A.



-
&9
Comunicacion

GI’MO— Muro—

Grupo Centia esta ubicado estratégicamente en una zona industrial de la ciudad capital y sus

oficinas centrales y planta de produccion estan en Avenida Petapa 52-12 zona 12. Cuentan con

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

El presente trabajo de investigacion se llevaré a cabo en las oficinas centrales de Grupo Centia y
estard dirigido a los trabajadores administrativos, que pertenecen a las etnias ladino-mestizo y de

clase social media-alta.

La temporalidad de esta investigacion seré longitudinal, ya que se estudiara al publico objetivo
antes descrito, por un tiempo determinado, a través de la recoleccion de datos, lo cual nos permitira

observar el desarrollo y los procesos de comunicacion interna.

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

ejecucion, finalizando en el mes de noviembre de este mismo afio.

1.4 Integracion y alianzas estratégicas

Grupo Centia tiene alianzas estrategicas con sus proveedores (InmaQsa y Repimex) y clientes
(supermercados y panaderias) para trabajar en conjunto y asi 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 afio 2003, por la fusion 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 Tecpan, respectivamente.

Ese mismo afio se decidié comprar un nuevo molino con capacidad de procesar 300 toneladas de
trigo por dia, adquiriendo maquinaria con la ultima tecnologia 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 comercializacion de

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

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

En marzo 2005, se inauguré el nuevo molino, con la maquinaria mas avanzada de Centroamérica,

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

En el 2012, la empresa amplio sus operaciones, instalando otro molino para la produccion de
sémolas de maiz y atender a fabricantes de varios productos alimenticios. En la basqueda de la
innovacion, se instald en el 2014, una nueva planta para elaboracion de harinas preparadas de
panqueques y pasteles de diversas variedades, logrando asi, cumplir las expectativas de los

clientes.

El 1 de enero del 2015, se consolida la administracion como Grupo Centia, afianzandose en el
mercado como un proveedor confiable de harinas. Molinos Centia, hoy, con mas de 125 afios de
experiencia, contamos con la mejor tecnologia y exhaustivos controles de calidad e inocuidad para
el proceso de elaboracion de nuestros productos, que exceden las expectativas de nuestros
clientes. En enero 2017, logramos la certificacion en inocuidad bajo el esquema FSSC 22,000,

dando un paso mas hacia la excelencia y mejora continua.
1.6 Departamento o dependencias de la institucién

Departamento de Finanzas y Contabilidad

Depende jerarquicamente de la Gerencia General y le corresponde facilitar, supervisar, monitorear
y evaluar la ejecucion de los procesos de formulacion del presupuesto, gestion financiera,

administracion y ejecucion presupuestaria.

Asesora e informa a la Gerencia General en la formulacidn de politicas, planes y programa para la

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

Define, ejecuta y controla las politicas, planes y programas relacionados con la gestion

presupuestaria y contable y de inventario de activos.
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Coordlna con las unidades administrativas lo referente a las modificaciones presupuestarlas

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

institucion.

Administra los recursos financieros y fisicos para el cumplimiento de las metas de la institucion,

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 logisticos del area administrativa.

Principales funciones:

a.
b.

o

Administrar los bienes, suministros de servicios necesarios y recursos de la Institucion.
Contrata bienes suministros de servicios necesarios para el funcionamiento de la Institucion.
Vela por la eficiencia en el suministro y utilizacion de los recursos.

Vela porque la adquisicién de bienes, suministros de servicios y recursos, que se efectué de
conformidad con las leyes y normas aplicables.

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

Dentro del Area Administrativa en general, se incluyen los Departamentos de Seguridad,

Mantenimiento de Instalaciones y Mantenimiento de Recursos.

Departamento de Recursos Humanos

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

seleccidn, capacitacion y desarrollo, remuneracion y bajas del personal de la empresa de acuerdo

alaley.

Principales funciones:

a.
b.

Planifica la distribucién adecuada del recurso humano

Garantiza la dotacion de personal idoneo en los puestos de trabajo segun las necesidades
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c. Propone proyectos de creacion de puestos y reclasificacion 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 capacitacion técnica del talento humano.

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

g. Llevael control de vacaciones del personal de la institucion.
Departamento de Servicio al cliente

Se enfoca en atender directamente al cliente externo, centrandose en resolver las necesidades de
los clientes, mas que en vender un servicio, motiva al cliente a adquirir el servicio mediante un

buen trato y una buena gestion..

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 esta la realizacién correcta de los procesos de recepcion,
almacenaje y despacho de los productos en conjunto con el cumplimiento de normas de buenas

practicas 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, asi como el almacenamiento correcto de las mercaderias.

Departamento de Reparto
Es el departamento de logistica, se encarga de llevar el producto a los clientes
Departamento de Produccion

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

mantenimiento que vela por el buen mantenimiento de la planta.
Departamento de Empaque

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

transporte.

Departamento de Ventas

Entre las funciones principales esta la realizacion correcta del proceso de venta (prospeccion de
clientes, presentacion del producto, toma de pedido, verificacion de entrega, satisfaccion del
cliente y cobro); conociendo los productos distribuidos, el comportamiento del mercado y

cumpliendo las politicas 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 vehiculos.
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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Figura 2

ADMINISTRACION e e COMERCIAL

Fuente:
Centia, S. A.

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

comercializamos, excediendo asi las expectativas de nuestros clientes, accionistas y comunidad.
1.9 Vision

Ser la mejor alternativa en la produccion de harinas especializadas, para la panificacion 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. Innovacion: Logramos resultados distintos, haciendo cosas distintas.

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

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

1.12 Diagnostico de comunicacion

Diagnostico de la comunicacion: © Herramienta que nos permite reconocer y comprender, de
manera sistematica, las practicas sociales y sus procesos internos y que, asi entendido, constituye
el primer paso de la planificacion 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 comunicacion interna en Grupo Centia, S.A.

1.13.1 Objetivos especificos

a. Evaluar los canales de comunicacion existentes dentro de la empresa
b. Describir la implementacion de nuevas formas de comunicacion utilizando la tecnologia
como herramienta principal

c. Identificar las debilidades y fortalezas comunicacionales de la empresa

1.14 Tipos de investigacion

¢Como se define la investigacion?

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican
al estudio de un fendmeno o problema.

Los tipos de investigacion cientifica se divide segun la finalidad, el alcance, el disefio, fuente y

enfoque de la investigacion.

Segun la finalidad de la investigacion:
a. Investigacion basica: EIl proposito de este tipo de investigacion no es de aplicacion

inmediata. No aporta conocimiento nuevo.


https://investigacioncientifica.org/
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b. Investigacién aplicada o practica: A diferencia de la investigacion basica, la aplicada

tiene la intencion de mejorar la calidad de vida y contribuir con la construccion del

conocimiento nuevo.

Segun el alcance de la investigacion:

a. Investigacion explorativa: Esta investigacion es frecuente en el campo de la medicina o
astronomia, ya que estudia temas poco estudiados, pero eso no quiere decir que no exista
informacion sobre el tema a investigar.

b. Investigacidn descriptiva: Se basa en la descripcion de cualidades o caracteristicas del
objeto de estudio. Esto se puede lograr a través de censos 0 encuestas.

c. Investigacion correlacional: La intencion de esta investigacion es relacionar dos o mas
conceptos para medir similitudes y diferencias.

d. Investigacion explicativa: Este nivel es el mas complicado porque no solo describe y
relaciona, sino requiere encontrar las causas de un fenémeno. Por ejemplo, el estudio de
factores que determinan una mala comunicacion entre adolescentes y padres o alumnos

y profesores.

Segun el disefio de la investigacion:

a. Investigacion experimental: Su intencién es modificar, a lo largo de la investigacion, las
condiciones de vida del objeto de estudio (persona o fenémeno).

b. Investigacidn no experimental: Este tipo de investigacién no requiere la modificacién de

las variables.

Segun la fuente de datos de la investigacion:

a. Investigacion documental: La informacion se busca en libros, hemerotecas, archivos de
municipios o condados, documentos en registros publicos o cualquier documento que
sirva para recopilar los datos requeridos y luego realizar el analisis comparativo para
obtener el objetivo que se esta buscando. O simplemente visibilizar la informacion
imperceptible para los usuarios.

b. Investigaciéon de campo: Examen directo, interaccion con el objeto de estudio,

directamente por observacion y registro de fenomenos
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Segun el enfoque de la investigacion:

a. Investigacion cuantitativa: En base a la medicion numérica. El resultado de esta
investigacidn sera estadistico, porque medira los resultados en nimeros.

b. Investigacion cualitativa: Interpreta la realidad, es subjetiva e inductiva. Para llevar a
cabo esta investigacion se necesita neutralidad para no caer en la calificacién o
parcializacion de la investigacion.

c. Investigacion mixta: Los Meétodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para
realizar inferencias, producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor
entendimiento del objeto de estudio. (Hernandez Sampieri, Roberto, 2006)

Para poder obtener la informacion necesaria en este diagndéstico los métodos de investigacion
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 recoleccion de datos

Técnicas de Investigacion

El concepto de técnicas, en el ambito de la investigacion cientifica, hace referencia a los
procedimientos y medios que hacen operativos los métodos (Ander-Egg, 1995)

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Conceptos:

Encuesta:

La encuesta es una técnica de investigacién de campo donde se obtiene informacion
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 investigacion, con un sistema de calificacion que permitird la medicion de las

respuestas de los encuestados.

10
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Entrewstas La entrevista es una técnica de investigacion de campo donde se hacen preguntas

a un sujeto para obtener la informacién que se analizara.

El entrevistador actia como instrumento de investigacion al extraer datos cualitativos de un

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

Instrumentos de recoleccion

Encuesta:

A través de esta técnica se trato de identificar el conocimiento de los colaboradores de la
Grupo Centia sobre la institucidn, autoridades, reglamento interno entre otros aspectos. Las
encuestas fueron realizadas de forma electronica.

Entrevistas:

Por medio de esta técnica utilizada con los gerentes de algunos departamentos de Grupo
Centia, S.A., se logro recabar informacién sobre las formas de comunicacion existentes

dentro de la institucion.

1.16.1 Observacion

Observacion:

Se llama observacion a uno de los primeros pasos de cualquier investigacion que se rija por
el método empirico-analitico, que es un modelo posible del método cientifico, muy empleado
en las ciencias naturales y en las ciencias sociales. En ese sentido, la observacion consiste

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

Tipos de observacion
Conceptos:
Observacion directa

Estructurada: se establecen parametros que guian la observacion.

a
b. Semiestructurada: se inicia con una pautan estructuraday se desarrolla luego libremente.

o

Abierta: se hace observacion libre, sin pardmetros

e

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

se observa

11
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Observacion indirecta:

a. Encuesta
b. Entrevista a profundidad
c. Grupo de discusion

Dentro de los tipos de observacion, se utilizé: Observacion indirecta.

En esta investigacion se utilizé la Observacion indirecta, ya que se realizaron encuestas con

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

1.16.2 Documentacion

Molino Central-Helvetia, S.A. Grupo Centia, es una empresa guatemalteca, altamente competitiva,
dedicada a la produccion y comercializacion de harinas de trigo, pre mezclas y semolas de maiz,

con larga y reconocida trayectoria.

Fundada en el afio 2003, por la fusion 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 tltima tecnologia.

La visién y teson de los fundadores de las empresas fusionadas, mas la experiencia adquirida, el
crecimiento de la capacidad instalada y las actualizaciones tecnolégicas, han permitido que
Molinos Central — Helvetia, sea hoy una empresa reconocida en el mercado guatemalteco y en el
de otros paises 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 comunicacién clara e inmediata a todos sus colaboradores, principalmente en los
temas del Sistema de Gestion de Calidad e Inocuidad, segun la Certificacion Internacional de ISO

(Organizacion Internacional de Normalizacién).

Segun la certificacién Internacional 1SO 22,000 Sistema de Gestion de la Inocuidad de los

12
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Alimentos, requisitos para toda la organizacion de la cadena alimentaria. Numeral 5.6

Comunicacion.

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 tamarios 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 gestion de riesgos

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

d. Actualizar y mejorar el sistema de comunicacién dentro de la organizacion

Debido a la certificacion I1ISO 22000 obtenida por la organizacion, y con el objetivo de mejorar la
comunicacion dentro de la institucion, asi como mejorar el control de calidad, el departamento de

Gestion de Calidad e Inocuidad de Grupo Centia, elabordé un Manual de Comunicacion Interna.

Este manual se elabord con el proposito de establecer el procedimiento de comunicacién interna
de la empresa, para minimizar errores en el sistema de Gestion de Calidad e Inocuidad debidos a
una incorrecta comunicacion de las normas, actividades o acciones a realizar, asi mismo, disponer
de una herramienta que facilite la capacitacion, concientizacion y compromiso del personal

relacionado con el cumplimiento de los sistemas de Gestion.

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
Gestion de Calidad e Inocuidad a traves del sistema de Comunicacion Interna e informar y obtener
retroalimentacion sobre la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad e Inocuidad mediante la

comunicacién 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

13
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Licda. Diana Ocafia, 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
comunicacion interna debe ser eficaz y asertiva, ya que estas gerencias manejan comunicacion de

vital importancia para el seguimiento y ejecucion de proyectos.

Las personas entrevistadas dieron como sugerencia la mejora de la comunicacion interna, porque
se detectaron algunas situaciones en las cuales la comunicacion interna a dejado de fluir y podria

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

Gerencia Financiera

Es el area operativa se encarga de la distribucion y almacenamiento de producto terminado, bodega
central y departamental, mantenimiento general de las instalaciones y la seguridad.

La comunicacion 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 comunicacion 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 comuncacion constante via
whatsapp con los pilotos y ayudantes. Mientras que con los jefes de departamento se ha reforzado

la comunicacion con correos electronicos y reportes mensuales y anuales.
La Gerencia Financiera impulsa el trabajo diario de la mision, vision 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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Gerenua Financiera "todo lo que esta escrito existe, sino no existe™. Toda mformacmn 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 comunicacion interna.

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

Gerencia de Recursos Humanos

Es el encargado de la administracion y contratacion 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 comunicacion entre ellos estan:
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 comunicacion 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 comunicacién, entre los cuales

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

Por medio de esta via de comunicacion, en la actualidad los empleados pueden realizar diversos
tramites, ejemplo: solicitar certificados de trabajo, los cuales les son enviados a la brevedad posible

por esta via.

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
implementacion de los protocolos para la prevencion del Covid-19.

La Gerencia de Recursos Humanos, proporcioné alguno detalles sobre como es la contracion del
personal operativo, ellos contratan jovenes (género masculino) del area rural; ya que el trabajo que
desempefiaran serd un trabajo fisico y pesado. Este personal es el que tiene mas rotacion. El

personal administrativo es personal fijo y propio.
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Grupo Centia recientemene implement6 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 creara un correo electronico institucional para todos los empleados que sera facil de utilizar,
ejemplo: codigo de empleado+primer nombre@centia.com y la contrasefia serdn los 4 primeros
digitos del DPI, de esta manera el empleado tendré acceso a esta plataforma de forma rdpida sin

olvidar estos datos importantes.

Grupo Centia es una empresa sélida que cuenta con marcas propias y patentadas con mas de 100
afios de trayectoria. Se establecio 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. EI gerente general tiene 40 afios de estar liderando

Grupo Centia. ( D. Cotto, comunicacion 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 linea, aun se realizan algunas reuniones presenciales con pocas personas minimo 3

personas.

Las reuniones en Servicio al Clientes son programadas semanalmente, ejemplo: todos los lunes
se reunen con Departamento de Proyeccion, Control de Calidad, Asistencia Técnica y Medios
Digitales.

Dentro de las funciones del Departamento de Servicio al Cliente, es recolectar la informacion de
los clientes y toda esa informacidn se retroalimenta a los departamentos respectivos atraves del

correo electrénico.
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En Ios ultimos afios el canal mas utilizado ha sido el whatsapp, tanto para cllentes 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 comunicacion 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 linea desde el inicio de la pandemia y
estas se llevan a cabo para la presentacion y revision de resultados de forma trimestral.
Todos los proyectos del Departamento de Servicio al Cliente, se trabajan bajo la misién, vision y

objetivos institucionales y asi lograr un buen clima laboral.

Departamento de Medios Digitales (redes sociales) trabaja bajo la direccién 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 campafias 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 capacitacion, 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 realizaran en las
empresa y que todo el personal operativo tenga acceso a internet para mejorar la comunicacion

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

Gerencia de Gestion de Calidad e Inocuidad
Esta area 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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En los altimos meses el sistema se ha mantenido bastante estable y en la actualidad si surge algun
cambio en algin 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 ningn

problema.

Por el tema del Covid-19, esta gerencia se ha comunicado por medio de correos electronicos a
nivel jefaturas y gerencias, ya que que no todos los colaboradores tienen acceso al correo
electrénico 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 comunicacion interna, ya que por ser una empresa de produccion y elaboracién

de alimentos, deben estar certificados por las normas 1SO 9000.

Esta gerencia es la encargada de un sistema de gestion y dentro de estas normas se trabaja un inciso
de comunicacion interna; sin embargo esta parte de comunicacion interna se refiere unicamente a
Calidad e Inocuidad en los alimentos.

La Gerencia de Gestion 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 union
de las gerencias para crear activiades donde se puedan dar a conocer estos resultados. (D. Ocafia,

comunicacion personal, 26 de abril de 2021)
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Los grupos focales no fueron realizados debido a la situacion de pandemia Covid-19.

1.16.5 Encuestas

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

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

Con la utilizacion de este instrumento se obtuvo informacion sobre los canales de comunicacion
interna que utilizan en la empresa, los manuales de procedimientos y formatos que sirven para
transmitir toda la informacion que se genera a lo interno y asi poder determinar el buen

funcionamiento de estos canales.

La encuesta contd con un cuestionario de diez preguntas, estas preguntas fueron cerradas y
elaboradas con un vocabulario simple, para la buena comprension de cada uno de los
colaboradores.

La encuesta fue realizada en linea debido a la pandemia de Covid-19 y se socializé con los
colaboradores que se encuentran en las oficinas centrales de Grupo Centia y que tenian acceso al

correo electronico.

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

flujo de comunicacion y el buen clima laboral.
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1.17 Interpretacion de resultados

Figura 3

¢ Qué canales de comunicacion prefiere usted para ser informado?

® Impresa

@ correo electronico
@ reuniones

@ whatsapp

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

¢Qué canales de comunicacion prefiere usted para ser informado?

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

El 56% de los colaboradores prefiere informarse por correo electrénico, 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
¢ Qué canal de comunicacion se utiliza mas en su departamento?
@ impreso

@ correo electronico
@ reuniones
@ whatsapp

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
¢Qué canal de Comunicacion se utiliza mas en su departamento?

Muestra total encuestada: 50 personas (35 hombres y 15 mujeres)
El 60% de los colaboradores prefiere informarse por correo electronico, 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

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

® s
@ no

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

¢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

¢ De queé forma se comunica el jefe o encargado de su departamento?

@ verbal
@ correo electronico
® whatsapp

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

¢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 comunicacion
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
electronico, 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
;Conoce el trabajo que realizan otros departamentos?
® s
® no

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

¢ Conoce el trabajo que realizan otros departamentos?

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

El 95.8 % de los colaboradores indic6 que si conocen las funciones y atribuciones de otros
departamento, que corresponde a 34 hombres y 14 mujeres

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

que corresponde a 1 hombre y 1 mujer
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Figura 8

¢Lleva a la practica en sus labores diarias la Mision y Vision de la empresa?

® si
® no

)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

¢Lleva a la préctica en sus labores diarias la Mision y Vision de la empresa?

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

El 92% de los colaboradores indicaron practicar la Misién y Vision, que corresponde a 32 hombres
y 14 mujeres

El 8% de los colaboradores indicaron no préacticar la Misién y Vision, que corresponde a 3

hombres y 1 mujer
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:La Gerencia de su area le comunica las decisiones tomadas desde Gerencia General?

®si
® no

=)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

¢La Gerencia de su area 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 gque 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

¢Conoce o sabe quién es el Gerente de su area?

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

¢ Conoce o sabe quién es el jefe de su area?

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

El 96 % de los colaboradores indicaron conocer al Gerente de su area, que corresponde a 34
hombres y 14 mujeres

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

hombre y 1 mujer
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Figura 11

¢ Recibio alguna induccion al momento de ser contratado para laborar en la empresa?

® sl
® no

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

¢Recibid alguna induccion 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 induccidn, que corresponde
a 29 hombres y 13 mujeres

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

a 6 hombres y 2 mujeres
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Figura 12

:Conoce la Mision y Vision de la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

¢Conoce la Mision y Vision de la empresa?

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

El 96 % de los colaboradores indicaron conocer la Mision y Vision, que corresponde a 34 hombres
y 14 mujeres

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

hombre y 1 mujer
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1.17 FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite visualizar un cuadro de la situacién actual de la
empresa u organizacion. De esta manera posibilita realizar un diagnostico preciso para la toma de
decisiones acorde a los objetivos planteados.

La identificacion de los elementos del FODA puede verse como un estudio de pros y contras,
ventajas y desventajas tanto internas como externas de la organizacion. Es un proceso logico de
la clasificacion en categorias para facilitar el andlisis de los distintos elementos de la situacion

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

Tabla 1
FODA
Canales establecidos de comunicacion interna Falta de procesos establecidos para realizar

capacitaciones  via  electronica en  algunos
Compromiso por parte del colaborador de practicar | departamentos

mision y vision
Carece de un Departamento de Comunicacion
Buena disposicion de los jefes para escuchar la opinién

de los colaboradores No todos los empleados tienen acceso a internet

Manual de procesos de comunicacién interna | Reuniones virtuales poco funcionales entre gerencias y

establecidos jefaturas
Manual de conducta Poco uso de tecnologia por parte de gerencia general
Programas de induccién establecidos Poca colaboracion para la realizacion de actividades no

socializadas por parte del colaborador
Formatos establecidos para informar de actividades o
reuniones Poco compromiso de las jefaturas con el retorno de
documentos para el departamento de Recursos

Personal capacitado Humanos

Tabla 1

Fuente: Elaboracion propia
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Compromiso laboral de los colaboradores

Instructivo de comunicacién externa

Modelo de documentos institucionales

Personal estable

Amenazas

publico

Algunos gerentes se resisten a la automatizacion de

procesos de comunicacion interna

Malas relaciones interpersonales que puedan afectar la
comunicacion 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 creacion de un Depto. de

Comunicacion

Redes sociales con contenido poco atractivo para el

Oportunidades

Creacidén de un Departamento de Comunicacién

Creacién de un puesto de trabajo especifico para el

manejo de la comunicacién interna

Procesos para resolucion de conflictos

Implementacion 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 comunicacién bidireccional

Tabla 1

Fuente: Elaboracion propia

1.18 Problemas detectados

En la realizacion del diagnostico se detectaron los siguientes problemas comunicacionales:

a) El procedimiento de comunicacion interna lo realiza el departamento Gestion de Calidad

b) No cuentan con un departamento de Comunicacién
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d) No todos los departamentos socializan informacion importante

1.19 Planteamiento del problema

¢Es la falta de un departamento de comunicacion la causa de una mala comuncacién en Grupo

Centia?
Respuesta hipotética:

Se propone la creacion de un departamento de comunicacién y de un puesto de trabajo que
coordine toda la comunicacion interna en Grupo Centia, que trabaje de la mano de los
Departamentos de Recuros Humanos y Gestion de Calidad e Inocuidad, para implementar nuevas

estrategias de comunicacion interna efectivas.

1.20 Indicadores de éxito

a. Lacomunicacion interna cuenta con canales establecidos como: carteleras, correo electronico,
WhatsApp y formatos fisicos

b. Los colaboradores de Grupo Centia estan comprometidos de llevar a la practica la mision y
vision para el desarrollo de nuevos proyectos

c. El'manual de procedimientos de comunicacion interna, desarrollado por el Departamento de
Gestion de Calidad e Inocuidad, sera la base para la implementacion de nuevas herramientas
para lograr una comunicacion interna eficaz en todos los departamentos

d. EIl Departamento de Recursos Humanos es parte importante en la implementacion de nuevas
formas de comunicacién, ya que esta implementando un canal de comunicacion institucional

para todos los colaboradores.

1.21 Proyecto a desarrollar

Plan estratégico de comunicacion interna en Grupo Centia
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Capitulo 2
2. Plan Estratégico de Comunicacion

La estrategia de comunicacion finalmente podria definirse como el conjunto de decisiones y
prioridades establecidas tras el andlisis y el diagnostico que definen tanto la tarea como el modo en

que se va a proceder a su realizacion en funcion de las herramientas de comunicacion disponibles.

Es a la vez el andlisis, la decision, la intencion y una estratagema, donde se valora la informacion
disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicacién, como sobre los potenciales
sujetos receptores de dicha informacion, priorizando objetivos, estableciendo decisiones tanto en

materia de contenidos como en la utilizacién de canales o herramientas de comunicacion.

A nivel operativo, la estrategia ha de partir de la realizacion de unos objetivos determinados, de
unos principios rectores que coordinen la puesta en marcha de una gran diversidad de acciones
cuya realizacion nos permita llegar a las metas deseadas. Ahora bien, referirnos especificamente a

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

La funcionalidad Gltima de la informacion en una estrategia de comunicacion consiste en difundir
los hechos o sucesos, partiendo de una seleccion de procedimientos en donde se encuentran
involucrados los principales agentes para el cambio, que no son otros que los medios de

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

Un Plan de Comunicacion es un documento en el que se reflejan todos los elementos que forman
parte del proceso de comunicacién en una institucion 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, ademas, facilita la ordenacion de las tareas que deben realizarse en

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

mediano y largo plazo. Asi mismo, es Unico en cada organizacion y debe estar alineado con las
areas claves de Recursos Humanos y Comunicacion externa, ya que la comunicacion interna de

una organizacion debe ser coherente y ofrecer mensajes Unicos a las diferentes audiencias internas.

El plan estratégico de comunicacién comprende de: documentacion, andlisis y reflexion,
formulacién de objetivos, plantamiento estratégico, procesos de comunicacion y seguimiento.

(Zapata, Lelia)

2.1. Descripcion técnica del Plan Estratégico de Comunicacion

El plan estratégico de comunicacion esta basado en el diagnostico realizado en Grupo Centia. De
acuerdo a los resultados que se obtuvieron, se di6 inicio a la planificacion de las estrategias y

actividades que se pondran en marcha para mejorar la comunicacion.

Las estrategias y actividades estan 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 estan
programadas para realizarse durante el mes de agosto, seran impartidas por personas especializadas
en los temas sugeridos. Con las capacitaciones de forma virtual, se lograra el uso estratégico de
nuevas herramientas tecnoldgicas y la implementacion de nuevos procesos para capacitar al

personal de forma electrdnica, debido a la situacién actual del Covid-19.

También a corto plazo, se disefiaran imagenes digitales sobre el tema del Covid-19, que seran

transmitidas de forma periddica en los canales de comunicacion institucionales existentes.

Actividades a mediano plazo: se sugiere la creacion de una guia 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 creacion de un departamento de comunicacion y la

contratacion de la persona que dirigira este departamento.

2.2. Mision

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

interna efectiva.

2.3. Vision

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

garantizar que la informacion se transmita adecuadamente.

2.4. Elementos comunicacionales
2.4.1 Comunicacion interna

La comunicacion 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 comunicacion debe ser considerada parte de
la estrategia empresarial desde su inicio y entendida como un componente del proceso estratégico.
(Fernandez, Romero y Puerta, 2007)

2.4.2 Tipos de Comunicacién interna

Comunicacion descendente. Aquella que proviene de las clpulas organizacionales, o sea, de los
niveles altos de la jerarquia, y va destinada a los niveles bajos. En otros términos, de jefes a
subalternos, o de gerentes a trabajadores. Suele ser un tipo de comunicacién unidireccional, que

cumple con natificar, dar instrucciones, participar decisiones.

Comunicacion 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 relacion jerarquica en ella, sino que se da entre iguales, generalmente para compartir

informacion, responder solicitudes, etc.

35



-
&9
Comunicacion

&I’W,&(o— MM’O’

Comunicacion ascendente. Logicamente, es la que va de los niveles bajos de la jerarquia 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 organizacion las

decisiones estratégicas, o para hacer solicitudes formales.

2.4.3 Elementos de la comunicacién:

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

ideas, informacion y un propésito 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 posicién dentro del sistema.

Codificacion: 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, 0 en algin simbolo 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 vehiculo por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor. Hay diferentes tipos de
medios o canales, siempre hay que buscar el que sea méas efectivo para que el mensaje sea

comprendido fidedignamente por los receptores.

Decodificacion: es el proceso final de la comunicacién, significa que el receptor encuentre el
significado e interprete el mensaje que le envio el emisor. Algo que no hay que olvidad es que el

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

Retroalimentacion: 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 retroalimentacion puede ser directa

o indirecta.

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

corporales. Y la retroalimentacion indirecta consiste a través de demandas de alta calidad de
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trabajo disminucion de ausentismo, mayor coordinacion de las personas con Ias que se trabaja.
(Martinez y Nosnik, 1988)

2.4.4 Funciones de la comunicacion interna

La comunicacion interna, dependiendo del tipo de negocio, numero de colaboradores y recursos
asignados, puede desempefiar distintas funciones, tales como integradoras, informativas o

comunicadoras, preventivas, colaborativas y evaluadoras.

a. Funcion integradora: mide el clima laboral

b. Funcion informativa o comunicadora: gestiona la informacion, difunde la cultura corporativa,
disefia politicas y estrategias, disefia la ejecucion del plan, crea comunidades virtuales.

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

d. Funcion colaborativa: promueve la cultura de innovacion, promueve equipos
multidisciplinarios

e. Funcion evaluadora: gestiona autorias de comunicacion, da seguimiento al impacto de las

acciones y mide el resultado

2.4.5 Barreras de la comunicacion

Las barreras de la comunicacion 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 comunicacion humana: personales, fisicas y semanticas.

Barreras personales: son interrupciones que proceden de las limitaciones emociones y valores
humanos de cada individuo. Las barreras méas frecuentes en la labor son las malas conductas al

escuchar la motivacion, las emociones y los sentimientos personales.

Barreras fisicas: son los entorpecimientos en el medio ambiente en el que se desarrolla el proceso
de comunicacion. Estan relacionadas con el entorno en el que se encuentran las personas. Los
obstaculos que impiden una correcta comunicacién pueden ser ambientales (ruido, distancia) o

tecnoldgicos (falta de internet, mala calidad de los equipos)
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Barreras semanticas: son las restricciones o distorsiones que se deben a los simbolos a través de

los cuales se genera la comunicacion. Las palabras u otras representaciones de comunicacion
como los gestos, las sefiales, los simbolos y otros logran tener significados diferentes para quienes

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

2.4.6 Medios y canales de comunicacion interna

La gestion de medios de comunicacion interna debe dotarse de canales con distintos fines, se hace
referencia a los medios impresos mas utilizados, pero no los Unicos, en las empresas para mantener

una relacion informativa bidireccional con sus pablicos internos.

Entre los medios de comunicacion interna mas utilizados estan: desayunos de trabajo, equipos de

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

2.4.7 Clima laboral

El clima laboral esta basado en la importancia de todo el sistema de los individuos que integran la
organizacion sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por ende, en el modo en que la

organizacion 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 mas que para generar dinero a la
compafiia, su compromiso aumenta.

c. Se trata de una cuestion cada vez mas importante para los candidatos y esta ligada a otro
concepto: el del salario emocional.

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

potencial fuga de talento.
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La comunicacion asertiva es un estilo de comunicacion 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 empatico y respetuoso con las otras personas.

Es una forma de comunicarse diplomatica 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 demas y respetas sus creencias y derechos.
Caracteristicas de la comunicacion asertiva
a. Hacer respetar los propios derechos y respetar los de los demas:

Comunicarse asertivamente significa ser fiel a uno mismo, hacer respetar los propios derechos, al
mismo tiempo que se respetan los derechos de los demas. Cuando se es asertivo, se puede expresar
el propio punto de vista desde su propia perspectiva, escuchar y respetar las opiniones de las demas

personas, sin intentar imponer las propias creencias, sin quedarse callado.
b. Expresar ideas y emociones de forma directa, honesta, empatica y respetuosa:

Si las personas se comunican de forma honesta y directa, pero sin ser respetuosos y empaticos,
seran percibidos como agresivos. Si se comunican de forma respetuosa y empatica, pero no se és
directo y honesto, seran percibidos como sumisos. En la comunicacién asertiva los cuatro

componentes son: ser directo, honesto, empatico y respetuoso.
c. Pedir lo que se necesita, sin olvidarse de las necesidades de las demas personas:

La comunicacion asertiva es la forma mas 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, asi como las de las demas personas.
d. Expresar los propios sentimientos sin juzgar ni culpar a otros:

Un elemento fundamental de la comunicacion 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 demas 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 mas facil ser empatico y respetuoso.

Si la persona se siente segura, sera clara, directa y honesta.
f. Enfrentar las situaciones de conflicto de forma constructiva:

El conflicto no necesariamente es algo malo o catastrofico. Asi 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 comunicacion asertiva, porque son estas las que te permiten

lograrlo.
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a. Producir un impacto positivo en los resultados y en las relaciones personales y laborales
b. Ganar el respeto de otros porque seras visto como alguien seguro de si mismo

Saber comunicarse efectivamente en momentos de estrés

o o

Utilizar lenguaje verbal o no verbal, para que el mensaje sea bien recibido
Aumenta la capacidad para influir, ser escuchado y respetado
Maneja el conflicto de forma constructiva

Ayuda a poner limites sanos en la vida laboral y personal

> Q@ - o

Alcanzar las metas de forma maés efectiva y lograr la colaboracién de otros

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

a la defensiva
Consejos para una comunicacion asertiva:

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

T o

Tener claras las prioridades y objetivos

Escuchar activamente

o o

Ser directo y empatico

Poner limites sanos

®

f. Trabajar la inteligencia emocional

g. Pedir retroalimentacion

2.4.9 La importancia de la comunicacion ante el Covid-19

La pandemia COVID-19 sigue propagandose rapidamente a nivel mundial, con més 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 imposicion de restricciones de movilidad, el uso de tapabocas en

espacios publicos 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 demas personas son medidas que tienden a ir en contra de los instintos
de la gente. EI comportamiento tiene que cambiar, y eso implica una comunicacion efectiva.

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

La comunicacion efectiva para combatir el COVID-19 requiere una comprension de los sesgos de
comportamiento y las formas de mitigarlos. Algunos de estos incluyen el sesgo de statu quo, que
hace mas dificil que las personas cambien sus habitos, 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.

Ademas, muchos de nosotros sufrimos de sobrecarga cognitiva y fatiga de decisiéon. Olvidamos
ponernos el tapabocas al salir de casa porque no nos es facil equilibrar tanta informacion y tantas

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

Ante la falta de un tratamiento o vacuna para evitar el contagio por el nuevo coronavirus, en el afio
2020, la comunicacion se convirtio en una herramienta vital para que las personas adoptaran las

medidas de prevencion existentes para protegerse y salvar vidas.

La Organizacién Mundial de la Salud ha asegurado que una comunicacion oportuna y transparente,
con informacién correcta y basada en evidencias, pero también honesta y franca, con empatia y
comprension por las preocupaciones del publico, 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 comunicacion vinculada a la pandemia del COVID-19, enfatiza la necesidad
de introducir nuevas practicas vinculadas a la comunicacion de crisis y la comunicacion de riesgos,

donde el enfrentamiento a la desinformacién, el uso de las plataformas sociales y la educacion
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medidtica de los ciudadanos se encuentren entre las tareas mas apremiantes. Esta responsabilidad

no puede ser exclusiva de las organizaciones de salud publica, y en general necesita involucrar a
las instituciones mediaticas y gubernamentales, para fortalecer una efectiva comunicacion

preventiva.

2.5. Alcances y limites de la estrategia

Tabla 2

Alcances y limites de la estrategia

el departamento de

Comunicacién interna

procedimientos para el
departamento
comunicacion interna

que se sugiere crear

Comunicacion se
estableceran los
pardmetros con  los
cuales se regira el
funcionamiento del

depto. de comunicacién

interna

Problema Estrategia Alcance Limite
Carencia de un manual | Sugerir la creacion de | Con el manual de | El proyecto se limita a
de procedimientos para | manual de | funciones del Depto. de | proponer la creacion del

manual de funciones y asi
proveer al futuro depto. de
comunicacion de los procesos
necesarios para canalizar de
manera efectiva y unificada

toda la informacion interna

Falta de una persona
responsable para dar
seguimiento a toda la
informacién que se

genera a lo interno de la

Crear el perfil del

comunicador interno

Que

ocupe ese puesto tenga

la persona que

establecidos parametros
y responsabilidades del

puesto a desempefiar

Si la institucion considera
necesaria la contratacion del
comunicador interno, existira
un encargado para recabar,

analizar y distribuir toda la

diagonal y descendente

poco efectiva

comunicacion
bidireccional entre

distintos departamentos

en ambas direcciones y
se brindara la
informacién de forma
oportuna a los

interesados

institucion informacion a las instancias
correspondientes.
Comunicacion en | Fortalecer la | La comunicacion fluira | La falta de compromiso de

alguna de las  partes
involucradas al no compartir la

informacién 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

Se brindara a los
empleados distintas
formas de acceder a la

informacion

No todos los empleados de los
distintos departamentos tienen
la misma facilidad para
acceder a la informacion que

ellos requieran

importantes
relacionados con la
institucion
Falta de seguimiento al | Facilitar a los | Los empleados tendran | Podran hacer uso de este

colaborador en relacién
de temas como: practica
de  mision,  vision,

valores institucionales

colaboradores material
digital para
reforzamiento de la
misién, vision, valores

instituciones

acceso a este material
digital en el momento

que lo necesiten

material Unicamente el

personal  propio de la
institucion, dejando por fuera

al personal tercerizado

Un departamento que no
es de Comunicacién
estd a cargo del manual

de comunicacion interna

Utilizar como base el
manual de
comunicacion interna
desarrollado  por el
Depto. de Calidad e
Inocuidad como guia en
el departamento de
comunicacién que se

sugiere crear.

Que el manual de
comunicacion interna ya
existente se lleve a la
practica en toda la
instituciéon a través del
Depto. de

Comunicacién

Para canalizar toda Ila
informacion en el
departamento adecuado y asi
evitar barreras
comunicacionales que afecten
los procesos efectivos de

comunicacién

Falta de

establecidos

procesos

para
realizar capacitaciones
via electronica sobre
informacién general

para los colaboradores

Desarrollar material

audiovisual que se
utilizard para capacitar
al personal en temas

diversos

Se podra capacitar de
manera adecuada Yy
periodica a los
empleados, respetando
el distanciamiento

social

Debido a

pandemia Covid-19, se opto

la situacion de

por crear material audiovisual
que se utilizara en futuras
capacitaciones via electronica,
esto la

evitando con

aglomeracion de personas

Fuente: Elaboracion propia
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2.6.1 Estrategia de comunicacion

Por tanto, la estrategia de comunicacion finalmente podria definirse como el conjunto de decisiones
y prioridades establecidas tras el anélisis y el diagndstico que definen tanto la tarea como el modo
en que se va a proceder a su realizacion en funcion de las herramientas de comunicacion

disponibles.

Es a la vez el andlisis, la decision, la intencion y una estratagema, donde se valora la informacion
disponible tanto sobre el contenido o entidad objeto de comunicacién, como sobre los potenciales
sujetos receptores de dicha informacion, priorizando objetivos, estableciendo decisiones tanto en
materia de contenidos como en la utilizacion de canales o herramientas de comunicacion. (De
Lorenzo, 2014, p. 22).

2.6.2 Estrategia

La estrategia en términos corporativos es la planificacion para alcanzar una meta conjunta, a través
de acciones que se alinean a los valores y objetivos de la organizacién. En cuanto a comunicacion,
la estrategia comunicacional debe ser la planificacion logica del desarrollo, emision y
administracion de los mensajes y los medios por los cuales llegan a los receptores. (Scheinsohn
Daniel, 2019)

2.6.3 Tactica

La tactica es toda accion 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 comunicacién,

acciones como la difusién, el disefio y la publicidad serian la comunicacion tactica.

Las comunicaciones tacticas cumplen un rol importantisimo, ya que ellas encarnan los
instrumentos mediante los cuales se procurara alcanzar el fin estratégico. Es imposible alcanzar el
fin estratégico sin la implementacion de las acciones comunicacionales tacticas. (Scheinsohn
Daniel, 2019)
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Problema 1

Falta del departamento de comunicacion interna y de la persona idonea para el manejo del

departamento.
Propuesta:

Se sugiere la creacion de un departamento de comunicacion interna para que sea el encargado de
disefar las estrategias de comunicacion necesarias para que la comunicacion fluya dentro de la

empresa.

También es necesario contratar a la persona que se encargara de liderar este departamento y asi
establecer nuevos procedimientos para comunicarse de forma efectiva. Para establecer nuevos
procedimientos tomaremos como base el manual de comunicacion interna, ya existente en la

institucion.

Problema 2
Implementacion de nuevos procesos para capacitar de forma electrénica
Propuesta:

Surge la idea de la implementacidn de nuevos procesos de capacitacion, debido a la situacion actual
del Covid-19.

Se sugiere capacitar al personal en temas de tecnologia y temas de interés de la institucion, usando

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

Para efectuar estas capacitaciones es necesario la elaboracion de una guia, para establecer
lineamientos y procedimientos. Estas capacitaciones se programaran y se trabajaran conjuntamente

con el Departamento de Recursos Humanos.

Problema 3

Mal manejo de la comunicacion interna debido a que no existe un ente encargado de este tema.
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Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas

generales e importantes relacionados con la institucion y la actualizacion del manual de

comunicacion interna ya existente para fortalecer la comunicacion bidireccional

Tabla 3

Estrategias y Acciones

Problema

Estrategias

Acciones

Implementacion  de  nuevos
procesos para capacitar de forma

electronica

Capacitar al personal en temas de
tecnologia 'y  capacitaciones

virtuales

Utilizar como base el intranet y

correo corporativo

Elaboraciébn de guia para las

capacitaciones

Programar en conjunto con el Depto. de

Recursos  Humanos  capacitaciones

periddicas via electronica
Segmentacion  de

publico  por

departamento

Realizar talleres del uso de la tecnologia

Mal manejo de la comunicacion
interna debido a que no existe un

ente encargado de este tema

Fortalecer la  comunicacién

bidireccional entre  distintos

departamentos
Facilitar las herramientas

necesarias para que los

empleados puedan informarse

sobre  temas generales e
importantes relacionados con la

institucion

Promover el uso de los canales existentes

de comunicacién interna

Capacitaciones periodicas en temas

generales

Utilizacion de pizarras informativas y
métodos tradicionales (memo, oficios,
traslado de

minutas, etc.) para el

informacién importante

Promover la comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
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Obijetivo general

Establecer y reforzar los procesos de comunicacion interna, teniendo como base los parametros de

la nueva normalidad del Covid-19 en Grupo Centia.

Objetivos especificos

a. Centralizar y facilitar la comunicacion a través de un ente regulador, brindando asi toda la
informacidn necesaria a todos los colaboradores

b. Informar o transmitir informacion relevante a los colaboradores mediante medios electrénicos,
respetando la nueva normalidad del Covid-19

c. Fortalecer la comunicacion interna bidireccional entre los departamentos

2.6.6 Acciones para conseguir los objetivos

Para maximizar la comunicacion interna en Grupo Centia, se tomara como base el manual de
comunicacion interna ya existente y se procedera a su actualizacion, para poder establecer nuevos

procesos de comunicacién dentro de los parametros de la nueva normalidad.

La nueva normalidad exige capacitar al personal de forma periddica en temas de tecnologia y
temas diversos, debido al alto indice de contagios de Covid-19, es necesario que las capacitaciones

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

Ademas, se fortalecera la comunicacion interna bidireccional, promoviendo el uso de los canales
de comunicacion existentes y facilitando las herramientas necesarias para que los colaboradores

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

La comunicacidn interna debe contar con un ente responsable de esta, que se encargue de canalizar
toda la informacion que se genere en la institucion; por lo que se sugiere la creacion del

Departamento de Comunicacion Interna y la creacion del perfil del Comunicador, para trabajar de
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el departamento de Recursos Humanos

comunicacién interna bidireccional.

2.6.7 Los indicadores para medir su cumplimiento

Tabla 4

&Y

Comunicacion

e

Indicadores para medir su cumplimiento

b fidro

y asi lograr la maximizacion de la

Problema Estrategia Obijetivo de la Medio de Tiempo de
estrategia verificacion ejecucion
Falta del | Sugerir la creacién de | Centralizar y facilitar | Se sugiere dar | Largo plazo
departamento de | un departamento de | la comunicacion a | seguimiento al Depto.
Comunicacion y de la | Comunicacion interna | través de un ente | de Comunicacion que
persona idénea para regulador, brindando | se implementarad vy
el manejo del | Sugerir crear el perfil | asitoda lainformacion | realizar un informe en
departamento del comunicador | necesaria a todos los | el cual se detallen las
interno colaboradores mejoras en la
comunicacion interna
que se han tenido, a los
Sugerir la directivos de la
actualizacion del institucion.
manual de
comunicacion interna Se sugiere realizar una
encuesta entre  los
colaboradores para
saber Si la
comunicacion interna
ha mejorado con la
implementacion  del
Depto. de
Comunicacion Interna
Implementacion  de | Capacitar al personal | Informar o transmitir | Al finalizar  las | Corto plazo
nuevos procesos para | entemas de tecnologia | informacion relevante | capacitaciones 0
capacitar de forma a los colaboradores | talleres se realizard
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electrénica y

virtuales

intranet y

corporativo

capacitaciones

Utilizar como base el

correo

mediante medios
electronicos,

respetando la nueva
normalidad del Covid-

19

Comunicacion
GFWJO— Muro—
una encuesta para
verificar el impacto
que tuvieron las

actividades en el

colaborador

Mal

comunicacion interna

manejo de la | Facilitar
herramientas

debido a que no existe

las

necesarias para que los

un ente encargado de | empleados puedan

este tema informarse sobre
temas generales e
importantes

institucion

Actualizacion

manual

ya  existente
fortalecer
comunicacion

bidireccional

relacionados con la

del
de

comunicacion interna

para

la

Fortalecer la
comunicacion
bidireccional  entre
distintos

departamentos

Se actualizara el
manual de
comunicacion interna
ya existente y  se
procederd a presentar
un informe a la
Gerencia General,
para su revision y
autorizacion.
Luego de haberse
aprobado se aplicarén
las modificaciones al

manual

Largo plazo

Fuente: Elaboracion propia

2.6.8 Los instrumentos

Estrategia 1

Sugerir la creacién de un departamento de Comunicacion interna

Objetivo de la estrategia

Centralizar y facilitar la comunicacion a través de un ente regulador, brindando asi toda la

informacion necesaria a todos los colaboradores
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Tabla 5
Estrategia 1

Accion Actividad Tiempo de produccion
Poner en funcionamiento el | Disefio y planificacion del | 3 semanas
Depto. de Comunicacion Interna | departamento de comunicacion,

asi como la definicion de las

funciones y acciones claves para

su funcionamiento
Establecer los requisitos para el | Definir las competencias vy | 2 semanas
perfil de Comunicador Interno habilidades que debe poseer el

Comunicador

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia 2

Capacitar al personal en temas de tecnologia y capacitaciones virtuales

Objetivo de la estrategia

Informar o transmitir informacion relevante a los colaboradores mediante medios electrénicos,

respetando la nueva normalidad del Covid-19

Tabla 6

Estrategia 2

Accion Actividad Tiempo de produccion
Programar en conjunto con el |Elaboracién de guia para las | 2 semanas

Depto. de Recursos Humanos |capacitaciones 'y  definir el

capacitaciones periddicas via |contenido de los talleres

electrénica y

realizar talleres del uso de la

tecnologia

Segmentacion de publico por | Definir a que grupo de personas se | 1 semana

departamento daran las capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas
generales e importantes relacionados con la institucion y la actualizacion del manual de
comunicacion interna ya existente para fortalecer la comunicacion bidireccional

Obijetivo de la estrategia

Fortalecer la comunicacion bidireccional entre distintos departamentos

Tabla 7
Estrategia 3

Accion Actividad Tiempo de produccion
Promover el uso de los canales | Planificar 'y  desarrollar el | 3 semanas

existentes de  comunicacién | contenido que se transmitira en los

interna canales ya existentes
Utilizacion de pizarras
informativas y métodos

tradicionales (memo, oficios,
minutas, etc.) para el traslado de

informacién importante

Capacitaciones periddicas en | Planificacion de talleres para | 2 semanas

temas generales para fortalecer la  Comunicacién

promover la comunicacion interna | Interdepartamental

Fuente: Elaboracion propia

2.6.9 Actividades para la operatividad de la estrategia

Estrategia 1

Sugerir la creacion de un departamento de Comunicacion interna
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Objetivo de la estrategia

Centralizar y facilitar la comunicacion a través de un ente regulador, brindando asi toda la

informacion necesaria a todos los colaboradores

Tabla 8
Estrategia 1

Actividad Descripcion
Disefio y planificacion del departamento de | Se procedera a disefiar y planificar el departamento de

comunicacion, asi como la definicion de las | comunicacién, el cual actuar& como facilitador,
funciones y acciones claves para su funcionamiento | estructurando y gestionando las diferentes funciones de
comunicacion y prestando apoyo a todo el equipo directivo
de la institucion.

Definir las competencias y habilidades que debe | Se definiran las competencias y habilidades que debe

poseer el Comunicador poseer el comunicador interno

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia 2

Capacitar al personal en temas de tecnologia y capacitaciones virtuales, utilizando como base el
intranet y correo corporativo.

Objetivo de la estrategia

Informar o transmitir informacion relevante a los colaboradores mediante medios electronicos,

respetando la nueva normalidad del Covid-19
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Tabla 9
Estrategia 2
Actividad Descripcion
Elaboracion de guia para las capacitaciones y Se definira el contenido de las capacitaciones, los métodos
definir el contenido de los talleres de ensefianza, cronograma, publico que recibira la

capacitacion, quien la impartird y los materiales que se

utilizarén.
Definir a que grupo de personas se daran las Se revisara la planilla de colaboradores para segmentarlos
capacitaciones y ordenarlos de acuerdo al tema a impartir

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia 3

Facilitar las herramientas necesarias para que los empleados puedan informarse sobre temas
generales e importantes relacionados con la institucion y la actualizacion del manual de

comunicacion interna ya existente para fortalecer la comunicacion bidireccional

Obijetivo de la estrategia

Fortalecer la comunicacion bidireccional entre distintos departamentos

Tabla 10
Estrategia 3

Actividad Descripcion

Planificar y desarrollar el contenido que se Elaboracién de material multimedia que se transmitira en
transmitira en los canales existentes los canales existentes (imagenes digitales)

Planificacion de talleres para fortalecer la Definir a que colaboradores se impartiran los talleres y se
Comunicacion Interdepartamental elaborara el material a impartir

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante aclarar que las actividades planteadas en este proyecto, se ejecutaran utilizando los
medios digitales, recursos tecnicos propios de la institucion, para lograr una ejecucion eficaz, este

aporte corresponde a un 25%.

Cada una de las actividades seran dirigidas por el estudiante que realiza el Ejercicio Profesional
Supervisado EPS. El proyecto esta asesorado por una persona de la Universidad de San Carlos de

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

2.8 Presupuesto

Tabla 11
Presupuesto
Cantidad Descripcion Costo unitario Total
3 Capacitaciones Q. 4,800.00 Q. 14,400.00
12 imagenes digitales Q. 300.00 Q. 3,600.00
3 Asesoria para la Q.10,000.00 Q.30,000.00

planificacion del Depto.
Comunicacion y
elaboracion del perfil

del comunicador interno

Fuente: Elaboracion propia

2.9 Beneficiarios

Con la implementacién de este proyecto tendremos beneficiarios directos y beneficiarios
indirectos.

Beneficiarios directos: seran los empleados y directivos de Grupo Centia, los cuales recibiran las
herramientas necesarias a traves las capacitaciones para lograr una comunicacion efectiva
bidireccional.

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

les transmitira la informacion que necesiten de una forma directa y efectiva.
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Tabla 12

Recurso Humano
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Personal

Cargo

Actividad

Licda. Dorys Cotto

Gerente de Recursos Humanos

Autorizacion para realizar todo el
proceso de investigacion, planificaciony
ejecucion del proyecto. Seguimiento y

supervision de los pasos del proyecto

Lic. Marvin Sarmientos

Asesor EPSL

Supervision de las etapas del Ejercicio

Profesional Supervisado de Licenciatura

Brenda J. Gonzalez C.

Estudiante del EPS de

Licenciatura

Elaboracién de las propuestas de Perfil
del comunicador y Funciones del Depto.
de Comunicacion

Actualizacién del manual de
comunicacion interna

Logistica para capacitaciones del
personal

Elaboracion de propuesta de Guia para

realizar capacitaciones

Elaboracion de imagenes digitales

Fuente: Elaboracion propia

2.11 Area geogréafica de accion

La coordinacidn, gestion y produccion del proyecto de comunicacion, tendra lugar en las oficinas

centrales de Grupo Centia, S.A., ubicadas en Avenida Petapa 52-13 Zona 12.
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Tabla 13

Estrategia 1
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Actividad Objetivo Presupuesto | Recurso Area Beneficiarios Fecha
especifico humano geogréfica gjecucion
Disefio y | Centralizar y | Q.30,000.00 | Depto. de | Ciudad de | Colaboradores | Mes de
planificacién del | facilitar la Recursos Guatemala | Grupo Centia julio
departamento de | comunicacién Humanos vy
comunicacion, a través de un Asesor
asi  como la | ente regulador, Estrategia de
definicion de las | brindando asi Comunicacion
funciones y | toda la
acciones claves | informacién
para Su | necesaria a
funcionamiento | todos los
colaboradores
Definir las | Centralizar y | Q.30,000.00 | Depto. de | Ciudad de | Colaboradores | Mes de
competencias vy | facilitar la Recursos Guatemala | Grupo Centia julio
habilidades que | comunicacion Humanos vy
debe poseer el | a través de un Asesor

Comunicador

ente regulador,
brindando asi
toda la
informacién

necesaria a
todos los

colaboradores

Estrategia de
Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia 2
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Actividad Objetivo Presupuesto | Recurso Area Beneficiarios Fecha

especifico humano geografica ejecucion
Elaboracién de | Informar o Q.30,000.00 | Depto. de Ciudad de | Colaboradores | Mes de
guia para las transmitir Recursos Guatemala | Grupo Centia agosto
capacitaciones | informacién Humanos y
y definir el relevante a los Asesor
contenido de colaboradores Estrategia de
los talleres mediante Comunicacion

medios

electronicos,

respetando la

nueva

normalidad

del Covid-19
Definir a que Informar o Q.30,000.00 | Depto. de Ciudad de | Colaboradores | Mesde
grupo de transmitir Recursos Guatemala | Grupo Centia agosto
personas se informacion Humanos y
daran las relevante a los Asesor

capacitaciones

colaboradores
mediante
medios
electronicos,
respetando la
nueva
normalidad
del Covid-19

Estrategia de
Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15

Estrategia 3
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Actividad Objetivo Presupuesto | Recurso Area Beneficiarios | Fecha
especifico humano geografica gjecucion

Planificar y Fortalecer la Q. 3,000.00 | Depto. de Ciudad de | Colaboradores | Mes de

desarrollar el comunicacion Recursos Guatemala | Grupo Centia | agosto

contenido que se bidireccional Humanos y

transmitira en los entre distintos Disefiador

canales existentes | departamentos Gréfico

Planificacion de Fortalecer la Q.14,400.00 | Depto. de Ciudad de | Colaboradores | mes de

talleres para comunicacion Recursos Guatemala | Grupo Centia | agosto

fortalecer la bidireccional Humanos y

Comunicacion entre distintos Conferencista

Interdepartamental | departamentos

Fuente: Elaboracion propia
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2.13 Cronograma del plan de comunicacion
Tabla 16
Actividades Julio Agosto
Semanas 3 3 4

Disefio y planificacion del
departamento de comunicacion,
asi como la definicion de las
funciones y acciones claves para

su funcionamiento

Definir las competencias y
habilidades que debe poseer el

Comunicador

Elaboracidn de guia para las
capacitaciones y definir el

contenido de los talleres

Definir a que grupo de personas

se daran las capacitaciones

Planificar y desarrollar el
contenido que se transmitira en
los canales existentes (imagenes

digitales)

Planificacion de talleres para
fortalecer la Comunicacion

Interdepartamental

Primera capacitacion

Segunda capacitacion

Tercera capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 3

Ejecucion de la Estrategia

3. Informe de la ejecucion

3.1 Estrategia 1

Sugerir la creacion del departamento de Comunicacién interna

Objetivo de la actividad

Centralizar y facilitar la comunicacién a través de un ente regular, brindando asi toda la

informacion necesaria a todos los colaboradores

Medio utilizado
Impreso vy digital

Area geografica de impacto

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A.
Presupuesto

Asesorias para planificacion del Depto. de Comunicacion, seleccion y contratacién de personal
Q. 30,000.00
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FUNCIONES
DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

La conmmicacioa es hay en dia clave pasa el desarrolo de cvalquier cogantzackin. Para poder
disetar, planificar y cjecutar ¢sa comunicaciin se hace necesanio contar coa un departaneto de

comuicaciio.

Lo ok de esain dos por una persosa que diige ese
de s conocida coma Disesctor de Ce ¥ una serie de pe que crabajais
can ¢l obictiva de desaollar b gia de de | 6

Eae las funciones mis importasies se cacucacra la de la urganizaciéa del propio departamnento y
e las pessiuas que dependen del misma con ¢l reparia de funcianes y tareas esere ellas.

Es imporiasas dotar & de ba y f alos de

comunicacion d¢ la misma forma que los tiesen otzas dreas. B el departamenso de comunicacii

el que establece qué infnmackin s puede publicar, como se o

bacer hajo la p del intests ¥

2 que publicas. ddnde se tieae que

El depuramento e camunicaciis es ¢l encargado de dischar ka estrategia de conmicackin de 1
empresa, tanto inlema comd extena en coordinacin can la gercacia geaeral  Adeads, debe
elabarar dentro de e estrasegia ¢l plan de commmicackin anual que debe comtener todus las
accicads a desarrollar.

El disedo. planifi ¥ delae 4 idus engloba i dembites.

Los 4 mis inparantes so0:

Gestida de redes sociales

=

Ed

Campuiias de comunic

i

Markesing digital

S

Onganizacica de eventos

Comunicacién

Es el departamento de coowemicacion el que s tiene que encaar de decidi bajo enierios
estrictamente profesiotales ¢ iafoamativos camo se contzata la publicidad instituckonal

Unia purte ispanante del trabajo que se desanlla e los departamesics de conweicacida e la
celacion con los medios de comaicackin.

Lon depastamentos de comunicacion fienen que velar pocque desde gue of logo que sale a un
folketo sea el adecaado, hasta gue la imagen que se proyecta en redes sociales sea fa que
carresponda 1a isstitucisa.

1 departamento de comunicackim sambin tiene que mabajar 2 o interso de 1 instituciin para

Sograr s camunicacibn asertiva y eficaz coa Jos colaboradores:

Dentra de has funcianes gue pucde realizas el Area de camunicachin a %o interso s encocatras las

siguicanes:

"

Proenaver La interaccide entre los empleadas

b Disellar estrategias pan Soctalever 1 comunicacidn mverckparamental

. Fomentar el trabajo en equipo

~

Formbecer o clima oeganizacanal

1

Forabecer f vinoub entre |a empeesa y el cliesse

Apoyar fa cansecuckin de los abjetivos corpocaivos

o

v

Camunicas los Yngros de la compalia

Crear espacios de pasticipockin ¢ issegracido con el persanal
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El departamento de comunicacion debe detemninac cuiles serin Jos canabes de eosmicackin para

sransmisir y agibizar 1a comusnicaciéo ixema. poc cjcnplo:

Newsletter

e

o

Intranct

& Carmeo electriaien cameativo

d Duesayusos de negocion
€ Almoerzos cooanatives
f. WhatsApp Husioess
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ESTRUCTURA
DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

Quicn lidera esta drea es el Director de Comunicacido, es ¢l profeskanal que diseha y plaifica Lis
estrmeghs de comemicackin que debe llevar 1 instisucica. Mantiene un contacto direcio con s
directiva de la empresa y es of imerocutor entre esta y los trabajadores que confoman et

depatamento.

lredacsar de contesidas s encaga de bacer Begar b actualidad de b enspoesa tanto  los usuarios
com al pessoaal labaral. Esta persona pecde subir direciamente los consenidkas a la web o, poc et
contraio, apoyanse ¢a b figra de un desamollador experio que seleccione la plaaforma mis
iddnea pasa publicarlo.

A dinecsar de Markesing ¢ el eacangado del desarrallo de estrasegias y planificocidin de prodctos
o servickos, publicidad, promocicacs y vesas para llegar al segmento de clicnes deseado.
Ademis, se encarga de elabocar ¢l presupucsto del departamento y de analizar L acciones det
mismo o través del control de resultados.

F1 Sccial Media Manager y ¢l Cammunisy Masager gestioean ks redes sociales y la publicacia
¢ los camtesidas geserados poc el depart di canales. Canocen las apl de
Sos cliesngs a través de has redes, imseractian coa ellos, generan campaha. Ext estas plasaformas 1

calidad debe prisnar sobee la cantidad si el objetivo es diferenciarse ¢ los demds.

Director de Audiovisuakes v un editor gue s encarguen de la cocedinacidn y produccida de
contenidos de audio v de video, ofreciendos maserial al depatamento para apcavechar las
posibilidades que cada plataforma oftece
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Pacticipa en el medios digitales, inflencers y detractores, para

identificar de manera opoctusia infoemacin relevante que poeda afecsar 1a ivagen de 1
empeesa de manera directa o indisecta.

Grestiosa b infoamacsim, a tevés de anuncios. boletines. publicaciones de la enpresa en
Yo diferentes medios de camunicaciones, tradiciceales y digitaks (Facebook, Twitter,
Instagram, Lekedhn. YouTube)

Coandina las accions que coalleva el montaje y desanllo de eventos de representacio
empeesarial.

Asesora a la G ia G temas rel dy ¢

intenm y exserna.

Informa al jefe o shre la situacion y avance en of camplingento
ae las actividades eacomendadas.

Epecuta ocras funcioees que be sean asigaadas par s jefe mmediato.

Acexens claves del eacangado del drca de comunicacica

&

=

[

3

®

Diseflar un plin de conwaicacia intema

Gestiosar ¢l zabajo ¢n equipo

. Diseflar pengramas de recoancimicnto

Trabaar de manesa integral con <f drea de warketing
Crear estrategias paca megorar of clima ocganizaciosal
CGienesar comtenida coa relacitn a la marca del negocio

Viscular a la empresa con of piblica abjctive
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Ubicaciden:

Jete meneduto:
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IDENTIFICACION st

Profesiosal en Comunicacion

Gerencia General

Gereate General

DESCRIPCION
Naturaleza del trabzjo:

Apoyara la empresa en temas imicaa y externa basado en las

soams, procesos y plan estratégicn establosido por la instituekin.

Atribuciones:

®

b Paticipa cal de aomenc !

. Eliboa y efectia bos plases essmnégicon relacionados @ cotmescacién Evema y exema

conjuntamente al plan de tabajo de La empresa.

dos 2 la cmpresa a travds
e los diferentes medios de conmmicacida.

Disefia material iaformativo, comso bobetines. intensos, wnuncics, publicacianes sobee los

servicks y eventos que s desaollan en la empresa paa s distribucidn al personal y

clientes.
%0
[¥J
Comunim;ioo
~ ESPECIFICACIONES S
Dificultad

a

Complejidad de las tareas: Las tareas requicren capacichid paa planificar y ciecutar
accicees en masesia de relacicses pablicas, mercadeo, sevicio al cliese y paca malizar
peoblemas ea dichas dreas.

b Problemus que debea resolverse: Se nequiere de la aplicacida de jucacs y crivesios técakos

para el ailisis y ateacion de problenas en ef drea de comunicacido. relaciones piblicas y
mercaden, Jos caales deben resolverse de maneea inmediata.

Esfucrzo:

a.

Esfucrzo fisico: §¢ geara un ni d fisico,al

por lagos
periodos de tieapa reatizando gestiones diversas.

b Esfuerzo meatal: Se requicre esfuerzo mental para el andlisis. estadio y desamollo de

s

material iormativ y de relaciones piblicas. y para 12 soluckdin de peoblemas ea dichas
areas.
Esfuerzo visual y/o auditves L

2y andlisis de o obliga a que s realice

s esfuerzo visual supesior al oanal por periodos prolongados de tiempo. Se require
esfaerzo visual por el uso de computadora
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Comunicacién
Respoarabilidad: e ol

. Por uso de equipo ¢ Es ble poc el buen uso y cuidado
del mobiliaio y equipa que utiliza: Compuradoc, clmaras fotograficas. cinras de video,
escriario, maseriales y Geiles de oficina.

ks

Por mangjo de dinero y docamessas de valoe: Na aplica

o

Por mancjo de infoenackin confidencial: No aplica

d

Por relacicens interpersonabes:

@) Reliciones Internas: con personal de la empresa. jefes y subalternas.
b} Reliciones Exsernas: clientes y poblico en general

Poc toena de decisiones: Trabajn siguiendo lineansicnton generales. Cuando surgen

delicad It co s jefe inmediato peevia 2 resolver, Es respoasable de

cuskuier dec

toasada en ol desempena del pacsto.

Por el wabajo de otros: Fs responsable Gscamente de las labares propias

CONDICIONES DE TRABAJO

a. Amshicate: FI crabigo se desamotla en oficing comparsda. qee offesca buctas condickies
ambieatales, con Buminacice y ventilacin adecuadas.

b Riesgos: Ninguno

OTROS REQUISITOS

4. Casecer de snecedentes penales y paliciacos
b Dousinar of idiowa ingles e 75%
¢ ‘Tenes dispoaibilicid de bocano
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¢ Consecucacias: Enfermedad peotesioal (estrés), par estar samesido a peesiones deriyadas
el descmpeio del puesto.

PERFIL DEL PUESTO
Prepanacidn académica
Licenciatura o Cieme de Pensum en Clencias de la Comunicacida. Licencissun o cierve de pensum

en Mercadeo, Licencianura o Cierne de Pescaum en Diselo Grifico u otra caera universitana afln
al puesto.

Debesh acreditis capacitaciin o en periodisinn, relackines pablicas, capacitacita
en el mameo de los difinentes equipos que tendrd a su cargo.

EXPERIENCIA LABORAL:
Acreditar 1 2o d labory A P
COMPETENCIAS Y VALORES

TTaniTicad paca trabaje en cquipo Do
TIADITicd paa 1 resolucinn de problemas, Thplomacia
Tapacsdad para 1a Wima 9¢ decianne: Flloesin
Fccknies relacianes meperaeales Fom

N0 Tivel 0 Gscrecion y contabeRag Tociatva
Troactvidad Ttegrad
Repoesabiiad Tionraaer,

[5J
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Capacitar al personal en temas de tecnologia y capacitaciones virtuales

Objetivo de la estrategia

-
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Transmitir informacion relevante a los colaboradores mediante medios electronicos, con base a

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

Medio utilizado

Virtual y digital

Area geografica de impacto

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A.

Presupuesto
Cantidad Descripcion Costo unitario Total
3 capacitaciones Q. 4,800.00 Q. 14,400.00
Comprobacién del material
Tema Nombre del | Fecha Publico Modalidad
capacitador
Comunicacion Magister Ana | 27/08/2021 Personal Virtual
efectiva en el | Cotzal administrativo y
servicio al cliente operativo
;Qué €s la | Lic. Hamilton | 26/08/2021 Personal Virtual
comunicacion Barrios administrativo y
interna? operativo
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Actualizacién  de
las nuevas variantes
del Covid-19 en
Guatemala

Lic. Marco Lépez

30/08/2021

Personal
administrativo

operativo

y

Virtual

Comprobacidn capacitacion

Comunicacion efectiva y Servicio al Cliente, Licda. Ana Cotzal
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Comprobacion capacitacion

Comunicacion Interna, Lic. Hamilton Barrios

MR Hamilton Barrios esta presentando

= H

Hamilton Barrios Haroldo Morales

COMUNICACION INTERNA f" x
LIC. HAMILTON BARRIOS Y -

Lilian Carolina Chinchilla Hamilton Barrios

B

Brenda Jeannttee Gonzalez C.

n Hamilton Barrios esta presentando

¢QUE ES COMUNICACION? &
T —— Hamilton Barrios Haroldo Morales

“’

Lilian Carolina Chinchilla Hamilton Barrios

B

Brenda Jeannttee Gonzalez C.

®

L AP WD P OES
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Hamilton Barrios

0\
‘“r

Lilian Carolina Chinchilla Hamilton Barrios

% . Q
B ﬂ

Brenda Jeannttee Gonzalez C. Ta

7
11:18 | coj-uqzi-sgn 3 o @ H @ 2 E’ nAo

11:18
30/08/2021

@ o o B e B O KW E B ® & £ ADRD P B d

Comprobacion capacitacion

Coronavirus y sus variantes, Dr. Marco Lopez

@ AVT Academia esta presentando

DELTA
CORONAVIRUS

MODO DE CONTAGIO Y SINTOMAS

H

Haroldo Morales

12:44 | wvb-xhsk-hay N O =

@ o =5 H M ® B IO XxE V@ @ OBE ©® &
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@ AVT Academia esta presentando

 POSIBLES SINTOMAS SEGUN NUESTRA SITUACION

Sintomas con la pauta de vacunacion completa:
*Estornudos

*Dolor de cabeza

*Dolor de garganta

+Secrecion nasal

— 1

Sintomas con una sola dosis de la vacuna
+» Dolor de cabeza
* Mucosidad

Sintomas en personas sin vacunar:
+ Dolor de cabeza

+ Dolor de garganta

Mucosidad
Fiebre

Tos persistente

+ Dolor de garganta
+ Tos seca

13:00 | wvb-xhsk-hay

Apiicaciones i} Loogle Forms ™ Lmail Wl Youlube MY Maps &) lLoogle Hangouts @ partition &7 rutus ¥

Haroldo Morales

Brenda Jeannttee Gonzalez C.

13:11 | wvb-xhsk-hay

Lo F
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PROPUESTA
GUIA PARA CAPACITACIONES

Comunicacién
" colaborackm coer especialistin en tenas especifices, 3 fin de contribuir en la Yirmachi Ty
acsualizackin de los colaboradares.

ALCANCEDELA GUIA:
Esta gula seri de uilidad para unificar peocediimienton ¢ las capocitaciones que se inpurticka 3
sodas los colsbocadares de Grupo Centia.

ESQUEMADE LA GUIA:

Contenido:

El contenido de los progrumas de capacitackin se esTuciura ooa el conpeso de cotecimcntos.
dabilidades y actiudes que ol participante debe adguiriz, daminar y aplicar. resulado de su
formaciio.

Aspecsas 2 considerar paca seleccionar ks contenldos.

"

. Nivel de los participantes, en funcisa d qué Jos coaenidos pacden ir dirigidos a distisas

caegoctas.

b La cluridad y grado de profundicud, a fin de que coosengn 10dos lo elementos ¢ ideas
indlispeasables pana su coanprensioo.

¢ Lufescicealidod, e decir, que el comenido sea il y peictico para ¢l participaste.

4 Laacrualidud. que sea vAlido pam ol coatexto doade of trabajador desamolle © aplique el
coatendo.

& Revabs pactir dé bos revultados S de

£ Dividir ca temas L sistemnatizociin del conteasido. Carda tena debe incluir s propia

cbjetivas Jares y especificos sl mivel e apreadi

que se pretenda logzar.

% la cogaeizacia. deberd estar unificada a la estroctwa interna del programa de
cagucitacicers. - Coa b coganizackin s pretende efiminar divagaciones y se propane
concretizar y especificar e conocimient que se desea apreuder. esto s para sisieaatizar,
delimitar los contenidos con ¢ fin de no satwrar de infocuackim el Jogro del objetive del

poogram.

72

Comunicacion

(24

Comunicacién

GUIA R
PARA CAPACITACIONES EN LINEA O PRESENCIAL

Las actividades que se realizaban hobitalmene en modalidad presencaal. debido a la emengencia

que se vive actualmente con el Covid- 19, se pueden realizar de modo distinto, pero con la misma

electividad ea el entomo an line.

Para logrardo, fa perscen eacargada de impartir las capacizaciones debe trabajar en las nuevas

forms de trassmitir la infonsackim necesaria y valerse de nuevas hermmicntas tecnoligicss, para.

Sagrar coa éxito el objetive planteado.

Eata gula ef capacitadar deberh definir perfectamesne Jas cossenidon a Impantir, los objetivon de
La caposizacin, las actividodes que realizard para hacer interactiva y bidireccioual la capacitacica,
s recursos tecnologicos que usant y el sisieana de evaluacidin. Es impoctante que el capacitador
sengn definido al piblico que se dinigird y los inereses de este.

Es ncoesario que o cacangado de inpartic las capocitaciancs fenga preseane que ¢ ecesaio

di adk: lograc la i ! i
e i para cia y fomessac La rofh hre los.
que se abocdaa.
La utitidad de realizar di ividodes charante & i e

& Facilitar L iveraccion estre o capacitador y Jos pasticipantes
Facilitar la svesaccidn estre los participaites
Es o marco adecwado para plastear y sesolver dudas

=7

Es un entoeno colabartive pura que Sos parsicipuntes se puedss apoyar catre si 2 resolyer
dudas, bajo el acompaamicsco de i expesto en ol tema abordado.

"

Facilitar La participacion activa. a cercania y la setroalimentackin de calidad

OBJETIVO DE LA GUIA
Desaollar, coordinas y dar ! linea o peesencial, que imparte el

Depastamenso de Recursos Humanos y depatamentos que realicen capacitacsones inlenas, en

Comunicacién

Unobjetivo define cltipo d <perad, en & habilidades
o acsitudes, que el paricipante deberd alcanzar, sl finalizar w peocess de apreadizaje.

Objetivon gescrales: establecen los propénitos a lograr a través del procesa de instruccica y solo
serda observados al finalizar esse.

Objetivon purticulaces: describen as aleasces que debecda cubrinse después del estudio de un
e, se derivan de los objetivas geserales y a su vez caghoban 4 los objetivos especificos.
Objetivon expecificon: det el tipa de que o naotrardn al

semimo de cada componente o elemento de wa o,
Publico objetivo:
Se debe segmencar de fonna precisa las camciesisticas del pblico objetive que compartan una
mecesidad.  Esto ayuda a definir e lengusje y los casales a utilizar paca llegar a ellos y alcanzar
mayoc inpacso; coesotida el ol alunna, op o tiempa.
Actividades:
Las actividades para un programa de capecitacsdn se basan en ibenicas de mstrucchdo y grupabes.
Las cuates fhciitan el poceso de instruccito-speendizaje,
Las téenicas se eligen a partic de-

. Objetivos de aprendizaje

b Camsctedsticas del grupo

¢. Duominio que el istnactoc tenga de |a séenica a sekeecioaar
d Dispoedbilidad fisica y muterial

Téeabeas de instruccidn: Son métados y procedimicaras e kas cuses se vale ol Extructor para
Sucer mis efectivo el proceso

Las técmscas de estruccidn se divides en:
@ Teomca intervgativa
b Técamica demostrutiva

. Técakca expositiva

a0
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Racurzos Tecnologicos:

Un recursa tecaokigico, e un media que se vale dé la tecnologia para cumplir con su popdsito.
Lo recumsos tecnoligicos paeden ses tangibles (couw una computadon, Wi ENQresora u otra
miquisa) o intangibles {w sistema, wa splicacibn virtual)

A continuacica, algunos citamos. algunas recurscs bgicos:  redes de tel

ok fe s, museriales comen el ek), que comhing distintos
clementas priciicas. contact mpo real y diferid
Modatidad:

Cuando se tiene un plan de capacitacida establocido. e siguiente paso es llevado a la priciica; s
decir, operar las acciones de capacitackin.
dalidaxdes para impatic idn labaral:

4. Curso
b Taller
<. Seminaio

d. Conferencia

Sistema de evalucion:

La evaluacdn s e prooeso sistemitico, contizwao ¢ indegral, que indicn hasta qu puate ban sids
Sagrados los objetives plasseadas.

La evaluckin debe ser integral y evaluas s conccinbenton, habilidides y actitades o desasmallar.

E qu pecanita idescificar def yeon
cllo mejorar la realizacidn de los eventos. Ademiss, debe propiciar 12 autoevabuaciin y reflexitn

e los parsh acerca de s peopio aprend

ALvaa Y

NOEIYLIIVAYS.

vt

ALLUHO
v | oorsu

SOSM TS
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"Parm desermizar | oportunidad ca que conviene evaluar o apreadizae se cokddeid T
mameasas biskos;

)

a. Dragnostica o inicial
b Formativa o venmedia
<. Sumaria o final

Instrunsentos:
a. Prachas pricticas
b Fscalas estonativas

€. Procbas arales o escritas

Normas de interaccion:

Reghis o scmms de iseraccidn, se refieren o las expectativas asociadas & la conducta de los
purticipasees en | interaceida verbal  El concepto de rglas, se entiende com los esunscatos
peescriptivas del compoctumiento, ¢f cdmo la goste debe achiar, susscntado e los valores

compartidos de wsa comunidad.
Essas son algunas ejemplos de Narmas de iitecacckin:
4. Sedebe respear la puntualidad
b, Se debe participar de | i vinales
e Al ingreso de 4 vistal, sdentificarse y sabudar la clmany
d Lacimara del participante debe permancoer abvierta durante foda L actividad

3

Si o panticipasse Bega atrasadods, debe ingresar en silencio ¢ informar al capocisado 3
través del clu asigrado
El participanse debe posr su micrdfono, oclular, Tablet o camputadora en silencio

& PamSograr y favocecer uea by ¥ dn, el pueds pones los
micrbdonas e silescio

5 Levastar la mano o utilizar los kecuos dispucssos en la bara de herramsenta para sealzar
consubus

F trato debe ser de respeto y amabilidad paca todos los participantes en la actividad

]
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3.3 Estrategia 3

Elaboracion y difusion de material multimedia

Objetivo de la estrategia

Fortalecer la comunicacion bidireccional entre distintos departamentos

Medio utilizado

WhatsApp corporativo y correo electrénico corporativo.

Area geografica de impacto

Oficinas centrales Grupo Centia, S.A.

Presupuesto

Cantidad Descripcion Costo unitario Total

12 Disefio de iméagenes | Q.300.00 Q.3,600.00
digitales para la

prevencion del Covid-19
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Comprobacidén del material

distancia

AstraZeneca .~

N

iManten la distancia!

Minimo 1.5 metros
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/ Cubre tu nariz

= wboca

b Cubre tu barhilla

PASOS PARA LAVARSE LAS MANOS

HAZLO POR 20 SEGUNDOS

iUsa mascarilla
siempre que m ﬂ » 0
salgas!

MOJESE LAS MANOS ENJABONESE RESTRIGGUESE  LIMPIGSE EIEN ENTRE

CON AGUA TIBIA CON JABON POR 20 SEGUNDOS MEDIO DE SUS DEDOS
LIMPIE DEDOS ¥ MURECAS ENJUAGUESEY  CIGRRE KL GRIFO DEL
Y UlAs SEQUESECON  AGUA CON LA TOALLA

UNA TOALLA

Protéjase y Proteja
a otros del COVID-19

76



‘-
Y
Comunicacion
creando filurs

moderna

Eficacia general: 94.1%

Dosis requeridas: 2 dosis con 28
dias de diferencia

Efectos secundarios: dolor en el
lugar de la inyeccion, seguido de
cansancio, dolor de cabeza, dolor
muscular, dolor en las articulaciones y
escalofrios

SputhikV

Eficacia general: 91.4%

Dosis requeridas: 2 dosis con 90
dias de diferencia

P
Efectos secundarios: Fiebre, dolor nﬂlﬂr nﬂlm' lle A“sencia

de cabeza y dolor corporal.

Muscular | Garganta | de Olfato
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Conclusiones

Con la realizacion del diagnostico de comunicacion, se ha conocido a fondo la situacion de la
comunicacion interna en la institucion y eso nos ha permitido establecer las estrategias
necesarias para contribuir a que la comunicacion sea eficaz y asertiva, para desarrollar
confianza entre los colaboradores y promover la integracion a nivel departamental e

interdepartamental.

La situacion que se ha vivido a nivel mundial desde el afio 2020, con relacion de la pandemia
Covid-19, ha evidenciado la necesidad de potencializar el uso de la tecnologia 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.

Se concluy6 en la importancia de establecer nuevas formas de comunicacién, a través del uso

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

Al realizar el diagnostico de comunicacion, se ha evidenciado la necesidad de fortalecer la
comunicacion a través de un ente regulador, que centralice todas las actividades y la

informacidn para ser distribuida a todos los colaboradores y asi lograr un buen clima laboral.

Segun los resultados que se obtuvieron con la realizacion del FODA, se evidenciaron que
algunas de las debilidades méas 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 mas importantes como, por

ejemplo: la empresa tiene canales establecidos de comunicacion interna y externa y cuenta con
formatos especificos para trasladar informacion, asi como diferentes manuales (manual de

conducta, procesos, gestion,)

Con la elaboracion del plan de comunicacion, se pretende incentivar a la institucion a introducir
nuevas practicas vinculadas a la comunicacion, para evitar la desinformacion y fortalecer la

comunicacion.

La comunicacion social ante el COVID-19 indica que los paises que presentan la mayor
cantidad y variedad de fuentes de informacion que analizan el impacto de la COVID-19 en la
vinculacion con la comunicacién son Espafia, Estados Unidos y Australia, atendiendo

fundamentalmente al tratamiento global sobre la pandemia.
Las nuevas practicas de comunicacion social seran necesarias para enfrentar temas de salud,

econdmicos e inestabilidad social. Abordandolas esencialmente desde la comunicaciéon de

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

Se sugiere la creacion del Departamento de Comunicacion, para que sea el encargado de
centralizar toda la comunicacion de la institucion y desarrolle las estrategias necesarias para que

la comunicacion fluya de manera eficaz.

Se sugiere la contratacion de la persona que tendra a cargo el Departamento de Comunicacién
sugerido. Esta persona debera contar con la preparacién académica necesaria para poner en

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

Se sugiere la actualizacion del Manual de Comunicacion Interna ya existente. Estas
actualizaciones deberan realizarse por el Departamento de Comunicacion al momento de su

creacion.

Se sugiere que los planes de capacitacion presenciales o en linea, cuenten con una guia que

unifique los procesos de capacitacion.
Es recomendable que se realicen Diagnosticos de Comunicacion con regularidad en las empresas,

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

problema y de esta forma lograr que la comunicacion sea asertiva y eficaz.
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E-grafias
Tipos de Investigacion
https://investigacioncientifica.org/tipos-investigacion-cientifica/2021

Todos los derecho 2021 | Desarrollado por: Darwin R.

Tipos de Observacion

Ultima edicion: 29 de septiembre de 2020. Cémo citar: "Observacion". Autor: Maria Estela
Raffino. De: Argentina. Para: Concepto. De. Disponible en:
https://concepto.de/observacion/.  Consultado: 04 de abril de 2021.
Fuente: https://concepto.de/observacion/#ixzz6r7u3qfS2

ISO 22000 Inocuidad Alimentaria
https://www.bsigroup.com/es-MX/1SO-22000-inocuidad-alimentaria/
© The British Standards Institution 2021

Grupo Centia
https://molinoscentia.com/index.php/quienes-somos/
Molinos Centia © 2021 Todos los derechos reservados

Blog de Aula CM

Community Manager, Marketing de Contenidos

https://aulacm.com/analisis-dafo-ejemplo-plantilla/25 marzo, 2021

Scheinsohn Daniel, 2019, https://morpho.com.mx/
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https://irenedelarcob.wordpress.com/2017/05/29/10-sencillos-pasos-para-hacer-un-plan-

de-comunicacion/

Zapata, Lelia/ https://talentosreunidos.com/2013/09/17/plan-estrategico-de-comunicacion-

interna/

Concepto de Comunicacion Interna/ https://concepto.de/comunicacion-interna/

Comunicacion asertiva/ https://amayaco.com, octubre 08, 2018

Como comunicar mejor en tiempos de covid-19/https://blogs.iadb.org/ideas-que-cuentan/es/
November 13, 2020

85



&9

Comunicacion
GVMA«I(D' Mu&’o—
ANexos
BITACORA DE OBSERVACION
INSTITUCION
Observador: Fecha: 06/04/2021 Participante Presencial

Brenda J. Gonzalez C. Hora: 14:00

1. Identidad Corporativa

Grupo Centia |

Historia Sl

Vision y Mision S

Valores Si

Principios NO

Publico Objetivo Jefes, Gerentes, Secretarias, personal administrativo
Actores Clave

Direccion Avenida Petapa 52-12 zona 12.

Teléfono 2383-1111

No. De Empleados 194

Manual de Si

Procedimientos
Cddigo de Conducta Sl

Plan Estratégico NO
Institucional

Manual de NO
Identidad Grafica
Organigrama Sl
Pagina WEB S
Instalaciones SI
Propias

Sello de empresa
Firma de responsable

Fecha
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Hora: 14:00
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BITACORA DE OBSERVACION
INSTITUCION
Observador: Brenda J. Fecha: 06/04/2021 Participante Presencial

1. Comunicacién Interna

Grupo Centia

Correo Institucional
Pizarra Informativa
Buzo6n de Sugerencias
Intranet

Sala de Reuniones
Planta Telefonica

PBX o 4 digitos

Saldén de Usos Multiples
Presencial o Teletrabajo
RRHH

Canales Formales de
Comunicacién
Reuniones Semanales
Personal Calificado de
acuerdo al Puesto
Manual de Puestos de
Trabajo

Incentivos Laborales

Sello de empresa

Firma de responsable

Fecha

Sl
NO
Sl
Sl
Sl
Sl
NO
NO
HIBRIDO
Sl
Sl

Sl
Sl

Sl

NO
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Cuestionario para encuesta para colaboradores de Grupo Centia

¢ Qué canales de comunicacion prefiere usted para ser informado?
Impresa

correo electronico

reuniones

WhatsApp

¢Qué canal de comunicacion se utiliza mas en su departamento?
Impreso

Correo electronico

Reuniones

WhatsApp

¢Puede expresar sus opiniones y sugerencias a su jefe inmediato?
Si
No

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

Correo electrénico

WhatsApp

¢ Conoce el trabajo que realizan otros departamentos?
Si
No

¢Conoce o sabe quién es el Gerente de su area?
Si
No

¢Recibid alguna induccion al momento de ser contratado para laborar en la empresa?
Si
No

¢Conoce la Mision y Vision de la empresa?

Si
No
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9. ¢Lleva a la practica en sus labores diarias la Mision y Vision de la empresa?
a. Si
b. No

10. ¢La Gerencia de su area 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 comunicacion interna usa en su departamento?

2. ¢De qué manera se da la comunicacién desde su departamento hacia otros departamentos?

(existe algan formato)

3. ¢Considera usted que la informacion en su departamento es efectiva?

4. ¢Considera usted que la informacidn a nivel interdepartamental es efectiva?

5. ¢Como es la comunicacion con gerencia general? (existe algun formato)

6. ¢Tiene su departamento establecido un canal de comunicacién eficaz?

7. Del afio pasado a la fecha actual (los gerentes) han tenido alguna capacitacion especifica sobre
comunicacion asertiva interna o externa (segun su experiencia como ha sido esta capacitacion)
presencial o en linea

8. En su departamento trabaja bajo la mision, vision y objetivos institucionales

9. ¢Como trabaja usted la comunicacion hacia gerencia general?, tiene usted que informar de
cualquier decisién que usted tome en su departamento a gerencia general o puede tomar

decisiones sin consultar

10. ¢Cree que usted tiene una comunicacion 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 comunicacion con otros departamentos?

15. ¢ Conoce usted si existe algin manual de procedimientos? (lo conocen y manejan dentro de su
departamento)

16. ¢ Cree usted que la comunicacion es efectiva dentro de la empresa y con esto se logra los fines
de la institucion?

17. Tiene alguna sugerencia sobre como mejorar la comunicacion interna en la empresa

18. ¢ Cual cree que deba ser el procedimiento de la comunicacion interna en la institucion?
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Molinos Central-Helvetia,

S.A. —
@mcentralhelvetia - Comercial e industrial i

Inicio  Opiniones  Videos  Vermés v i Me gusta @ Enviar mensaje Q 2
Informacion Ver todo @ Crear publicacién
g
LoBOS $ 3

&g Foto/video Registrar visita L Etiquetar a amigos
Avenida Petapa 52-13, Zona e o -
12 01012-Guatemala,

Guatemala
L= JL W Molinos Central-Helvetia, S.A. - W
o (AN Ayeralas 12:12-Q

(i ] Participa en nuestro taller sobre Pan Campesino &
iNo te lo pierdas! @

Inscribete acd & -

) Somos una emoresa auatemalteca.

‘]“Atag’[um Q Buscar m Registrarte

molinoscentral_helvetia Bl

37 publicaciones 464 seguidores 162 sequidos

Molinos Central-Helvetia, S.A.
Produccién y comercializacién de harinas de trige y premezclas.
forms.gle/Z2KgrHZfQtT2GjFw8

Destacada Destacada

ff8 PUBLICACIONES (53 REELS [E] ETIQUETADAS

Pastel Chocolate
Mueva
parapasteles

.'-1

Lastel Vainila @{@v
; —

(&

Molinos Central-Helvetia, S.A.
(CENTIA)

4.7 %% %% ¥ 32 opiniones
Molino de harina

O ® @ @

Indicaciones Guardar Cerca Enviaral  Compartir
teléfono
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Comunicacion

FUNCIONES
DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

La conmmbcacida es hay en dia clave pasa el desarrollo de cvalquier cogaatzackin. Para poder

disetar, planificar y cjecutar ¢sa icaciin s¢ hase nec coa un d de
COMMIC R 0.

Los o de estin dos poc una persoea que difige ese

s canocid Dizectoe de C ¥ y uiia serd erabajass
coordinadas con ¢ objetiva de desaollar b estrategia de comunicacicn de la coganizacibn.

Eae las flnciones mis importasecs se cacucadra la de la arganizacica del proio deparamento y
e las pessouas que dependen del mismo con el reparso de funcianss y tareas esere ellis.

Es imporiasa dotar & de ¥ alos de

comunicacidn ¢ la misma forma que Ios ticsen otzas rcas. Es el departamesso de comunicacisn
el que establece queé imfonackin se poede peblicar, como se tese que publicas. ddnde se tiese que
Bacer hajo 1a premisa del intests infanmativo y periodistico.

El depuramento e camunicacion es el encargado de disehas la estrategia de conmicaciin de 1

empeesa, tanto injema como extena en coordinacin con la gercacla geseral  Adenxds, debe
elabarar dentro de e estrasegia ¢l plan de commmicackin anual que debe comener todus las

accwoes a desarrollar.

El diseo, pl ¥ elab

Los 4 mis nparantes soa:
4. Gestida de redes socales
b Campafias de comunicacie
¢ Markesing digital

d Orgasizacin de eventon

Y
Comunicacién

Es el departamento de conmmiacita ol que se tiene que encargar de deoxdir bajo ensenios

estrictamente profesiotales ¢ iafoamativos camo se contzata 1a publicidad instituckonal

Una parte isparante del trabajo que se desanmlla ¢ los departamesns de conmakacica ¢

relacion con los naedics de conmoncacyin.

Lon depastamentos de comunicacion fienen que velar pocque desde gue of logo que sale a un

folketo sea el adecaado, hasta gue la imagen que se proyecta en redes sociales sea la que
corresponda 1 isstituciso.

1 departamento de comunicackim sambin tiene que mabajar 2 o interso de 1 instituciin para

Sograr s camunicacibn asertiva y eficaz coa Jos colaboradores:

Dentro de has funciones que pucde realizar ¢l drea de comunicaciin a ko interso se encecatras las

siguicanes:

"

B

o

~

"

o

v

Proenaver a interaccise entre los eimpleadas

Diseliar estrasegias pam foctalocer s comunicacido inserdeparamental

. Fomentar el trabajo en equipo

Formbecer o clima ooganizacanal

. Mantener un canal de comunicacida abierso ente |a direccidn y los empleados

Forabecer f vinoub entre |a empeesa y el cliesse
Apoyar fa cansecuckin de los abjetivos corpocaivos
Camunicar los kogros de la compatia

Crear espacios de pasticipacin ¢ issegracion con ef persanal
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El depanamento de comunicacion debe detenninac owiles serin bos canabes de eouwaicackin para

sransmicis y agibizar 1a comusnicacido isvema, poc cjesnplo:

Newsletter

=

Intramet

. Camo electrécako campeutivo

d Desayuscn de tegocion

Abmucezce comparatives

WhatsApp Busisess

Comunlk‘y_clon
ESTRUCTURA
DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

Quien lidera esta drea e el Direstor de Camunicacio, es el profesianal que disefia y plasifica Lis
estrnegias de commmicackin que debe llevar T instisucice. Mantiene un cantacts directo con la
directiva de In empresa y es of imerlocutor entre esta y los trabojadores que confocman et

depastamento.
[ d Begark a cmpoesa tanto s os usuarios
como al pessooal labaral. Esta de subi los ccuenicos a la web o, por el

contrasio, apoyasse e b figeea de un desamollador experio que selecione la plicaforma mis
idinea paza peblicatlo.

Fl direcsar de Markesing e el eacargado del desastollo d giasy planith prock
o servickos, publicidad, promociones y veatas paa llegar ol segmento de cliemes deseado.
Ademis, se encaga de elabocar el presuprcsto del depatamento y de analizar las acciones det
mismo o travits del cootrol de resulsados.

El Social Modia Manager y ¢l Cammunity Masager gestioean las redes sociakes y la publicacifa
e los contesidos gemerados por el depart diffrentes canales. Canocen las ap d
Sos clicanes a través de has rodes, imeractlin coa cllos, generan campaha. En estas plataformis
calidad debe prisnar sobee ba cantidad si el objetivo es difenenciarse de los demis.

Disector de Audiovisuskes ¥ un editor que s encarguen de la cooeinackin y peoduccida de
contenidos de andio y de video, ofreckndo maerial al depatamento pura apcavechar L
posibilidades que cada plataforma offece
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S IDENTIFICACION it [

Tizulo ded pueszo: Profiesiceal en Comunicacion

Ubicacida Gereacia Getieral

Jeke inmediato: Gerente General

PROPUESTA AEscHRCION
Naruraleza del trabzjo:
ENCARGADO DEL
DEPARTAMENTO DE TG
COMUNICACION

temas imicaa y externa basado ca las

Atribuciones:

4. Elihora y efectiia ks plases estriégicon relacionados @ coumepcacion Evema y exema

conjuntamente al plan de tmbajo de la empresa.

b Patkipacals aonecion laclouadas 2 la empresa 2 través
e los difereates medios de conunicocita.

"

Desefia material mformativo, comso boletines intenwn, mmuncics, publicacianes sobee los

servickas y eventos que se desatollan en b empresa para s distribueidn al personal y

clientes.
9 90
~ ESPECIFICACIONES
Pacticipa en el monitoeeo de medios tradicicnales, digitales, inflacncers y detractoces, pura
wdentifhcar de panera opoctuna infoemacsdin rekevante que poeda afeciar la mvagen de s Dificultad

empeesa de masera divecta o indizecta.
a. Complejidod de lus taress: Las tarens requicren capacidad para planificar y eiccutar

Gesticen b infocmacyin, a través de anuicios. bolines, publicacivaes de 1 emgresa en accionss en masesia de relacioaes piblicas, mercadeo, sesvicio al clies y para malzar

Sos difcrentes medios de comunicaciones, tradicioeales y digitaks (Facebook, Twitter, problemas ea dichas dreas.

lnstagram, Liskedin, YouTube)

b Problemus que debea resolverse: Se requiere de Ia aplicacidn de ks y crivsios téeakos

Coardina lis acciones que coalleva el montaje y desanvllo de eventos de representaciin pura el anilisis y ateacin de problemas en el drea de comuicaciso. relaciones piblicas y

empresarial. mervadeo Jos cales doben resolverse de manera inmodiata.

Asesaraa ) en temas relacionadh interaa y exserna Esfucrzo;

Informa periddicamente al jofe mmediato sobre ka sisuacibn y svance en ¢l cumplitnientn 4. Esfierzo fisico: $¢ gemera un nivel modecado d fisico, pov langos

¢ las actividades cacomendadas. periodos de tieapa reatizmnds gestiones diversas.

Ejecuta ceras funcioees que be sean asigaadas por s jefe mmediato. b Esfuerzo meatal: Se requicre esfuerno mental para el andlisis. estudia y desamollo de
naterial informativo y de relaciones piblicas. y para 12 solucidin de problemas ca dichas
areas.

Acexens claves del eacangado del drca de comunicasica

a

=

[

3

Disellar un phs de conaicocida inleaa € Esfuerzo visual y'o auditive: La revisio y anilisis de documentos. obliga a que s realice
Gstionar et wikiago év o w esfueczo visual superior al soanal por periodos prolangados de tiempo. S¢ require
esfueszn visual par el uso de computadoca

Diseliar pengramas de recomocinbento

Trabajar de mancsa integral con ef drea de parketing

. Crear cstrategias para mejorar f clima ocganizaciceal

CGenenar cantesida co relacidn a la marca ded negocio

Viscular a la empeesa con of piblica abjctive
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Comunicacién Comunicacion
Respoaabilidad: e o i
¢ Consecuencias: Enfermedad peofesiceal (estrés), par estar samesido a presiones deciyadas
a. Poruso de equipo ¢ Es ble poc el buen uso y cuidado el desempetio del puesto.
el mobidianio y equipa gee utiliza: Compenadoca, cloaras fotogrficas, cinaras de video,
escriario, maseriales y Geiles de oficina. PERFIL DEL PUESTO
b Por masejo de dinero y docamentos de valec: No aplica
Preparaciin academics
€. Por mancjo de infoewackim confidencal: No aplica
Licenciatura o Cieme de Pensum en Ciencias de la Comunicacida, Licencisura o cierve de pensum
d Por relacicess interpersonales: en Mencadeo, Licenciaura o Cierne de Pesam en Disefo Grifieo u otza carrera universitania aflin
al puesto.
a1 Reliciones Internas: con perseal de la empresa. jefes y subalternas.
" capacliackin . di s blicas. ‘capacitas
6} Rehiciones Exsernas: clientes y plblico €n general Debesi acreditar e relackmes piblicas, cepacitacita
en el mascyo de los diferentes equipos que tendrd a su carga.
e Por tena de decisiones: Trabaj siguicndo lineansienton geerales. Cuando surgen
delicad ha con su jebe immediato peevio 2 resalver, Es respoasable de EXPERIENCIA LABORAL:
cuskpuicr decision toaada en ¢ desempeno del pacsto.
Acreditar 1 aflo di Labor i e
£, Por el wuhajo de otros: Es responsable inacamente de las labares propises.
COMPETENCIAS Y VALORES
TIabTicad paca rabaje en equips Dramina
CONDICIONES DE TRABAJO
TIGDITicad para T resolecinn e problemas | Diplamacia
a. Ambicote: F mabago se desanolla en oficing comparsda. gee offesca buenas condickmes Capacsdad para Ia nma de deciaoncs [T
ambecatales, con duminacice y ventidaciin adecuadas.
Fccknies relacianes meperaeales Fom
b Riesgos: Ninguno N0 Tivel 0 Gcrecion y contabiRag Toiciativa
Troactvicad Tategralad
Repoerabinad Tlonaaes

Comunicacion

OTROS REQUISITOS
a. Cascer de avecedenics penales y paliciacos

b Dousinar ol idiowa ingles e wa 78%
¢ Tener dispoaibilidad de borario
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PARA CAPACITACIONES EN LINEA O PRESENCIAL
Las actividades que s realizaban hobitalmene en modalidad presencal. debido a la emengencia
que se vive actualmense con el Covid- 19, se pueden realizar de modo distinto, pero con ka misma

clectividad ca el entona an line.

Paa lograrto. ks perscen cacargada de ispartir las capacizacioncs debe trabujar en las nucvas
forms de trassmiti la infonsackin necesaria y valerse de nuevas hecrmientas fecnoligicas, para
Jagrar coa éxito el abjetive plantcado.

Ex la gula ef capacitadar deberd definir pecfectamesac Jas cosscnidon a impanir, los objetivos de
La capocicacin, las actividodes que reatizrd par hacer interactiva y bidireccioual la capacitaciso,
PROPUESTA Yot recurics ecnolbgicos que usard y el sisseam de evaluacidn. B npectante que el capacitads

GUIA PARA CAPACITACIONES es———"—

Es ncoesario que o cacangado de inpartic las capocitaciancs fenga preseane que ¢ ecesaio

di adk: lograc la i ! i
e i para cia y foamessac Lo rofh hre los.
que se abocdaa.
La utitidad de realizar di ividodes dharante & i e

& Facilitar L iveraccion estre o capacitador y Jos pasticipantes
Facilitar la svesaccidn estre los participaites
Es o marco adecwado par plastear y sesolver dudas

=7

Es un entomo colabaritive para que os parseigantes se puedss spoyar eatze si 2 resolver
dudss, bajo el acompafiamicasa de ut expesto en ¢l tema abardado.
Facilitar La participacion activa. a cercania y la setroalimentackin de calidad

"

OBIETIVO DE LA GUIA

Desaollar, coordinas y dar ! linea o peesencial, que imparte el

Depastamenso de Recurson Humanos y depatamentos que realicen capacitacsones inlemas, en

ol -3
! X3
; L&A
colibarackin cce especialistas en tems especifices, 3 fin de contribuir en L TiriischS y W ComRon
acsualizaciéin de los colaboradares. = ;
Objetivo:
ALCANCEDELA GUIA: niobyctivodétine Kl posy spermdn, en Camings & 6, hubllidndes,
Esta guia sesi de wiilidad para unificar peocedimicntos €2 las capacitaciones que se inparticis 2 cautibunlon e f ctcdplents bk ki, o8 il paicom it apemmotonle
Sias X < de Goupe Pt Objetivon gescrales: establecen los propénitos a lograr 2 través del procesa de instruceida y solo
serda cbservados al finatizar este.
Objetivos purticulaces: describea Jas alcances que deberda cubrirse después del esudio de un
ESQUEMADELA GUIA: G
temmu, sc derivan de los objetivas geserales y a su vez caglobau  los objetivus especilicas.
Contenido: Objetivos expecificos: det el tipa de que fos meatrarin al
El contenida ¢ los programs de capacitackdin se eszuctura coa el conjucsa de couocimicnios sistinn db cadi components o slements de wa At
Sabilidades y actiudes que el panticipante debe adguins. dominar y aplicar. resultado de su Diblico objetivo:
foomaciia. Se debe segmeatar de fonma precisa las camcieristicas ded piblico objetive que compartan una
Aspecsas 3 considerar paca seleccionar fos coobenldos mecesidad.  Esto ayuda a definir e lengusje y los casales a utilizar paca llegar a ellos y alcanzar
a. Nivel de los participantes, en fuxida de qué Jos coeseitidon pocden i dirigidos a distineas e ikpacki; oamolidi el ol abemin ogitionba el téknpa
canegocas. v
! Actividades:
b. La claridad y grado de profundidud, a fin de que conscnga 10dos los clementos ¢ ideas
Las octividades para un programa de capacitackim se hasan en éenicas di instrucchdn y grupakes.
"'d'_"’““’“" T o ecpensiia » B Las cuakes facifitan el proceso de instruccidn-speendizaje,
o Lafiecicalidod, o &clt.b‘pe el coaenido sea (il y pekctico para ¢l participae. Lis b s v cligen i purtc de
d I:n::nhhdm e sea vilido para el contexto doade of trabsador desanolle o aplxque el 8- Objetives de spendisnjo
% 5 b Cameteristivas del grupo
¢. Recabur infoqmaciéa a partir de boa resultadas arrojados par el diagndstico de nocesidades 5 :
¢ Dominio que el mstnactoc tenga de la séenica a selecciooar
£ Dividir ca temas la sistematizaciém del contenido. Coda s debe incluir s propia ; X
d Dispoedbitiad fisica y material
i objetivas parti y especificas q s nivel de di
que se pretenda lograr, Técabons & instruccitn: Son métodos y procedimicaron d¢ ks cuakes se vale ol @stroctor para
& la oogaaizaciia. deberd estar unificada o lo estrocten interns del rograma de Bucer mis efectivo e proceso
copucitacicars. - Coa b coganizackin se pretende eliminar divagaciones y se propans Las técnacas de xtraccidn se divides en:
concretizar y especificar el conocimicato que se desea apreuder. esto o para siseamtizar, 4. Tecen intergativa
deliznitar Jos contenidos con ¢l fin de no satuar de infoewackim el Jogro del objetive del b Tecaica danostrtiva
povgram. e Téenica expositiva
%

a0
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Recursos Tecrologicos:

Un recursa tecaokigico, ¢ un media que se vale dé la tecnologia para cumplir cou su peopdsitn.
Lo recunws tecnnligicos pocden ses tangibles (couo una computadon, wa Engresor u otra
miquiza) o intangibles {ua sistema, wa splicacitn virtusl)

"Pam desermisar In oportunidad ea que conviene evaluar of apreadizaje se coddeiiel s

mamessas hiskos
a. Dragnostica o inicial
b Foonativa o svenmedia

<. Sumark o final

Instrunseatos:

A continuaciéa, algunos citamos algunas recurses secnaldgions:  redes de o rmshos pricticas
maseriales comen el o), que combina dissintos b Fscalas estonativas
dic. miciia 4 3 diffrid
elemesas prdcticas. therngo seal y 3 €. Pruchas anales o escritas
Modalidad: Normas de irteraccion:

Cuando se tiene un plan de capacitocida establecedo. ef siguicnie paso es llevardo o la prictica; es
Gecir, operar las acchones de capacitaciin,

Reghis o soams de iseeraccidn, se refieren a las expectativas asociodas a la conducta de los
purticipasies e b interaccida verbal  El concepto de reglas, s entiende como los esumentos.

B Biantr \abadal: preseriptivas del coupectamiento, el odmo la gease debe achise. sstentado en los valores

. Curso compartidos de wes comunida.

b Taller Essas son algunas ejemplos de Narmas de interacckin:

¢. Scminasio 4. Se debe respesar la puntualidad

d Canferencia b Se debe purticipa de | L s 0 vimales

¢ Alingresode la vistaal, sdentificarse y saudar la clmara
i d La cimara del pacticipunte debe permanccer abierta durante foda L actividad

Sistema de evalucion: e Si el punicipate tega atrasadod, debe ingresar en silencio ¢ infoear al capacisadoc 3
La evaluacsin es e proceso sistemitico, contiowo ¢ megral, que indica hasta gué punto ban sido través &l clut asigaado
Sogrados los objetives plamendas. f. Elparticipasse debe poser su micréfono, cehalar, Tablet o camputadara en silencio
L evaluckin debe ser integral y evaluss das comocinientons, habilidades y actitudes a desasmallar, el bt & o el i sl
‘ a A s e i de yeom micridonas ea silescio
elto mejorar la realizacidn de los eventos. Ademis, debe propiciar b autoevatuacitn y reflexidn . Levantar e sz o iy o oos disporstas o B e besramdcnt pe s

el acerca de s peop di

ALvaa ¥

ORIV LIIVAYS
vt

OALUHO

SOSMIIIN | SIAVALULYY | 0O

SOMNIONILL

NOLYITVAY
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consubus

Fl trato debe ser de respeto y amabilidad paca todos los participastes en la actividod

Comunicacion
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