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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Wendy Xiomara Herrera Macal
Carné 200417038

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnéstico y estrategia de comunicacion interna en la empresa Dispositivos
Inteligentes de Seguridad, S.A. zona 15 colonia El Maestro™ y luego de haber sustentado
el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresion de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)
CD’s con ¢l documento incluido en formato PDF, los cuales deberé entregar un ejemplar a
la institucion o empresa, el resto a Coordinacion del EPSL, que luego seran entregados a la
Biblioteca Central, a Biblioteca de Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”
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Supervisora

Licenciada. Krista Ramirez
Supervisora
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Guatemala 4 de marzo de 2021
EPSL-C082

Licenciado:

Diego Luna

Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.
Presente.

Distinguido Licenciado Luna :

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, a la estudiante Wendy Xiomara Herrera Macal, carné no.
200417038 quién manifesté su deseo de hacer Prictica Supervisada en su institucion, para el efecto se
requiere lo siguiente:

. Extenderle, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electrénicos, plataformas
virtuales, presencial, semipresencial, hibrida, o como su institucién lo determine.

° Facilitarle los materiales para hacer su practica.

. Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2021 de su institucién, que la

estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnéstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar una estrategia, que contribuya al mejoramiento del proceso de
comunicacién interna o externa de su institucion.

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

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

Atentamente,

Dr. José
Coordinador EPS Licenciatura|en Ciencias de la Comunicacion

cc. Archivo

MA. Evelin Morazén Escuela de Ciendias de la Comunicacion
Edifico M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @
(502) 2418-8920 <,
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SECURITY

Guatemala, 15 de marzo 2021

Dr. José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura

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

Estimado Dr. Torres:

Por medio de la presente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que hemos autorizado
al estudiante: Wendy Xiomara Herrera Macal, con nimero de carné 200417038, de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala la realizacion del Ejercicio
Profesional Supervisado correspondiente a la carrera de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, en nuestra empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A., nos adaptaremos a
las politicas de distanciamiento y protocolos sanitarios de su respetable institucion.

Debiendo cumplir 800 horas de practica comprendidas en el periodo del 15 de marzo al 30 de
agosto del 2021.

Atentamente,

Lic. Diego Luna
Gerente General

Muchos le ofrecen seguridad, solo KRIPTON SECURITY le brinda total tranquilidad

0 Calle 16-45 Zona 15 « colonia El Maestro « Ciudad de Guatemala
PBX: (502) 2379-9999 - El Salvador (503) 2560-2900 « Honduras (504) 2540-0745 - Panama (507) 209-8147
www.kriptonsecurity.com = ventas@kriptonsecurity.com
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Para efectos legales, Unicamente la autora es responsable del presente trabajo.
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Mi hermano:

Mis sobrinas:

Mi novio:

Mi familia:

Mis amigas:

Mi padrino:

Grupo:
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Quién me ha brindado sabiduria y bendicion para culminar esta meta.

Juan José Herrera y Hilda Macal de Herrera, por apoyarme en cada momento de

mi vida y estar presentes cuando lo he necesitado.

Sofia, quién con su amor y paciencia me da fuerzas y motivos para salir adelante

dia a dia y ser mi angel en la tierra. Te amo.

Daniela Q.E.P.D., quién es mi angel en el cielo.

Edtson Herrera, quién ha estado conmigo en cada etapa de mi vida.
Fernanda y Samantha: Por ser la alegria en mi vida.

José Argueta, quién ha estado conmigo en esta etapa apoyandome y brindame

animos para culminar con éxito.
Por estar siempre a mi lado.

Leslie Jiménez y Vivian Rivera, por estar a mi lado y darme animos en cada

momento.
Christian Bonilla, por estar siempre apoyandome.

Whatsapp EPSL2021, por todo su apoyo incondicional durante este proceso y
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Gracias.
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este proceso, gracias por compartir sus conocimientos.
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Introduccion

El presente trabajo se basO sobre los problemas comunicacionales detectados en la empresa
Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A., en el cual se detallan aspectos sobre la empresa en el
ambito de la comunicacion y como se logra desarrollar la misma de forma interna. Se tom6 como
muestra el departamento de operaciones el cual lo integran agentes de seguridad. En estos tiempos
es necesario fortalecer la comunicacion interna ya que de esa forma se entiende y comprende mejor

la situacién actual a nivel mundial.

Los canales de comunicacion se vuelven necesarios e indispensables para mejorar la relacion
laboral entre los empleados y evitar asi una distorsion en los mensajes que se dan al momento de
solicitar documentos o brindar informacion importante, es por ello que se hace necesario establecer
estrategias viables y de facil contenido para que las personas involucradas las puedan comprender
y aplicar facilmente sin necesidad de ser tedioso la implementacion de las mismas.

El trabajo de investigacion brinda estrategias y canales de comunicacién de facil aplicacién, tanto
para la empresa como para los empleados involucrados, y lograr asi mejorar la comunicacién
interna en la entidad. Todas las estrategias estan acopladas a la emergencia mundial Covid- 19 la
cual por su naturaleza hara cambios en la forma de trabajo a nivel mundial y nacional, para poder

apoyar asi a los trabajadores y clientes de la entidad en mencion.

Se implementan canales de comunicacion como Whatsapp, para evitar asi un contagio masivo en
la empresa al momento que los guardias lleguen a realizar algun tramite, este canal es de suma
importancia para ellos puesto que por es por ese medio que logran enterarse de las disposiciones

actuales dentro de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A. ante la pandemia.
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Antecedentes

En la empresa comercial Kripton Security, con anterioridad en el afio 2017, se realiz6 un
diagnostico como parte del EPS del Lic. Mario Alexander Vicente, en el cual se detectaron
problemas comunicacionales a nivel interno en el rea administrativa. En el diagnostico realizado
se encuentran problemas de comunicacion interna con los administrativos y se evidencia la poca

comunicacion que existe entre jerarquias.

Anteriormente se ha realizado un estudio de comunicacion interna, sin embargo, no se ha llegado
a concretar una eficaz comunicacion, esto se debe a que entre empleados muchas veces no tienen
comunicacion, por lo cual la informacion que se les brinda se la guardan para ellos mismos, sin
tomar en cuenta la repercusion que esto traera a un futuro, tanto a la empresa como la relacion que

puede existir entre comparieros.

También se evidencia que siguen dandose la duplicidad de funciones esto por carecer de un manual
para cada puesto de trabajo en el cual se defina puntualmente las actividades a realizar de cada
persona dentro de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A. es por ello que se hace
realmente necesario poder brindar un apoyo a mejorar la comunicacién interna y asi desarrollar un

ambiente laboral ameno y eficaz.

Esta investigacion nace a raiz de observar la necesidad que existe en el departamento de
operaciones de una mejor comunicacién interna, el hecho que Unicamente puedan tener acceso a
comunicarse por llamadas telefonicas o presencialmente en este tiempo dificil por la pandemia
Covid-19, es muy dificil ya que se debe evitar reuniones, por lo cual el introducir a los guardias de
seguridad privada de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A., a los canales

tecnoldgicos se hace sumamente necesario e imprescindible.

Al inicio de la pandemia se pudo constatar que la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad,
S.A. no estaba adecuada ni apta a los cambios virtuales, ya que todos sus procedimientos eran
presenciales y por lo tanto fue necesario el implementar y hacer uso de la tecnologia, para asi llegar

de una manera segura a los guardias de seguridad e inclusive a los clientes.
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Justificacion

En Guatemala existe una gran competencia entre empresas de seguridad privada las cuales ofrecen
los mismos servicios. Es fundamental que exista una comunicacion interna efectiva y que se
proporcione con claridad el mensaje que se quiere dar al personal para que se comuniquen

claramente los procedimientos que permiten prestar un servicio con calidad.

Es importante el andlisis de este tema debido al crecimiento que las empresas de seguridad privada
han tenido en el mercado local, llegdndose a convertir en instituciones que aportan trabajo a una
gran cantidad de personas y tienen a la vez influencia en la economia del pais, pues tratan con otras
empresas a las que prestan sus servicios, por lo que necesitan el buen funcionamiento de la

comunicacion tanto interna como con sus areas de influencia.

La comunicacién es una herramienta fundamental para la humanidad, se sabe que desde que se
nace, el ser humano se comunica de diferentes formas. El desarrollo y crecimiento de las
instituciones y organizaciones se debe en gran parte a lacomunicacion, organizacion y de la imagen
institucional que proyecta; lo que le permite adquirir prestigio, confianza y credibilidad. En una
empresa es importante el contar con una comunicacion eficaz con sus empleados, para ello se

utilizan distintos canales de comunicacion.

Se hace realmente necesario el conocer codmo desarrollar un plan comunicacional o estrategia para
llegar a cumplir las expectativas de las empresas, con un canal de comunicacion efectivo, desde
hace mas de un afio se ha tratado de implementar en las empresas de seguridad privada,
instrumentos necesarios y que resulten de facil uso para llegar a tener una mejor comunicacion. Es

imperante dar capacitaciones constantes sobre la correcta forma informar.

Se debe enfocar en las herramientas que logren el objetivo de mejorar el clima laboral dentro de la
institucion y asi dar a conocer la importancia, que, al realizar un mejor trabajo comunicativo, se
pude lograr alcanzar las metas y los objetivos que se puedan tener propuestas dentro de la

organizacion. Con este proyecto se pretende solucionar los problemas de comunicacion que existe

Vi
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con el personal interno de la organizacién, a través de acciones que se desarrollaron en las

actividades con el personal.

El presente trabajo beneficiara a los trabajadores internos de la empresa Dispositivos Inteligentes
de Seguridad, S.A., ya que se buscardn canales de comunicacion efectivos y la realizacion del
departamento de comunicacién, asi mismo se veran beneficiados futuros profesionales que se
interesen en conocer e investigar la comunicacion interna en las empresas de seguridad privada, y

a Guatemala, ya que sera un aporte para entender la comunicacion interna en las empresas.

Con los canales de comunicacion que se implementaran se busca fortalecer la comunicacion interna
en el departamento de recursos humanos y a su vez en la empresa, llegando asi a ofrecer un servicio
de alta calidad y competitividad a nivel nacional. Se buscard, con las estrategias a realizar, la
optimatizacion de recursos, tiempo y efectividad en las diferentes &reas a trabajar, sin dejar a un
lado que se deben adaptar a la realidad que se vive con la emergencia sanitaria actual.

vii



&Y
Comunicacion
creando filars

Capitulo 1

Diagndstico de comunicacion

1.1 La institucion

Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A. Zona 15 Colonia El Maestro

1.2 Perfil de la institucion

La empresa se encuentra ubicada en una colonia residencial, es de fécil acceso ya que como punto
de referencia se brinda la empresa que se encuentra ubicada fuera del residencial. Dentro de las
instalaciones se observa distanciamiento en cada cubiculo ya que por tema de pandemia han
decidido reducir personal dentro de la misma, trabajan en un sistema hibrido esto es debido que

hay puestos de trabajo en los cuales no se puede trabajar desde casa.

Los trabajadores denotan comparierismo y cordialidad al tratarse, en el area de operaciones que es
donde se encuentran guardias de seguridad se observa que cuentan con alcohol gel y alcohol
liquido, asi mismo con lugares para lavarse las manos, el &rea del comedor se encuentra con dos
mesas Unicamente ya que no se permite mas de 3 personas en el mismo, el uso de mascarilla es

obligatorio en todo momento.

El rubro de la empresa es de seguridad residencial y fisica, asi como GPS para vehiculos, los
clientes que llegan a pagar su servicio de vigilancia o instalaciones de GPS para vehiculos tienen
una sala de espera en donde no pueden permanecer mas de tres personas al mismo tiempo, esto por
el tema de Covid-19, cuentan con dispensadores de alcohol en gel y spray para desinfeccion de las

personas que lleguen o estén dentro de la empresa.
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1.3 Ubicacion geografica
0 Calle 16-45 zona 15 Colonia El Maestro

FIGURA 1. LOCALIZACION SATELITAL

Ubicacién via internet de la ubicacion de la empresa, satelital

Fuente: https://www.google.com.gt/maps/place/Dispositivos+Inteligentes+de+Sequridad,+S.A

Es en la capital donde se encuentran las oficinas de la empresa, sin embargo, tiene presencia a nivel
nacional por el tipo de servicios que ofrece, brinda agentes de seguridad a los departamento y
sistema de alarma, a nivel internacional brinda sus servicios de GPS. Su etnografia es ladina por
estar en area urbana, la empresa tiene mas de 25 afios de estar en esa direccion, es la Unica oficina

a nivel nacional, se maneja la clase social media y alta.

Cuenta con oficinas en el Salvador, Honduras, Panamé, Costa Rica, en las cuales cada pais ofrece
los servicios de seguridad empresarial e individual, teniendo asi mayor cobertura en cada pais, es
en Guatemala en donde se centra el rastreo ya que es en la oficina ubicada en la capital de
Guatemala en donde se da seguimiento al sistema de GPS utilizado en el resto de paises

centroamericanos.


https://www.google.com.gt/maps/place/Dispositivos+Inteligentes+de+Seguridad,+S.A
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1.4 Integraciodn y alianzas estratégicas

Expertos Consultores y Asesores, S.A., esta empresa es la encargada del area administrativa y

alquilan el espacio fisico a la entidad Dispositivos Inteligente de Seguridad, S.A.

1.5 Origen e historia

Empieza con el nombre comercial Kripton Security y se proyecta como una empresa de seguridad
con una estructura organizacional definida y como una empresa moderna, con objetivos claros,
enfocados a transformar y evolucionar la industria de la seguridad privada. Brindar seguridad a sus
clientes existentes para generar cada dia mas seguridad y tranquilidad a nivel nacional.

La marca comercial Kripton Security se ha caracterizado por ofrecer soluciones reales, a problemas
que involucran riesgo, desarrollando e implementando alta tecnologia, ademas de la proteccion y
respuesta fisica. Innovan y crean sistemas de Seguridad Industrial, Comercial, Residencial y

Bancaria, para mejorar su nivel y reducir sus costos.

En 1990 comienza Servicios Domiciliares mejor conocidos como Kkripton Security. Se ha
proyectado como una organizacion de vanguardia en la industria de la seguridad privada, a la
ciudadania, poco a poco se comienza a implementar seguridad en residencias y posterior seguridad

en vehiculos llegando asi a mas personas.

Fue fundada por el Doctor Sergio A. Luna toma en consideracion primordialmente la necesidad de
dignificar la profesion de la seguridad desde el punto de vista del ser humano que la dirige y ejecuta,

asi como de la propia actividad, Kriptdn Security cumple los fines para los cuales fue creada.

Bajo la marca comercial de Kriptdn Security, la empresa se muestra lider en la industria de
seguridad privada distribuye, vende, e integra soluciones de soporte y disefia aplicaciones
innovadoras para el desarrollo de servicios integrales de seguridad de acuerdo a las necesidades

del cliente y logra garantizar su plena satisfaccion y contribucion al pais.
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Es en 2010, que nace el nombre de Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A., comienza asi la

transicion de Servicios Comerciales hacia el actual nombre, y con el cual se busca implementar
sistemas de seguridad para las personas y empresas que se vean en la necesidad de proteger sus

bienes inmuebles y negocios.

Sin olvidar que su principal objetivo es prestar servicio de seguridad, vigilancia y monitoreo, con
tecnologia de punta y de actualidad, a toda aquella persona, familia 0 empresa honrada que requiera
de los servicios. Sin olvidar los valores que caracterizan a Dispositivos Inteligentes de Seguridad,
S.A.

La empresa se encuentra registrada ante la DIGECAM y DIGESSP formalmente ya que se necesita
de ambas para poder prestar el servicio de vigilancia fisica a las personas individuales y empresas
que necesitan de este servicio, asi mismo cada una de las armas y guardias de seguridad cuentan
con la papeleria reglamentaria para prestar el servicio de una forma eficaz y con responsabilidad,

pero ante todo ser una empresa legal en el area de seguridad.

Como toda empresa se tiene valores muy cimentados y fundamentados los cuales son: Honradez,
ética, respeto, orden y disciplina, responsabilidad, compromiso, honestidad, sin olvidar los valores
que hacen que esta empresa crezca, pasion por el servicio, innovacién y creatividad, calidad y

productividad, desarrollo integral y excelencia de personal, honestidad, integridad y austeridad.

Dentro de los servicios de seguridad fisica ofrecen: ooficiales de seguridad, seguridad ejecutiva,
custodia de transporte con vehiculo, proteccidn de rutas con patrulla, sistemas de control de rondas,
analisis de riesgos, investigaciones, pruebas de poligrafo y confiabilidad, outsourcing con fines de
seguridad, gerencia y administracion de Riesgos, vigilancia en eventos especiales.

Dentro del area de seguridad electronica se observan que prestan los servicios de: sistemas de
alarmas, CCTV, localizacion de vehiculo GPS, recuperacion de vehiculo, sistemas de Tele
vigilancia, sistemas de control de acceso, sistemas de deteccion de incendio, sistemas de parqueos,
ingenieria de proyectos, monitoreo de alarmas, elaboracion de manuales seguridad, elaboracion de

manuales por puesto de servicio, elaboracién de manuales de instrucciones.
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Asesorias de seguridad, auditorias de seguridad, estudios y auditorias de seguridad industrial,

andlisis de riesgos, estudios de seguridad, procedimientos y protocolos de seguridad, supervision
monitoreo de alarmas con asistencia de patrullas, respuesta de alarmas, pruebas de confiabilidad
(poligrafo), seguridad perimetral (razzor ribbn), actualmente se innovan en el area de seguridad, y

ofrecen servicios como botdn de panico para residenciales con respuesta de patrulla.

Se ha logrado satisfacer las necesidades y requerimientos mas exigentes de quienes han depositado
su confianza al solicitar los servicios de seguridad. Por ello a lo largo del tiempo se han mantenido
dentro de la cartera de clientes importantes a bancos, industrias, residenciales, que han llenado de

orgullo a la empresa al requerir sus servicios.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

Gerencia: Este es el departamento que tiene como finalidad la coordinacion de todos los demas
departamentos, asi mismo es el encargado de ver que los procedimientos internos se lleven a cabo

y con eficacia.

Recursos humanos: Se encarga de la contratacion de personal nuevo, realizando pruebas
psicométricas, coordinacion para pruebas poligraficas asi mismo se encarga del tema de realizacion

de planilla para el pago a tiempo del personal a su cargo.

Contabilidad: Tiene a su cargo lo que se refiere a pagos a personal interno, proveedores, cuadres

de viaticos ademas de tener a cargo el area de compras y bodega.

Recepcién: Atiende llamadas telefonicas, correspondencia, asiste a la poli grafista, atiende a
clientes cuando es necesario, saca fotocopias, escaneres, a cargo del personal de mantenimiento y

todo lo necesario para el desempefio de las areas que lo necesiten.

Créditos y cobros: En este departamento realizan la facturacion a clientes y cobro a los mismos,

coordinan a mensajeros para que vayan a dejar facturas e ir a traer pagos.
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Servicio al cliente: Esta a carago de realizar coordinacion de visitas técnicas para el area de alarmas,

ademas es en este departamento en donde realizan los pedidos correspondientes para que se realice

la facturacion a determinados servicios.

Ventas: es aqui en donde se coordina la salida de material para ir a instalar tanto alarmas como
GPS, se coordina con los vendedores y pasa lo que se llama captacion de clientes.

Departamento técnico alarmas: es el encargado de realizar las instalaciones del sistema de alarma

y equipos necesarios para seguridad en comercios y residencias.

Departamento técnico GPS: es el encargado de realizar las instalaciones de localizacion de

vehiculos, asi como la instalacién de reductores de velocidad y medidor de combustible.

Monitoreo: Es el area encargada de monitoreo de todas las sefiales de alarma que ingresan, llaman
a clientes para verificar que todo esté en orden o si necesitan envié de patrulla, adicional monitorean
todos los vehiculos que cuentan con GPS vy si en determinado momento necesitan envian patrulla

para recuperacion de los mismos.

Operaciones: Es aqui donde se realiza la mayor coordinacién ya que se deben coordinar todos los
puestos de trabajos desempefiados por los agentes de seguridad, es importante este departamento
ya que es aqui en donde les dan las indicaciones y capacitan al personal fisico para estar en puestos

claves, como lo son: bancos, casas, negocios, custodia a camiones entre otros.
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1.7 Organigrama de la empresa

FIGURA 2. ORGANIGRAMA
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Fuente: Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.

1.8 Misidn
Prestar servicio de seguridad, vigilancia y monitoreo, haciendo uso de la tecnologia de punta y de

actualidad, a toda aquella persona, familia 0 empresa honrada que requiera de nuestros servicios.

1.9 Visién

Estandarizar y desarrollar la marca Kripton Security para lograr una presencia competitiva y asi
proporcionar un servicio de calidad haciendo uso de la tecnologia mas moderna para prestar
Servicios de seguridad vigilancia y monitoreo, a un costo competitivo dentro del mercado de la

seguridad teniendo una cobertura total en América Latina.
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1.10 Objetivos institucionales

1) Brindar seguridad a las empresas y familias de Guatemala que requieran de este servicio, tanto

en el area fisica como &rea de geo localizacion para vehiculos.

2 Dar seguimiento a clientes potenciales y existentes en todos los rubros con los que la empresa

trabaja, y brindar asi una experiencia satisfactoria.

3 En el area de alarma su objetivo principal es proteger y asegurar las residencias y comercios con

dispositivos de seguridad de alta tecnologia.

4 Por medio del sistema de GPS se le brinda seguridad a los vehiculos livianos y transporte pesado
siendo el objeto principal el resguardo de las personas que se conducen en los vehiculos y de la

mercaderia que puedan llevar el transporte pesado.

5 En el servicio de guardias de seguridad, el objetivo principal es vigilar y estar alertas ante

cualquier situacién que se pueda presentar sobre todo en comercios.

1.11 Publico objetivo
A) Empresas interesadas en adquirir el servicio de seguridad, y personas individuales a quienes

hoy en dia es necesaria la seguridad.
B) Instituciones que deseen resguardar sus vehiculos pesados y su mercaderia.

C) El publico objetivo del diagnostico sera el personal de la empresa Dispositivos Inteligentes de

Seguridad, S.A., tanto administrativo como operativo.

1.12 Diagnostico

El diagndstico de comunicacion consiste en reconocer la situacion actual que se esta viviendo en
una empresa y por medio de la cual se debe evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacion
que se encuentren en la empresa y asi contribuir al mejoramiento de la misma si ese fuese el

escenario de lo contrario se tendra la oportunidad de crear el sistema de comunicacion.
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Un diagndstico es una estrategia de produccion de conocimiento acerca de determinada realidad

con la particularidad de estar orientada por la voluntad consciente de modificar esa realidad (Lic.
Daniela Bruno). Todo proceso deliberado de cambio se inicia con el reconocimiento de la situacién

actual de una organizacion, en el diagnostico siempre se utilizaran fases para realizar un proyecto.

En el diagnostico de comunicacion hay pasos a seguir los cuales son: Revisién de documentos,
entrevistas con directivos de la empresa, observacion e inventario de los medios de comunicacion,
entrevistas con los trabajadores, aplicacion de encuestas, andlisis de los resultados, redaccién de
las recomendaciones. Con la recopilacion de estos datos se podrd obtener un trabajo de mejor

calidad y con datos alin mas veridicos. Todo esto partiendo desde una observacion.

Un diagnostico de la comunicacion como una herramienta que 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. Dicho diagnostico parte del
reconocimiento que posee toda persona ya que por naturaleza el ser humano se comunica

diariamente.

1.13 Objetivo del diagnostico

Describir problemas comunicacionales en la institucion.

Obijetivos especificos del diagnostico

o Identificar cuales son las herramientas que usan dentro de la institucién para comunicarse.
e Evaluar la informacién que se brinda en redes sociales.

e Verificar la actualizacion de informacion en la pagina Web de la empresa.

1.14 Tipos de investigacion

Sampieri, Collado y Lucio, (2014). Afirman: Esto significa que es un proceso dinamico, cambiante

y continuo, compuesto por una serie de etapas, las cuales se derivan unas de otras. La investigacion
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cientifica es, en esencia, como cualquier tipo de investigacion, sélo que mas rigurosa, organizada

y se lleva a cabo cuidadosamente.

Toda investigacion debe cumplir dos propositos importantes: a) dar conocimiento y teorias y b)
llegar a resolver problemas de interés. Es por medio de la investigacion que hoy en dia se han dado
a conocer estudios de interés y muchas veces que salvan vidas, no se debe olvidar que lo importante
al momento de investigar es llegar a dar un informe que beneficiara a cierta poblacion con los

resultados, por lo tanto, debe ser bien sustentada.

La investigacion cientifica se concibe como un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que
se aplican al estudio de un fendmeno; es dinamica, cambiante y evolutiva. Se puede manifestar de
tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta. Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto
constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente
valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar

conocimientos.

1.14.1 Investigacion exploratoria

Esta es la investigacion que puede brindar una informacion general aproximado a una determinada
realidad, se hace especialmente cuando el tema a investigar no ha sido explorado a profundidad y
es poco conocido, ademas se puede decir que sobre el tema no explorado serpa dificil formular una
hipdtesis precisa o de cierta generalidad. Es por ello que se hace necesario realizar la investigacion
exploratoria.

Puede surgir también cuando aparece un nuevo fendmeno, que precisamente por su novedad, no
admite todavia una descripcion sistemética o cuando los recursos de que dispone el investigador

resultan insuficientes como para emprender un trabajo mas profundo.

1.14.2 Investigacion descriptiva

Se realizan como su nombre indica describiendo aspectos de un determinado fendmeno a
investigar, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o

comportamiento. Con la descripcidn se logra obtener notas especificas que llegan a caracterizar la

10
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realidad estudiada en este rubro. Consiguiendo asi una mayor informacién y claridad de lo que se

busca.
Se trata de un enfoque en el que las caracteristicas de un problema son la principal preocupacion
del investigador. En este caso, los hechos a describir deben ser seleccionados de acuerdo con

criterios muy definidos que permitan demostrar relaciones de intereés.

1.14.3 Investigacion explicativa

Se trata de uno de los tipos de investigacion més frecuentes y en los que la ciencia se centra. Es el
tipo de investigacion que se utiliza con el fin de intentar determinar las causas y consecuencias de
un fendmeno concreto. Se busca no solo el qué sino el porque de las cosas, y codmo han llegado al
estado en cuestion. Para ello pueden usarse diferentes métodos, como la el método observacional,

correlacional o experimental.

El objetivo es crear modelos explicativos en el que puedan observarse secuencias de causa-efecto,
si bien estas no tienen por qué ser lineales (normalmente, son mecanismos de causalidad muy

complejos, con muchas variables en juego).

Este enfoque se utiliza para indagar en las relaciones entre el origen, la causa y el efecto de una
situacion particular. Esta orientado a la comprobacion de hipdtesis causales de tercer grado; esto
es identificacion y analisis de las causales (variables independientes) y sus resultados, los que se

expresan en hechos verificables (variables dependientes).

1.14.4 Tipo de investigacion utilizada

El presente diagnostico se baso en la investigacion descriptiva, esta se lleva a cabo cuando se desea
encontrar la solucién de los problemas que surgen en organizaciones educacionales,
gubernamentales, industriales o politicas. Se efectian minuciosas descripciones de los fendmenos
aestudiar, a fin de justificar las disposiciones y practicas vigentes o elaborar planes mas inteligentes

que permitan mejorarlas.

11
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Su objetivo no es solo determinar el estado de los fendmenos o problemas analizados, sino también

comparar la situacion existente con las pautas aceptadas. El alcance de estos estudios varia
considerablemente; pueden circunscribirse a una nacion, regién, Estado, sistema escolar de una
ciudad o alguna otra unidad. Los datos pueden extraerse a partir de toda la poblacion o de una

muestra cuidadosamente seleccionada.

1.15 Enfoque y como se divide

El enfoque de la investigacion es la forma en la que el investigador se aproxima al objeto de estudio.
Es la perspectiva desde la cual aborda el tema, que variard dependiendo del tipo de resultados que
espera encontrar. Por ejemplo, un investigador que quiere obtener méas datos del comportamiento
de los delfines, puede elegir la observacion directa como su enfoque. En este caso estar utilizando
un enfoque cualitativo.

En cualquiera de los casos el método cientifico esta presente. Se hace el planteamiento del
problema, se busca el sustento teérico del asunto, se experimenta o indaga y se reportan las
conclusiones. Al hablar de enfoques de investigacion se habla de paradigmas de investigacion

cientifica que emplean procesos sistematicos para generar conocimiento.

1.15.1 Enfoque cualitativo

Un enfoque cualitativo de la investigacion permite alcanzar un analisis sistematico de informacion
mas subjetiva. A partir de ideas y opiniones sobre un determinado asunto, se abre el anélisis no
estadistico de los datos, que luego son interpretados de una forma subjetiva pero logica y
fundamentada. A diferencia de lo cuantitativo, en este caso el conocimiento que se produce es mas

generalizo y se orienta de lo particular a lo general.

La forma de recoleccién e interpretacion de los datos suele ser mas dinamica, puesto que no
obedece a un estandar en esos procesos. Este enfoque favorece la comparacion de resultados y la
interpretacion. En este enfoque se pueden notar varias caracteristicas las cuales son:

a) Planteamientos son mas generales.

b) Las preguntas de investigacion descubren y se refinan en el transcurso de estudio.

¢) Sigue el razonamiento inductivo.

d) El objetivo no suele ser probar una hipotesis.

12
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La recoleccion de datos no sigue procedimientos estandarizados y su analisis no es estadistico. Hay

mayor interés en lo subjetivo. Las vias para recolectar datos suelen ser observacion, entrevistas,
discusiones grupales e investigacion documental. También recibe el calificativo de holistico,
porque considera el “todo” antes que las partes. No se interviene en la realidad, sino que se aprecia

y se evalUa tal cual sucede. La interpretacion juega un rol central.

1.15.2 Enfoque cuantitativo

En el enfoque cuantitativo el analisis de la informacion se basa en cantidades y/o dimensiones. Es
decir, el elemento numérico tiene protagonismo. Cuando en una investigacion se usa un enfoque
cuantitativo, las hipotesis del investigador se someten a mediciones numéricas y sus resultados se
analizan de forma estadistica. Se trata de una investigacion objetiva y rigurosa en la que los

nameros son significativos.

Este enfoque permite lograr un conocimiento muy particular y comprobable del objeto de estudio.
Aungue hay numeros y estadisticas involucradas, no hace falta ser matematico para hacer un
analisis cuantitativo. Hay multiples herramientas que automatizan y facilitan esta tarea. Se trata de
un trabajo secuencial y deductivo en el que la comprobacién de la hip6tesis suele ser mas rapida.
Entre sus caracteristicas se encuentran:

1) Se ocupa de un problema concreto, delimitado y especifico.

2) Las hipotesis surgen antes de la recoleccion y el andlisis de los datos.

3) La medicidn de cantidades y/o dimensiones rige el proceso de recoleccién de datos.

4) Usa procedimientos estandarizados y validados por investigaciones previas o por otros
investigadores.

5) Los resultados se interpretan a la luz de las hipotesis iniciales y se fragmentan para facilitar su
interpretacion.

6) La incertidumbre y el error deben ser minimos.

7) Indaga en las relaciones causales entre los elementos presentes en el estudio.

8) Busca regularidades porque persigue comprobar teorias.

9) Se sigue el razonamiento deductivo; es decir, su punto de partida es la aplicacion de pruebas,

gue se analizan y de las cuales surgen probables nuevas teorias.

13
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1.15.3 Enfoque mixto

Se trata de un paradigma relativamente reciente que combina los enfoques cuantitativo y cualitativo
en un mismo estudio. Aunque no es muy popular entre los cientificos, ha encontrado acogida en
algunos estudios relacionados con las ciencias sociales. La recoleccion y el anlisis de los datos
combinan los métodos estandarizados e interpretativos. Se cruzan resultados de uno u otro enfoque.
Estos resultados pueden generalizarse y dar lugar a nuevas hipotesis o al desarrollo de nuevas
teorias. Por lo general, este enfoque se usa para resolver problemas de investigacion complejos.
Otro modo de clasificar los enfoques de investigacidn tiene que ver con la perspectiva desde la cual

se presentan los resultados.

1.15.4 Enfoque del diagndstico

Durante el diagnostico de comunicacion realizado a la empresa Dispositivos Inteligentes de
Seguridad, S.A., se realizd un enfoque mixto, esto es porque se realizaron encuestas al personal
interno y entrevistas apersonas con rango administrativo con la finalidad de conocer mejor la
percepcion que se tiene en cuanto a los problemas comunicacionales dentro de la institucion. Este

tipo de enfoque busca la alianza de lo cuantitativo con lo cualitativo.

1.16 Tecnicas de recoleccion de datos

Es importante sefialar que el manejo de las técnicas y el disefio de los instrumentos de recoleccion
y analisis de datos estan en funcion de las hipétesis y objetivos de la investigacion los que, a su
vez, se ubican en determinado marco explicativo de la realidad social (el marxismo y el

funcionalismo, por ejemplo). (Soriano, 2000. p.197).

En el presente diagndstico los instrumentos a utilizar fueron: encuestas, en donde se podra saber la
percepcion de los empleados cuando utilizan los diferentes medios de comunicacién que conocen
con la empresa. Entrevistas a profundidad: utilizadas para determinar la percepcion de los jefes en
cuanto a la comunicacion interna que existe con los empleados y la manera en que se pueda mejorar

dicha comunicacion.
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1.16.1 Observacion

Histéricamente la observacion fue el primer método cientifico empleado, durante mucho tiempo
constituyo el modo basico de obtencidn de la informacion cientifica. La observacion, como método
cientifico, permite obtener conocimiento acerca del comportamiento del objeto de investigacion tal
y como éste se da en la realidad, es una manera de acceder a la informacién directa e inmediata

sobre el proceso, fendmeno u objeto que esta siendo investigado.

La observacion estimula la curiosidad, impulsa el desarrollo de nuevos hechos que pueden tener
interés cientifico, provoca el planteamiento de problemas y de la hip6tesis correspondiente. Toda
buena investigacion parte de la observacion es decir que si un investigador desea saber cdmo esta
el ambiente en el cual desea investigar debera realizar una observacion general de toda la situacion

que le atafie e interesa.

La observacién permite conocer la realidad mediante la percepcion directa de los objetos y
fendmenos se puede decir que es un procedimiento, que puede utilizarse en distintos momentos de
una investigacién. Se llega a pensar que durante la investigacion podra llegar a convertirse en
procedimiento propio del método utilizado en la comprobacion de la hipdtesis. Al finalizar la

investigacion este paso sera el que llegue a predecir las tendencias y desarrollo de los fendbmenos.

La observacion cientifica debe ser cuidadosamente planificada donde se tiene en cuenta ademas de
los objetivos, el objeto y sujeto de la observacion, los medios con que se realiza y las condiciones
0 contexto natural o artificial donde se produce el fendémeno, asi como las propiedades y cualidades

del objeto a observar.

La observacion cientifica debe ser objetiva, debe estar despojada lo mas posible de todo elemento
de subjetividad, evitando que sus juicios valorativos puedan verse reflejados en la informacion
registrada. Para esto hay que garantizar. Mediante la observacion se recoge la informacion de cada
uno de los conceptos o variables definidas en la hipdtesis de trabajo, en el modelo. Cuando esto se

cumple decimos que existe validez en la observacion.

15
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El documento guia de la observacion debe ser lo suficientemente preciso y claro para garantizar

que diferentes observadores al aplicar esta técnica, en un momento dado, lo entiendan y apliquen
de la misma manera. Cuando este requisito se cumple se dice que la observacion es confiable. El
documento guia de la observacion debe ser lo suficientemente preciso y claro para garantizar que
diferentes observadores al aplicar éste, en un momento dado, lo entiendan y apliquen de la misma

manera. Cuando este requisito se cumple decimos que la observacion es confiable.

La observacion puede utilizarse en compafiia de otros procedimientos o técnicas (la entrevista, el
cuestionario, etc.), lo cual permite una comparacion de los resultados obtenidos por diferentes vias
que se complementan y permiten alcanzar una mayor precisiéon en la informacion recogida. La
observacién como método cientifico hace posible investigar el fendmeno directamente, en su
manifestacidn mas externa, en su desarrollo, sin que llegue a la esencia del mismo, a sus causas de

ahi que, en la préctica, junto con la observacion se trabaje sistematicamente con otros metodos.

O procedimientos como son: la medicién y el experimento. Por supuesto, que para llegar a la
esencia profunda del objeto se hace necesario el uso de los métodos tedricos. Tanto en las ciencias
sociales, naturales y técnicas de la observacion como método cientifico, puede aplicarse de
diferentes formas.

1.16.1.1 Observacion simple

Se realiza con cierta espontaneidad, por una persona de calificacion adecuada para la misma y ésta
debe ejecutarse, de forma consciente y desprejuiciada. La observacion simple se ejerce a través de
los sentidos del investigador. Esto es considerado en gran medida una desventaja, debido a que la
percepcion del observador juega un papel primordial en el estudio, y es posible que los resultados

estén sesgados.

1.16.1.2 Observacion sistematica

Requiere de un control adecuado que garantice la mayor objetividad, realizandose la observacion
de forma reiterada y por diferentes observadores, inclusive para garantizar la uniformidad de los

resultados de éste.
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1.16.1.3 Observacion participativa
En ella el observador forma parte del grupo observado y participa en él durante el tiempo que dure

la observacion.

1.16.1.4 Observacion no participante

El investigador realiza la observacién desde fuera, no forma parte del grupo investigado.

1.16.1.5 Observacion abierta

Donde los sujetos y objetos de la investigacion, conocen que van a ser observados. Cuando se
utiliza este tipo de observacion se analiza previamente si el hecho de que los observados conozcan
previamente que su conducta es observada, esto puede afectar los resultados de la observacion. En

caso positivo es necesario realizar la observacion encubierta, cerrada o secreta.

1.16.1.6 Observacion encubierta

Las personas que son objeto de la investigacion no lo saben. EI observador esta oculto, se auxilia
con medios técnicos los que en la mayoria de los casos no son de facil obtencion. Esta investigacion
es mas objetiva. Organizacion de la observacion. Esta determinada por muchos factores como
pueden ser: tipo de objeto sobre el cual se investiga, caracteristicas personales del observador,
métodos, procedimientos y técnicas que se requiere para la observacion, de las propiedades y

cualidades del objeto a observar, medios con que se cuenta para la observacion y otros.

Una vez tenido en cuenta todos estos factores, se elabora un plan de observacion donde se precisa:
objeto, magnitudes y variables a observar, tiempo de duracion de la observacion y el resultado
esperado. A partir de esto se elabora un programa de observacién, determinado por las interrogantes

que tienen que esclarecerse mediante la misma.

1.16.1.7 Observacion de la empresa

En la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad S.A., se puede observar que la comunicacion
es muy diferente tanto del departamento administrativo, asi como el departamento de operaciones,

muchas veces los empleados desconocen la informacion que se da en determinado departamento.
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Existe un buzon de sugerencia lo cual no se utiliza, asi como una pizarra informativa la cual

tampoco le dan uso.

No cuentan con manuales en donde se diga la funcion de cada departamento por lo cual al momento
de contratar nuevos empleados no tienen como informarse de lo que deben realizar o cuales serian
sus funciones en especifico. En el area de operaciones la mayor parte de empleados provienen del
interior de la republica con baja educacién, muchas veces no les resuelven sus inquietudes por lo

que deben gastar saldo en el teléfono para tratar que se les resuelva.

En la p4gina web no tiene informacion actualizada la dltima vez que se actualizo fue en el afio
2018, no presenta informacién de los equipos que se vende. En Facebook la informacion si se
actualiza, pero no es dia con dia por lo que no tienen buen manejo de la red social, las vallas

publicitarias con las que cuentan se encuentran en diferentes puntos de la capital.

1.16.2 Documentacion de la empresa
El presente diagnostico se realiz6 en base a diferentes fuentes como lo son: presentaciones creadas
para los clientes, patentes de comercio y sociedad. Pagina Web, asi mismo se consultd el EPS

realizado por el Lic. Mario Alexander Vicente.

1.16.3 Entrevistas base tedrica

Esta técnica se emplea en diversas disciplinas tanto sociales como de otras areas, sirve para realizar
estudios de caracter exploratorio, ya que permite captar informacién abundante y basica sobre el
problema. Se le realizan al publico objetivo para obtener la mayor cantidad de datos posible que
ayudara a sustentar la investigacion de una mejor forma, sin olvidar que las preguntas deben ser

claras y concretas para que se obtenga el resultado esperado.

1.16.4 Entrevistas de profundidad

Estas son las que se realizan a las personas con una jerarquia mayor al grupo objetivo, en donde
daran su percepcion y opinion del tema a investigar, es aqui en donde se puede obtener informacion

valiosa y sustentable para el proyecto a desarrollar, es importante anotar cada situacion importante
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ya que sera a partir de esta que se podrén desarrollar ideas fundamentales para el éxito del estudio

a realizar.

Esta técnica se emplea en diversas disciplinas tanto sociales como de otras areas, sirve para realizar

estudios de caracter exploratorio, ya que permite captar informacion abundante y basica sobre el

problema a investigar. Es con estas entrevistas que se podra evidenciar ain mas los aportes que se

pueden dar al objeto estudio, hay que dejar en claro que para que esto llegue a ocurrir las respuestas

deben reflejar lo que se desea.

TABLA 1. ENTREVISTAS PERSONAL ADMINISTRATIVO

Temas Asistente de Asistente de Departamento Departamento
Gerencia Recursos de Operaciones | Administrativo
Humanos
Comunicacion No esta bien ya | Regular, la | Es deficiente, ya | Es regular ya que

Interna gue las personas | informacion queda | que se realiza | muchas veces hay
distorsionan  los | estancada en una | duplicidad de | discusiones
mensajes y al final | persona. funciones por no | innecesarias por no
dan diferentes comunicar a | comunicar bien los
versiones de lo que tiempo las | requerimientos 0
se desea indicaciones solicitudes
comunicar

Canales de | Intranet tipo | Via Whatsapp para | Sistema interno de | Correo electrénico

comunicacion messenger y | realizar mas rapido | comunicacion.
Whatsapp. los tramites | Chat empresarial

necesarios 0
requeridos

Efectividad de la

comunicacion

Si para evitar asi
las diferentes
versiones que se

pueden dar

Al dar una sola
persona la
informacién se
evitaria duplicidad

de la misma.

Se evitaria

informacion vaga.

Si una sola persona
canaliza la
informacion,

llegara clara a todos

los involucrados.
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Difusion de la | Si, pero no | No son efectivas | La  Informacion | No, falta
comunicacion cumplen con su | porque no hay un | pierde fidelidad al | comunicacion
objetivo real. medio de | llegar a su receptor | clara.
comunicacion objetivo.
directa al
departamento,
todo es a través de
terceras personas
que a veces no
trasladan la
informacién a
donde corresponde
Departamento de | Si  deberia de | Si, al tener un | Si debe de | Si estoy de acuerdo
comunicacion existir para que | departamento de | implementarse ya | en que se realice.

tengan
informacién
completa vy
fraccionada.

todas las personas

una

no

comunicacién  se
pueden atender los
requerimientos del
personal de una

forma répida.

que seria una
fuente de
informacion
accesible en
cualquier
momento.
Mayormente  en
€asos de
emergencia.

De esta manera no
hay errores de

comunicacion.

Fuente: Entrevistas realizadas a personal administrativo.

1.16.5 Grupos focales

Es aqui en donde se podra colocar lo que las personas opinan, es decir su sentir y pensar de la

situacion en la que esta con el fin de dar en si una explicacién factible para llegar a obtener los

datos cualitativos que se buscan. Es facil decir que es una entrevista a un determinado grupo en el
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cual el entrevistador lograré obtener informacion y opiniones de gran interés para la investigacion

de los participantes. No se realizan grupos.

Para Martinez-Miguelez, el grupo focal “es un método de investigacion colectivista, mas que
individualista, y se centra en la pluralidad y variedad de las actitudes, experiencias y creencias de
los participantes, y lo hace en un espacio de tiempo relativamente corto”. Esta técnica es
particularmente Gtil para explorar los conocimientos y experiencias de las personas en un ambiente

de interaccidn, que permite saber lo que la persona piensa, y por queé piensa de esa manera.

1.16.6 Encuestas base tedrica

Obrera de Marx trata de crear conciencia entre los trabajadores de su explotacién por el capital v,
a la vez, recopilar informacion objetiva sobre la situacion de la clase proletaria. Estas se realizan
con preguntas abiertas y cerradas, nos apoyaran para interpretacion de datos y daran claridad a los
porcentajes favorables a la investigacion. No significa que siempre se deban realizar una cantidad

exagerada de preguntas muchas veces con poco se gana mucho.

1.16.7 Encuestas documentacion de la empresa

Al momento de realizar encuesta se pone en evidencia la necesidad que se tiene sobre un
departamento de comunicacion, en la poblacion encuestada se tom6 como muestra a personal
operativo, ya que a ellos les afecta grandemente el no tener una comunicacién eficaz dentro de la
empresa sobre todo en los puestos de trabajo que desempefian en donde es fundamental saber como

expresarse y tener conocimiento de procedimientos implementados por la institucion.

Al verificar las respuestas se denota que el personal operativo es el que tiene mayor tiempo de
laborar para la empresa y es personal en su mayoria con un grado de estudio medio, se deja en
evidencia la poblacion con la que cuenta la empresa, asi como la solicitud de un canal de
comunicacion con el cual puedan recibir una informacion fidedigna y rapida en caso de alguna

emergencia.

Muestra: 144 empleados

21



{-
Y
Comunicacion

orea»w(a wro-

Tamarfio de la muestra = Poblacion finita: n = 22 p * g N/e? (N-1) + Z2p*q
Género de la muestra= Hombres
1.17 Interpretacion de resultados

1 ;Qué edad tiene?

FIGURA 3. { QUE EDAD TIENE?

18-25 21 15%
26-35 57 40%
30-45 48 33%
46 0 mas 18 12%

Fuente: elaboracién propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

La gréafica evidencia que el 40% de colaboradores que tiene la empresa son personas que se encuentran en la
edad comprendida de 26 a 35 afios. Mientras que el 12% serian personas con mas experiencia laboral
comprendida sus edades de 46 afos en adelante. Por lo cual se puede observar que la mayor parte de empleados
estan en una edad que se puede comprender mejor el manejo de tecnologia y poder aceptar los cambios que

se realicen dentro de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.
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2 ¢Cudl es su grado de escolaridad?
FIGURA 4. ; CUAL ES SU GRADO DE ESCOLARIDAD?
= Universidad Primaria
2% / 13%
Basicos

/ 29%

Educacion media
56%

Primaria 18 13%
Basicos 41 29%
Educacion media 80 56%
Universidad 3 2%

Fuente: elaboracidn propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En esta grafica se evidencia que el 56% de los empleados de la empresa cuentan con una educacion
media refiriéndose a diversificado, el 29% tiene el grado de basicos, mientras que el 13% cuenta
con un nivel primario. Unicamente el 2% del total de encuestados cuentan con alguna nocion de
estudios en la universidad. Es decir la mayoria de empleados que son guardias de seguridad cuenta
con un grado apto para aceptar mejor los cambios en cuanto a comunicacion se refiere, ante la
emergencia sanitaria que se vive a nivel mundial. Para ellos es un poco mas facil aprender a utilizar

las herramientas necesarias para una comunicacion eficaz.
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3 ¢ Cuénto tiempo tiene de laborar para Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.?

Figura 5. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para dispositivos inteligentes de

seguridad, s.a.?

10 afios 0 mas

11% Menos de 1 afio
22%

1a5afios
26%

5a 10 afios
41%

Menos de 1 afio 32 22%
1abs afios 38 26%
5a 10 afios 59 41%
10 afios o mas 15 11%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En la gréafica se evidencia que el 41% de los colaboradores tienen un tiempo intermedio de laborar
en la institucién, mientras que el 22% es relativamente personal recién contratado y Unicamente el
11% del total de los colaboradores encuestados tienen mas de 10 afios de laborar en la empresa. Al
tener mas tiempo de laborar en la empresa se acoplan a su sistema y por lo tanto es un poco mas
dificil el aceptar cambios. Se denota la necesidad de capacitar a los guardias de seguridad en temas

actualizados de comunicacion.
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4 ;Cual es el medio de comunicacion que usa con mayor frecuencia para comunicarse con la

empresa?

FIGURA 6. { CUAL ES EL MEDIO DE COMUNICACION QUE USA CON MAYOR FRECUENCIA PARA
COMUNICARSE CON LA EMPRESA?

Figura 6

Whatsapp

0,
Llamada telefénica 28%

64%

Correo electrénico

Terceros
7%

Llamada telefonica 93 64%
Whatsapp 40 28%
Correo electronico 1 1%
Terceros 10 7%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En la grafica se evidencia que el 64% de los encuestados se comunican via teléfono, mientras un
28% lo hacen por medio de whatsapp, el 7% se comunican a través de otras personas y solo el 1%
lo hace por correo electronico. Se observa como los guardias de seguridad necesitan tener un mejor
canal de comunicacién ya que el comunicarse via telefonica genera gasto de recurso tiempo y
dinero. Por lo tanto es urgente mejorar los canales de comunicacion para asi aprovechar el recurso

tecnologia y tiempo.

25



‘-
Y
Comunicacion

MMMA(O— wro-

5 ¢Como considera usted que es la comunicacion empleado empresa?

FIGURA 7. { COMO CONSIDERA USTED QUE ES LA COMUNICACION EMPLEADO EMPRESA?

Figura 7

Mala
52%

Regular
28%

Buena
20%

Buena 29 20%
Regular 40 28%
Mala 75 2%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En esta gréfica se logra observar que el 52% de los colaboradores indica que la comunicacion que
tienen con la empresa es deficiente, el 28% indica que es regular mientras solo el 20% dice que es
una buena comunicacién. La comunicacion que logran en la empresa se queda estancada debido a
que no existe seguimiento para los requerimientos de los guardias por lo cual se atrasan todos los
procedimientos e indicaciones que se deban dar a los guardia. No les gusta la forma en que los

hacen esperar para atenderlos o ver sus solicitudes.
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6 ¢Cree usted que la comunicacion empleado empresa debe mejorar?

Figura 8. ;Cree usted que la comunicacion empleado empresa debe mejorar?

Figura 8

No

A o

Si_ |
90%

Si 130 90%
No 14 10%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

Se pone en evidencia en la presente grafica que el 90% de los encuestados indica que la
comunicacion debe mejorar, mientras el 10% dice que no es necesario que se mejore dicha
comunicacion. Para los guardias de seguridad lo importante es mantenerse en comunicacion ya que
asi estan enterados de las disposiciones que se generen en estos momentos en los que existe la
pandemia Covid-19., y les preocupa que se llegue a generar un contagio masivo, es por ello que
desean que exista un canal de comunicacion que sea mas directo.



‘-
Y
Comunicacion

MMMA(O— wro-

7 ¢ Estaria usted de acuerdo en utilizar un canal de comunicacion mas efectivo?

FIGURA 9. { ESTARIA USTED DE ACUERDO EN UTILIZAR UN CANAL DE COMUNICACION MAS
EFECTIVO?

Figura 9

91%

«’— W
Si_—| \. %

Si 131 91%
No 13 9%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En la gréfica el 91% indica que si desean un canal de comunicacion mas efectivo para lograr
comunicar sus necesidades ante la empresa. Mientras el 9% indica que no esta de acuerdo en que
se implemente un canal de comunicacion efectivo. Se demuestra la necesidad de crear un canal de
comunicacion en el cual ellos puedan realizar sus solicitudes de trdmites sin la necesidad de
presentarse a la empresa. La pandemia Covid-19, ha demostrado la necesidad de mejorar la
comunicacion interna de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.
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8 ¢ Qué medio de comunicacion prefiere para comunicarse con la empresa?

FIGURA 10. { QUE MEDIO DE COMUNICACION PREFIERE PARA COMUNICARSE CON LA EMPRESA?

Whatsapp

Figura 10 60%

Correo electrdénico
[ 1%
I Visitar la empresa
X personalmente
9%

Terceros
2%

Llamada telefénica
28%

Llamada telefénica 40 28%
Whatsapp 86 60%
Correo electrénico 2 1%
Visitar la empresa personalmente 13 9%
Terceros 3 2%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En esta grafica se manifiesta que el 60% de los encuestados le gustaria que un canal de
comunicacion como Whatsapp seria favorable para ellos, mientras el 28% sigue creyendo que la
via telefdnica es la mejor opcién el 9% prefiere solventar sus dudas y necesidades visitando a la
empresa, el 2% muestra su apoyo en seguir indicandoles otras personas sus necesidades, mientras
el 1% desea que por correo electronico sea la comunicacién. Para ellos es mucho mas facil

contactarse por medio de Whatsapp es un canal rapido y que ya conocen.
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9 ¢Considera usted que se resuelven sus dudas o solicitudes al comunicarse con la empresa?

FIGURA 11. { CONSIDERA USTED QUE SE RESUELVEN SUS DUDAS O SOLICITUDES AL
COMUNICARSE CON LA EMPRESA?

Si
/ 16%

Figura 11

No
84%

No 121 84%

Si 23 16%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

Se logra evidenciar en la grafica que el 84% refiere que no se resuelven sus solicitudes o dudas, lo
cual les afecta en su desempefio. Y el 16% indica que sus dudas si se resuelven. El tiempo es un
factor importante en la empresa, es por ello que se ve la necesidad de agilizar tramites sin tener que
exponer al personal operativo y administrativo. Los guardias de seguridad necesitan que sean
atendidos para que asi se tenga un ambiente agradable y de cordialidad. Para ellos la comunicacién

debe de mejorar en ambas vias.
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10 ¢ Cree usted que es necesario que exista un departamento de comunicacion en la empresa?

FIGURA 12. { CREE USTED QUE ES NECESARIO QUE EXISTA UN DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION EN LA EMPRESA?

Figura 12

N

Si
92%

Si 132 92%
No 12 8%

Fuente: elaboracion propia

Total de encuestados: 144 colaboradores

En la gréfica se evidencia que el 92% de los encuestados esta de acuerdo en que se implemente un
departamento de comunicacion, mientras el 8% indica que no es necesario. Para los guardias de
seguridad la creacién de este departamento indicaron seria beneficioso ya que la informacién se
centralizard en una sola persona asi se evitaria duplicidad de informacién y generaria mayor

confianza al distribuir indicaciones.
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1.18 FOD

Para comprender mejor lo que es un FODA hay que ver su origen el cual viene desde los afios de
1960, esto surge a raiz de un problema en una empresa en Estados Unidos, de ahi surge la palabra
SWOT, que al ser acronimo se desglosa de la siguiente manera, strengths (fortalezas), weaknesses

(debilidades), opportunities (oportunidades) y threats (amenazas).

En espafiol el término FODA significa en acronimo fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Esta técnica se puede aplicar tanto a nivel de empresas como a nivel personal, para
lograr realizarlo primero se debe de hacer una observacion a detalle del lugar o persona en donde
se desee hacer, para asi aportar una idea clara y concreta de lo que representan los retos en una

empresa a la hora de realizar una mejora a nivel de comunicacion.

Para el analisis FODA, una vez identificados los aspectos fuertes y débiles de una organizacion se
debe proceder a la evaluacion de ambos. Es importante destacar que algunos factores tienen mayor
preponderancia que otros: mientras que los aspectos considerados fuertes de una organizacion son

los activos competitivos, los débiles son los pasivos también competitivos.

Lo importante radica en que los activos competitivos superen a los pasivos o situaciones débiles;
es decir, lo trascendente es dar mayor preponderancia a los activos. El éxito de la direccion es
disefiar estrategias a partir de las que la organizacion realiza de la mejor manera, obviamente
tratando de evitar las estrategias cuya probabilidad de éxito se encuentre en funcion de los pasivos
competitivos (Wilhelm, 1992).

Con el FODA plenamente identificado se podra iniciar a desarrollarlas las estrategias necesarias
ya sea a corto largo plazo. EI FODA en una organizacion o empresa serd mejor desarrollado si se
realiza un estudio completo esto quiere decir un estudio tanto interno como externo del lugar a
investigar es una manera eficaz de optimizar el recurso de tiempo, estando dentro de la empresa

sera mas facil realizar este paso fundamental en la investigacion.
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Al realizar el estudio y andlisis del FODA a conciencia la empresa podra cumplir con las metas

mejorando asi sus puntos débiles transforméndolos en oportunidades de crecimiento a nivel

empresarial, ademas podra fortalecer sus metas a nivel de ventas si ese fuese el caso, todo este

estudio busca ayudar a conciencia a la empresa en su nivel de comunicacion.

FIGURA 13. FODA

sezo|el oS

Amenazas F O AOportunidades

sspepl|igad U

Fuente: elaboracion propia
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TABLA 2. FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Entre los empleados existe confianza.

Tienen buzon de sugerencias.
Cuentan con pizarra informativa.

Los empleados pueden y tienen el deseo de

mejorar la comunicacion.

Diferentes departamentos en los cuales se

puede mejorar la comunicacion.

Definicion de tareas especificas.

DEBILIDADES

No brinda la informacion necesaria para el

buen funcionamiento del area.

La informacion no llega eficazmente a
todos los empleados por los puestos de

trabajo que desempefian.

Falta de incentivos para el personal
operativo.

Personal capacitado dispuesto a trabajar bajo

cualquier circunstancia.

Implementacion de nuevas tecnologias para
agilizar el trabajo.

Creacion del departamento de comunicacion

Realizacion de manuales por area de trabajo

AMENAZAS

Desercion de trabajadores en el éarea de

operaciones por no tener una comunicacién

constante y eficaz.

No se toman el tiempo para capacitar al personal

en el area de comunicacioén.
La informacion no se canaliza adecuadamente

Duplicidad de mando.

Fuente: elaboracion propia
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a) Poca comunicacion entre departamentos, por lo cual muchas veces la informacion se
distorsiona.

b) EI departamento de recursos humano no cuenta con teléfono propio por lo cual tienen que
utilizar su teléfono personal para recibir y realizar llamadas, generando asi un gasto extra
al bolsillo de los empleados.

c) No utilizan el buzén de sugerencias ni el tablero de informacién.

d) No cuentan con departamento de comunicacion, por lo cual necesitan trasladar la
informacidn a varias personas para que estas la puedan difundir.

e) No poseen manuales para cada area.

1.20 Planteamiento del problema comunicacional

¢Cudl es la causa principal que no permite una comunicacion eficaz dentro de la empresa

Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.?

Respuesta hipotética: Se evidencia que debido a la carencia de un departamento de comunicacion
se evita la distribucion correcta y eficaz de la informacion interna, lo cual recae en problemas entre

empleados.

1.21 Indicadores de éxito

La empresa esta anuente a recibir propuestas para el mejoramiento de la comunicacion interna,
posee un presupuesto pequefio para implementar canales de comunicacion, asi mismo cree en la

necesidad de crear un departamento de comunicacion.

Cuentan con equipo tecnoldgico para llegar a realizar la implementacion de canales de

comunicacion.
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1.22 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y plan estratégico de comunicacion interna en la empresa Dispositivos Inteligentes de
Seguridad, S.A.
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Capitulo 2

Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

El plan de comunicacién es un documento que recoge las politicas, estrategias, recursos, objetivos
y acciones de comunicacion, tanto internas como externas, que se propone realizar en una
organizacion, el cual ayuda a organizar los procesos de comunicacion y guiar el trabajo
comunicativo, facilitando la orientacion y evitando la dispersion a la que se puede llevar el trabajo
dia a dia, por tanto, este promueve el seguimiento y la evaluacion de estos procesos. (Plataforma
de Voluntariado de Espafia, 2007).

Puede llegar a ser una propuesta de acciones de comunicacién gque se basa en los datos obtenidos,
objetivos y presupuestos debidamente planificados. Este plan es una rama de mercadeo de la
organizacion, por lo tanto, va en el mismo camino y estos no deben de contradecirse, por el
contrario, deben seguir las politicas institucionales y a la mision de la misma. Una estrategia de

comunicacion, basicamente su funcion es para mejorar la comunicacion tanto interna como externa.

A través de un plan de comunicacion se puede llegar a tener claro un camino a donde dirigirse. Si
no se tiene un plan de estrategia de comunicacién, cualquier forma de comunicacion que se realice
no avanzara, al definir dicho plan de comunicacion se podra definir las estrategias a seguir y dar
funcionalidad a lo que se quiere realizar. El objetivo de todo este proceso siempre sera el poder
tener la mejor comunicacion posible dentro de una organizacion para tener los resultados deseados.
(Felipe, 2006).

Con base al problema detectado en el diagnéstico del proyecto, los resultados obtenidos en las
entrevistas y encuestas. La estrategia estara basada en el fortalecimiento a la comunicacién interna
entre jefes y empleados del area operativa de la empresa. Adaptando asi a la empresa a la nueva
era de tecnologia comunicacional que existe para que brinde un servicio de calidad y

competitividad a nivel nacional.
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Canales de comunicacion: Se implementara un teléfono celular para el area de recursos humanos

con el cual se podré optar a tener Whatsapp directo para asi apoyar a los guardias de seguridad con

sus requerimientos, es decir que ellos deberan enviar por este medio sus solicitudes.

Manuales de area de trabajo: Se redactara manuales para cada puesto de trabajo en el cual se dejara
evidencia de las atribuciones por &rea y asi evitar la duplicidad de funciones en cada puesto, sin
olvidar que al momento de contratar a una nueva persona para cada area ya se tendra un antecedente
de lo que se debe realizar en cada puesto reduciendo asi tiempo para capacitacion dandole mas

énfasis en otros aprendizajes.

Pagina Web: se debera actualizar constantemente la pagina web de la empresa para brindar

informacidn actualizada a las personas que busquen directamente la empresa.

Google Bussines: en esta plataforma se integrara la empresa para que mas personas tengan acceso

a la ubicacién y tipos de servicios que se brindan.

Crear el departamento de comunicacién: se buscara la implementacién del departamento de
comunicacion para asi canalizar la informacién importante de la empresa en una sola area, logrando

asi mejorar la relacion y comunicacién empleado- empleador.

2.2. Misién del plan

Brindar herramientas comunicacionales y funcionales para los guardias de seguridad y asi poder
brindar los servicios de seguridad privada con una comunicacion eficaz y adecuada a cada
situacion, creando asi un vinculo con el cliente en el cual se podra mejorar la experiencia de cada

uno de ellos al utilizar los servicios de seguridad.

2.3. Vision del plan

Proporcionar un servicio de alta calidad con la mejor comunicacién interna posible para desarrollar
de una mejor manera los recursos tecnologicos y obtener un servicio competitivo dentro del

mercado de seguridad privada.
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2.4. Elementos comunicacionales

2.4.1 Comunicacion

Para poder desarrollar cualquier estrategia en alguna institucion se debe entender bien que se
entiende como “Comunicacion” al proceso que, para los teodricos e investigadores de
Latinoamérica, no estad conformado solo por un emisor que habla y un receptor que escucha, sino
por dos 0 mas seres 0 comunidades humanas que intercambian experiencias, conocimientos y

sentimientos.

Segun la definicion de Davis, K. y Newstrom, J. (2002) la comunicacion es la transferencia de
informacidn y su comprension entre una persona y otra. Es una forma de ponerse en contacto con
otros mediante la transmision de ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores. Su objetivo

es que el receptor entienda el mensaje tal como lo pretende el emisor.

Para Robbins, P. y Coulter, M. (2005), la comunicacion es la transferencia y la comprension de
significados, esto quiere decir que éstos se deben impartir y entender. La comunicacion se establece
cuando el receptor percibe un pensamiento o idea transmitido exactamente como lo previo el
transmisor. Asi como indica Robbins, P. (2004), la comunicacion cumple con cuatro funciones
principales en una organizacién: control, motivacion, expresion emocional e informacion. Ninguna

de éstas debe considerarse mas importante que otra.

La comunicacion es muy importante para todo ser humano, desde que nace el ser humano se
comunica con todo lo que le rodea de forma consciente o inconsciente, ya sea verbalmente o no.
Sanchez, A. (2000), plantea que todos los humanos funcionan gracias al conjunto de actos que se
utilizan para transmitir informacion de cualquier tipo, ya sean sefiales de humo, gestos, palabras,

movimientos corporales, entre otros.
Para Valdez, A. (2007), la comunicacion es el proceso en el cual dos o mas personas intercambian

informacidn, ideas, pensamientos, conocimientos entre otros. Para que dicho proceso se lleve a

cabo con eficacia, es necesario que la persona que recibe el mensaje escuche con atencion y la
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persona que envia el mensaje exprese de forma adecuada para que no dé lugar a interpretaciones

erradas.

2.4.2 Elementos de la comunicacion
a) Emisor: es aquella persona que transmite una informacion con el objetivo de exponer un
mensaje, aportar datos, o0 comunicar un hecho. En el area de la comunicacion, el emisor tiene una

gran importancia ya que es la fuente encargada de poner en marcha la transmision del mensaje.

Un emisor no solo se refiere a un ser humano, sino que también puede ser un aparato. Por ejemplo,
una antena o una comunidad. En el ambito de la comunicacidn, el interlocutor que se encarga de
transmitir el mensaje puede hacerlo a través de la comunicacién oral o escrita. Dentro del proceso
de comunicacién, para que ese mensaje llegue a buen puerto, es necesario que intervengan otros

elementos como el receptor o el canal.

b) Receptor: Otra parte fundamental del proceso. Es la persona que recibe esa comunicacion, y la
que descifra el mensaje. Si este tiene problemas a la hora de entender la informacion, se debera

evaluar nuevamente el proceso porque no se ha realizado con éxito.

c) Codigo: Se trata de una serie de reglas, codigos y datos que deben compartir el emisor y el
receptor para la facil comprension del mensaje.

d) Mensaje: Es la informacién, los datos que envia el emisor. Debe cuidar mucho su composicion
porque la finalidad es que llegue de manera eficaz al receptor y que este lo entienda.
Canal de comunicacion: El lugar por el que se transmite el mensaje. Por ejemplo, radio, prensa,

medios de comunicacion, internet, un dispositivo moévil, entre otros.
e) Retroalimentacion. Es un elemento muy importante dentro del proceso de comunicacion, ya que

a partir de ésta el emisor recibe una respuesta por parte del receptor. Ademas, que en esta fase se

comprueba si el receptor ha recibido o no el mensaje inicial, asi como también, si el emisor logré
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provocar el cambio de conocimientos, de actitudes, de opinion y de conductas deseadas en el

receptor, segun haya sido su objetivo.

Por su parte, Martinez de Velasco, A. y Nosnik, A. (1999), incluyen otros elementos que componen
el proceso de comunicacidn y que también son importantes, los cuales conectan con cada aspecto
seguir en una comunicacion eficaz y sencilla al mismo tiempo se da la retroalimentacion

comunicativa:

e Codificacion: Es la fase en la que el emisor que tiene una idea para comunicar, debe
traducirla en un codigo, que pueden ser palabras orales o escritas, o en algun tipo de simbolo

que posea un significado claro y comprensible para el receptor.

e Decodificacion: Esta fase consiste en que una vez recibido el mensaje, el receptor encuentre
el significado y lo interprete. La mayoria de las veces esta fase se vera afectada por las
experiencias del receptor, por lo que siempre que se envie un mensaje serd necesario
conocer quién o quiénes son los receptores. Como reciba el receptor el mensaje esta
relacionado con las habilidades, tanto de la fuente para transmitir el mensaje como del

receptor para decodificarlo e interpretarlo.

Dicha fase se puede dar tanto de manera directa, que sea visible por parte del emisor, como los
gestos, las palabras y los movimientos corporales, o bien en forma indirecta, como podrian ser
ausentarse del trabajo, demandas por la calidad en el trabajo por parte del receptor que se siente
inconforme (Martinez, A. y Nosnik, A. 1999). Cada uno de estos elementos es indispensable para

establecer la comunicacion.

Se hace mencion que cualquier falla en cada una de las fases hace imposible la transmisién del
mensaje, 0 bien que el receptor lo tergiverse o distorsione. Por ende, para que todos los procesos
establecidos dentro de una organizacién se cumplan eficientemente, es importante tener una buena

comunicacion entre todos los colaboradores, sin importar los niveles jerarquicos de la misma.
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2.4.3 Comunicacion organizacional

Esta es uno de los pilares que tienen mas relevancia con objetivos claros dentro de una organizacion
formando asi estrategias para alcanzar los objetivos. En las empresas muchas veces no suelen darle
la importancia que se merece la comunicacion con los empleados, lo que lleva a tener una
comunicacion ineficaz y perdida del recuso tiempo dando como consecuencia en las empresas

pérdida de ganancias.

Esta es la que define canales y formas de comunicacion los cuales se llegan a producir dentro de
las empresas de cualquier indole ya sea lucrativas o no, esta se centra mayormente en las relaciones
e interaccion con los empleados de las empresas ya sea interno o externo. Para una comunicacion
organizacional se pueden ver dos formar. La comunicacion dentro de las empresas, y la

comunicacion como organizacion.

Lo importante es entender que la comunicacion no es Unicamente la transmision de mensajes entre
emisores y receptores, sino un proceso que tiene significados complejos con una construccion de
sentido y normas las cuales son creadas por las personas que se ven implicadas en un contexto
determinado dentro de las empresas. Lo cual a largo plazo permite tener una comunicacion eficaz

y optima con los empleados.

La comunicacién organizacional favorece las gestiones organizacionales esto suele suceder a raiz
de generar estrategias y canales de comunicacion viables y efectivos que propicien una
productividad mayor, calidad e integracién del trabajo en equipo. Si una empresa desea salir
adelante lo mejor que puede tener es una comunicacion interna excelente y optima sin problemas

para asi sobresalir en cualquier situacion.

Una comunicacién organizacional bien definida implicara saber crear e intercambiar informacion,
trabajar con grupos diversos y comunicarse sin importar las circunstancias complicadas y
cambiantes que puedan darse, asi como poseer una aptitud y motivacion para comunicarse de una
forma adecuada y profesional. Todo esto da como resultado una comunicacion efectiva y

productiva para las empresas.
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2.4.3.1 Comunicacion externa

Esta es la comunicacion que se encuentra dirigida a personas que son ajenas a las empresas,
organizacion, tales como clientes, clientes potenciales, socios, medios de comunicacion si
estuviesen relacionados, competidores u organismos reguladores como el gobierno. Las empresas
dedican tiempo a elaborar cuidadosamente mensajes destinados a publicos externos para que asi la

misma empresa sea Vvista de una forma positiva.

La comunicacion externa se hace cada vez mas indispensable para dar a conocer los servicios de
las empresas, y en estos tiempos que se viven de pandemia, se ha vuelto una forma indispensable
de sobre salir y ofrecer sus servicios y llegar asi a salir adelante pese a las circunstancias de

pandemia, brindando asi una oportunidad para generar empleos a personas fuera de las empresas.

2.4.3.2 Comunicacion interna

Esteban, A. (2006) menciona que esta comunicacion se produce dentro de la empresa y esta
destinada al &mbito interno que integra al propio personal, a la direccidn, a accionistas, a secciones
sindicales o grupos de empresas. A lo anterior, Brandolini, M. (2010) establece que la
comunicacion interna es un instrumento indispensable para lograr mayor competitividad,

compromiso y consenso dentro de toda la estructura organizativa.

Asi mismo hace la observacion de que si esta se lleva a cabo eficazmente, conlleva a una mayor
productividad y armonia dentro del ambito laboral. Sin embargo, para Capriotti, P. (2008) la
Comunicacion Interna significa contar con la Organizacion para lo que la Organizacion esta
haciendo, es decir, hacer participes a todos los miembros de la organizacion de lo que la
organizacion hace, instandoles a colaborar, a sugerir y a comentar, de modo que la comunicacion

sea bidireccional, de forma ascendente, descendente y horizontal.
En las organizaciones es de vital importancia comunicarse. Por lo que Davis, K. y Newstrom, J.

(2002) indican que sin ella las empresas no pueden existir, ya que la coordinacion seria imposible

y colapsaria en ausencia de ella. La comunicacién ayuda a lograr todas las funciones

43



&Y
Comunicacion
creando filars

administrativas basicas: planeacion, organizacion, direccion y control para que se logren los

objetivos y se enfrenten dificultades que se puedan presentar.

Cuando la comunicacién es efectiva, se logra mejorar el rendimiento y la satisfaccion en el trabajo,
los colaboradores entienden mejor su trabajo y se sienten mas comprometidos. Asi mismo no hay
que olvidar que la comunicacion interna es el vehiculo para contar con las opiniones de todos en la

empresa y mejorar asi el servicio que se presta.

2.4.4 Tipos de comunicacion interna
a) Comunicacion descendente: esta comunicacion se da de los gerentes hacia los empleados, en
donde se dirige, coordina, evalla, se informan politicas u objetivos, se dan instrucciones, entre

otros.

b) Comunicacién ascendente: es cuando la comunicacion fluye de empleados a gerentes, en donde
los primeros dan a conocer cdmo se sienten, presentan informes de rendimiento, cuadros de

sugerencias, quejas, solicitan sesiones con sus superiores.

¢) Comunicacion horizontal: ésta se lleva a cabo entre los empleados que se encuentran en el mismo

nivel jerarquico.

d) Comunicacion diagonal: la comunicacion se da entre las diferentes areas y niveles
organizacionales. Por ejemplo, cuando una persona de mercadotecnia se comunica con otro

trabajador del departamento de ventas.

2.4.5 Clima laboral

El clima laboral es el nombre que se le da en las empresas al ambiente que se tiene en torno a
grupos de empleados, el cual conlleva la motivacion de los mismos a trabajar juntos. En una
empresa se logra describir sus funciones, estructura y procesos, por lo cual no se pueden olvidar de
verificar la percepcion que se tenga del medio laboral en que se encuentran las personas e investigar

la influencia que se tiene a partir de la experiencia de cada empleado.
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El tener un conocimiento més amplio de clima organizacion se podra obtener retroalimentacion

acerca de procesos y comportamientos de la organizacion logrando asi introducir cambios
planificados en actitudes y conducta de cada empleado obteniendo una respuesta mas favorable a
dichos cambios sin influir en la forma en que la empresa llegue a tener su estructura organizacional

0 los subsistemas que la componen.

Existen dos tipos de clima laboral los cuales son tipo autoritario y tipo participativo, en el primer
tipo de clima laboral las autoridades no confian plenamente en sus empleados por ende la mayoria
de las decisiones son tomadas desde los altos mandos de la empresa, es por ello que se ve un
ambiente tenso y con desconfianza, solamente se brindan interacciones directas e instrucciones

especificas en base al miedo que genera el autoritarismo.

Ahora bien el clima tipo participativo se divide en dos participativo y consultivo, en este el clima
laboral es un poco mas tranquilo ya que permite tener un poco de confianza en los empleados y las
decisiones gque se toman pueden ser de niveles jerarquicos bajos, de esta forma se logra motivar a
los empleados y se utiliza un poco la recompensa siendo esporadicos los castigos, de esta forma se

tiene una satisfaccion ante las necesidades de la empresa.

2.4.6 Elementos del clima laboral

Los elementos del clima laboral son: ambiente en el trabajo, comportamiento y el comportamiento
individual, desde siempre hay existido estos elementos por lo que se puede decir que son
permanente en el tiempo. El clima en conjunto a las estructuras, caracteristicas en la organizacion
y empleados forman lo que es un sistema altamente dinamico en el cual se ven beneficiados todos

los que conforman la empresa.

Existen factores que determinan el clima laboral los cuales son contexto, tecnologia y estructura.
La posicion Jerarquica del individuo y remuneracion, estos serian factores dentro de la empresa,
pero adiciona existen factores personales como son: personalidad, actitudes y nivel de satisfaccion.
Las caracteristicas del clima en una organizacion llegan a generar un determinado comportamiento

el cual juega un papel importante en las motivaciones de los miembros de la empresa.
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Dicho comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias dentro de la empresa

como lo es la productividad, la satisfaccion, la rotacién y la adaptacion. No hay que olvidar que
cualquier situacién dentro de la empresa afectara el clima laboral ya sea para una mejora en su
sistema o empeorar el ambiente el cual no sera favorable para los empleados es por ello que el tener
un ambiente laboral armonioso es la mejor opcién para una productividad efectiva dentro de las

empresas de seguridad privada.

2.5. Alcances y limites de la estrategia

a) Proporcionar un canal de comunicacion con el departamento de recursos humanos.
b) Crear en la plataforma de Google cuenta para asi realizar busquedas mas faciles de la empresa.
¢) Realizar manuales de cada puesto de trabajo.

d) Desarrollar trifoliares con informacion de como utilizar el canal de comunicacion.

Limites:

Creacion del departamento de comunicacion, esto se deberd a que la empresa actualmente se
encuentra en fase de transicion y por visita de personal de la DIGESSP, han quedado con muy poco
presupuesto para desarrollar el proyecto.

Capacitaciones grupales, debido a la pandemia se debera capacitar Gnicamente a los supervisores
para que ellos capaciten a su personal a cargo de cémo sera implementado el canal de comunicacion

para realizar sus solicitudes a recursos humanos.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Para realizar el presente trabajo de investigacion se utilizaran los métodos de investigacion
cientifica reconocidos como el método de la observacion con el que se realiz6 un analisis cualitativo
y cuantitativo de la situacion comunicacional dentro de la institucion, asi como observar la
interaccién del personal que labora dentro de la misma, esto con el fin saber de dénde provienen
los problemas comunicacionales e implementar la o las estrategias de comunicacion necesarias,

para solventarlos.
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Las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integracion sistematica de los métodos

cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una panordmica mas completa
del fendmeno que se investiga, es por ello que el presente trabajo se realizd sobre este enfoque.
Sampieri argumentd que la investigacion mixta no es perfecta, pero si la mejor forma que la
humanidad encontré para investigar fendmenos complejos. Agreg6 que el investigador debe tener

libertad de enfoque a la hora de realizar su investigacion.

El proceso de investigacion que se estara realizando para este proyecto de EPS, sera de
investigacion cientifica, con enfoque cuantitativo y cualitativo (mixto). Esto nos ayudara a
profundizar nuestra investigacion y conocer con exactitud el problema que abarca el area de
comunicacion interna dentro de la organizacion. Se analizara la percepcion gue tiene el empleado
acerca de como se ha manejado la comunicacion y hacerle saber cuales son los puntos importantes

para brindar un mejor servicio teniendo las herramientas necesarias.

Las estrategias a realizar estaran basadas en mejorar la comunicacion interna entre empleados y
jefes de la institucion, por lo cual se buscaran talleres para ayudar a los empleados a comprender
aun mas lo que significa una buena comunicacion entre ellos mismos. A esto se le brindara como
apoyos manuales y trifoliares con informacion relevante con el tema a seguir, aunado al

mejoramiento e integracién de plataforma web.
2.6.1. Objetivo general

Fortalecer la comunicacion interna con los empleados de la empresa Dispositivos Inteligentes de
Seguridad, S.A.

2.6.1.1 Obijetivos especificos

a) Realizar un plan estratégico para una mejor comunicacion interna.

b) Disefiar politicas de comunicacion interna que apoyen una comunicacion efectiva para un

adecuado desemperio de las actividades laborales.

c) Implementar actividades que fomenten y fortalezcan las relaciones interdepartamentales, para

una cultura organizativa que apoye la comunicacion institucional.
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TABLA 3.
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PROPUESTA 1 MANUALES DE TRABAJO

Propuesta 1

Accion

Descripcion

Realizar Manuales de puestos de
trabajo

1. Elaboracion y aprobacion
de los manuales de cada

puesto. 2.

Determinar el alcance que se
ha tenido con los manuales

Se realizara los manuales
juntamente con personas
encargadas de cada drea.

Fuente: elaboracion propia

TABLA 4. PROPUESTA 2 FORTALECER LA COMUNICACION

Propuesta 2

Accion

Descripcion

Fortalecimiento de la
Comunicacidn Interna

1. Implementacién de un
teléfono celular con
tecnologia.

2. Utilizar efectivamente el
buzdn de sugerencias y
pizarra informativa.

1. Se comprard un teléfono
para que por este canal los
colaboradores tengan acceso
directo a comunicarse con
recursos humanos.

2. Se fortalecera el uso de los
canales de comunicacion
existentes.

Fuente: elaboracion propia

TABLA 5. PROPUESTA 3 PLATAFORMA DIGITAL

Propuesta 3

Accion

Descripcion

Plataforma Google Bussines

1. Implementacion de la
empresa en la plataforma de
Google.

Se colocara a la empresa en la
plataforma de Google para
obtener mayor captacion de
clientes.

Fuente: elaboracion propia
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TABLA 6. PROPUESTA 4 ACTIVIDADES GRUPALES

Estrategia

Accion

Descripcion

Propiciar actividades de integracion
de equipos y fortalecimiento de la
Comunicacion Interna.

1. Talleres para fortalecer la
Comunicacion con los

empleados.

Desarrollo de actividades
orientadas a reafirmar los
valores, principios, filosofia y
credo de la institucion.

Fuente: elaboracion propia

2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento

TABLA 7. INDICADORES

Objetivo Criterio Medida Punto de Medios de | Respons
Referencia | Verificacion able
1. Disefar Manual de cada | Seguimiento No existen Entrevistas y Estudiante
politicas de puesto de de las politicas de grupos focales de EPS
comunicacién trabajo politicas y comunicacién
interna que normas que interna.
apoyen una estan dentro
comunicacion de la
efectiva. empresa.
2. Optimizar el Aumento en el Incremento de | No se usan Encuesta para Estudiante
uso de los uso de los consultas a adecuadamen | el de EPS,
medios de medios de los medios de | te el buzdn de | funcionamiento | recursos
comunicacién comunicacién comunicacién | sugerenciasy | del medio humanos
interna. interna como interna. el tablero de utilizado dentro
fuente primaria informacion de la empresa
de informacion.

3. Fortalecer la Aumento de Incremento No hay Encuesta sobre | Estudiante
confianza de los | confianza del nivel de comunicacién | percepciony de EPS
colaboradores de | relacional Jefe satisfaccion actualmente. satisfaccion de | recursos
la institucién para | y subalternos 'y | laboral. la comunicacion | humanos
gue estimule una | entre interna.
adecuada fluidez | compafieros.
comunicacional.
4. Fortalecer las Fortalecimiento | Disminuir La Entrevistas Departam
relaciones entre de las tiempo de comunicacién ento de
los relaciones ejecucion de no es efectiva RRHH,
departamentos interdepartame | actividades entre mandos
para promover ntales. por la falta de | departamento medios y
una cultura que traslado de s por lo cual la autoridade
apoye la informacién informacion es S.
comunicacion interdepartam | distorsionada.
institucional. ental

Fuente: elaboracion propia
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Se utiliz6 como instrumento principal la observacion, es a raiz de esta que se logra obtener

informacidn importante para que se mejore la comunicacion interna.

Adicional se realizaron entrevistas de profundidad en donde se constatd que existe poca

comunicacion interna y por ello se duplican actividades o funciones.

Se incluyeron encuestas en las cuales los empleados dejaron en evidencia que es necesario

fortalecer la comunicacion y crear canales efectivos para la misma.

TABLA 8. ESTRATEGIA 1 MANUALES

Estrategia Instrumento Tiempo Encargado
Estudiante de  EPS
Realizar Manuales de . Del 16 al 15 de Juntamente con
. Manual de trabajo personal a cargo de la
puestos de trabajo agosto ,
empresa. Se redactard
cada manual.

Fuente: elaboracion propia

TABLA 9. ESTRATEGIA 2 COMUNICACION INTERNA

Estrategia Instrumento Tiempo Encargado
- Teléfono celular pizarra
Fortalecimiento de la]. . . Del 7 al 15 de .
. informativa, buzén de Estudiante de EPS
comunicacion interna. . Agosto
sugerencias

Fuente: elaboracion propia

TABLA 10. ESTRATEGIA 3 PLATAFORMA DIGITAL

Estrategia Instrumento Tiempo Encargado
Plataforma Google | ... Del 16 de Agosto al §UENG Y
. Sitio Web. personal encargado del
Business 21 de Agosto ! : e
area de informética.

Fuente: elaboracion propia
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TABLA 11. ESTRATEGIA 4 ACTIVIDADES GRUPALES
Estrategia Instrumento Tiempo Encargado
Propiciar actividades
de . integracion  de Folletos de informacion .
equipos y Estudiante de EPS,

sobre comunicacién | Del 16 al 31 de agosto

fortalecimiento de la |
interna

Comunicacion
Interna.

instructor de seguridad.

Fuente: elaboracion propia

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

Las actividades a realizar estdn basadas en los protocolos brindados por la empresa ante la
emergencia sanitaria mundial. Las actividades siguientes podran fortalecer la comunicacion interna
en el personal de guardias de seguridad y se podré reducir asi tiempos de trabajo para mejorar el
servicio brindado.

A) Manuales de trabajo

B) Trifoliares

C) Compra de Teléfono

D) Google Bussines

E) Talleres
TABLA 12. MANUALES DE PUESTOS DE TRABAJO
Actividad Descripcion
Se haran manuales de trabajo para tal caso Se concretaran las funciones de cada uno de

las personas involucradas en la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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TABLA 13. TRIFOLIARES
Actividad Descripcion
Redactar folletos Brindar informacion de cémo se utilizaran los

canales de comunicacion internos.

Fuente: elaboracion propia
TABLA 14. TELEFONO

Actividad Descripcion

Se activara un namero de teléfono especifico para
) el departamento de recursos humanos con
Compra de teléfono
aplicaciones que puedan optar a mejorar y reducir

tiempos en tramites administrativos.

Fuente: elaboracion propia
TABLA 15. GOOGLE BUSINESS

Actividad Descripcion

Se brindaran fotos e informacion sobre servicios

. que se prestan ubicacion fotografias e informacion
Crear la cuenta en Google Business
general de la empresa.

Fuente: elaboracion propia

TABLA 16. TALLERES

Actividad DESCRIPCION

Se brindaran talleres sobre comunicacion interna
de forma virtual y presencial siempre respetando
Talleres
las medidas sanitarias interpuestas por la

empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Productos Impresos: manuales de cada uno de los puestos de trabajo con la integracion de las

medidas sanitarias pertinentes respecto al COVID-19.

Canal de Comunicacion: se proporcionara un teléfono directo para el departamento de recursos
humanos el cual pueda optar a aplicaciones faciles de usar y de obtener para asi mejorar la

comunicacion interna.

Trifoliares: en ellos se describird como deben de utilizar el canal de comunicacion como Whatsapp
para que tenga un ejemplo, ya que hay personal que no tiene un teléfono inteligente y necesita

asesoria.

Google Business: se adjuntara informacion de la empresa, asi como informacion importante para

que conozcan ain més el servicio que se brinda.

Talleres: esto sera impartido por el instructor de seguridad para brindar capacitacion sobre

comunicacion interna.

2.7 Financiamiento:

TABLA 17. FINANCIAMIENTO

Financiamiento Descripcion Porcentaje
Estudiante de EPS Manuales de puestos de trabajo

100%
Empresa Google Busines 100%
Estudiante de EPS Trifoliares 100%
Empresa Talleres 100%
Estudiante de EPS Compra telefono Celular 100%
Eimnresa Recargas Mensuales de

P Teléfono Celular
100%

Fuente: elaboracion propia
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2.8 Presupuesto:
TABLA 18. PRESUPUESTO
Cantidad Descripcion Costo Unitario Total

22 Engargolado de Manuales Q. 16.00 Q. 352.00
110 Impresiones tamafio carta Q.0.30 Q. 33.00
50 Trifoliares Q. 2.00 Q.100.00
1 Teléfono Celular Q. 500.00 Q.500.00
1 Asesoria de Sitio Web Q. 4,300.00 Q. 4,300.00
2 Recarga para teléfono Celular Q.50.00 Q. 100.00
1 Asesor de productos Q. 5,000.00 Q. 5,000.00

comunicacionales
Total Q. 10,385.00

2.9 Beneficiarios

Con este plan se beneficiaran al personal interno que es alrededor de 250 guardias de seguridad los
cuales laboran en diferentes puestos y departamentos de Guatemala y 50 personas en
administracion, quienes laboran en la sede ubicada en la ciudad capital de Guatemala. Adicional
se vera el beneficio a las personas que habitan los paises en donde hay presencia de la empresa en

cuanto a seguridad se refiere.

Esto es porque este plan se extendera a otras sucursales internacionales para que asi se tenga una

misma linea de trabajo y se pueda mejorar la comunicacion interna en la empresa.
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TABLA 19. RECURSO HUMANO

Personal Puesto Actividad

Lic. Diego Luna Gerente General Aceptacion de Actividades

Belma Ortiz Asistente de Gerencia Manuales de trabajo

administracion

Gabriela Mayorga Asistente Recursos Humanos Manuales de Trabajo

Supervisores

Francisco Teni Instructor de Seguridad Trifoliares para guardias de

seguridad y capacitacion a

guardias
Dr. Jose Maria Torres Director General y Subdireccién | Coordinar y evaluar proceso del
del Ejercicio Profesional | Ejercicio Profesional
Master Evelin Morazan Supervisado 2021 Supervisado
Lic. Marvin Sarmientos Supervisor Ejercicios | Supervisar y orientar en el
Profesional Supervisado proceso de las estrategias.
Licda. Krista Ramirez Supervisor Ejercicios | Supervisar y orientar en el
Profesional Supervisado proceso de las estrategias.
Wendy Herrera Estudiante de EPS Realizacion y redaccion de
manuales

Fuente: elaboracion propia

2.11 Area geografica de accion:

Este trabajo se realiz6 en las oficinas de la empresa Dispositivos
Inteligentes de seguridad. Ubicada en la O calle 16-45 zona 15 colonia el maestro de la ciudad
capital y en la 1 calle 16-44 zona 15 Colonia EI Maestro.
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia:
TABLA 20. CUADRO DE ESTRATEGIAS
Actividad o Area
producto Objetivos Recurso | geogréfic - Fecha de
Presupuesto Beneficiarios
comunicacion | especificos humano ade ejecucion
al Impacto
Manuales de | Evitar Ciudad
puestos  de | duplicidad Q. 352.00 | Estudian | capital Departament | Julio 2021
trabajo de labores te EPS 0
administrativ
0
Compra de | Mejorar la Estudian | Ciudad Departament | Julio-
teléfono comunicacio | Q. 500.00 | te EPS | capital 0 de recursos | Agosto
n con humanos 2021
personal
interno
Realizacion | Dar a Empresa
de Trifoliares | conocer Q. 100.00 |y Ciudad Guardias de | Julio-
cémo Estudian | Capital seguridad Agosto
manejar los te EPS 2021
canales de
comunicacio
n internos
Asesoria en | Dar a
sitios Web conocer los | Q. Empresa | Nivel Toda la | Julio
servicios 4,000.00 nacional | empresa Agosto
actuales 2021
ofrecidos por
la empresa
Departament | Centralizar | Q. Empresa | Nivel Toda la | De
0 de | informacion | 1,5000.00 Nacional | empresa vy | Septiembr
comunicacio clientes. e 2021 en
n adelante

Fuente: elaboracion propia
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2.13 Cronograma del Plan de Comunicacion
TABLA 21. CRONOGRAMA
Julio Agosto Septiembre Octubre
Actividad =25 SIS [s SI[S |S SIS [S [sS

Redaccion de

manuales

Trifoliares

Google

Business

Talleres
Capacitacion

Inicio de
implementacid
n del
Departamento
de

Comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3

Ejecucion de la estrategia

3. Informe de la ejecucion
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Se logra realizar los manuales de trabajo, indicando en cada uno las funciones detalladas de los

empleados dentro de la institucion, ademas se realiza trifoliares en los cuales se detalla correo,

namero de teléfono y contacto para comunicarse con recursos humanos. Se realiza la compra de

un teléfono celular y se realiza la actualizacion en la pagina de Google Bussines.

3.1 Manuales puestos de trabajo

a) Obijetivo de la actividad: Esta actividad se realizé con el propoésito de evitar la duplicidad

de funciones ademas de ser una guia para la persona que se encuentra en dicho puesto.

b) Modo utilizado: medio impreso

c¢) Area geografica de impacto: Ciudad capital en especifico zona 15

d) Presupuesto

TABLA 22. PRESUPUESTO MANUALES DE TRABAJO

Cantidad Descripcion Precio Unitario Total
22 Engargolado de Manuales Q. 16.00 Q. 352.00
110 Impresiones tamario carta Q.0.30 Q. 33.00
1 Redaccion de Manuales Q. 500.00 Q. 500.00
Total Q. 885.00

Fuente: elaboracion propia
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e) Comprobacion del material
FIGURA 14. MANUALES DE TRABAJO
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FIGURA 15. ENTREGA DE
MANUALES

Estado de la Estrategia:
Completado, entrega de los manuales de puestos de trabajo por parte de la estudiante de EPS
Wendy Herrera
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3.2 Google Bussines
a) Objetivo de la actividad: Dar a conocer ain mas la empresa via plataforma digital,
Ilegando asi a obtener mayor venta en cuanto a servicios de seguridad privada.
b) Modo utilizado: medio digital
c¢) Area geografica de impacto: Todo el pais de Guatemala
d) Presupuesto

TABLA 23. PRESUPUESTO PLATAFORMA

Cantidad | Descripcion Precio Unitario Total
1 Plataforma Google Bussines Q. 4,000.00 Q. 4,000.00
Total Q. 4,000.00

Fuente: elaboracion propia

e) Comprobacion del material

http://dispositivos-inteligentes-de-seguridad.negocio.site/

FIGURA 16. PLATAFORMA DIGITAL

Fuente: elaboracion propia
Estado de la Estrategia: Aln esta en proceso de creacion ya que la empresa no cuenta con
fotografias debido a que técnicos se encuentran suspendido por COVID-19.
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a) Objetivo de la actividad: Dar a conocer a los guardias de seguridad de la empresa, el

nuevo numero de teléfono y las aplicaciones que se utilizaran para facilitar la solicitud de

tramites.

b) Modo utilizado: medio impreso

¢) Area geografica de impacto: Ciudad Capital Guatemala

d) Presupuesto

TABLA 24. PRESUPUESTO TRIFOLIARES

Cantidad | Descripcion Precio Unitario Total
50 Trifoliares Q. 2.00 Q. 100.00
Total Q. 100.00

Fuente: elaboracion propia

e) Comprobacion del material:

FIGURA 17. ENTREGA DE
TRIFOLIARES

Estado de la Estrategia:

Finalizada entrega de los trifoliares ha Asistente de Recursos Humanos Gabriela

Mayorga. Por parte de la estudiante de EPS Wendy Herrera.
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a) Objetivo de la actividad: Tener comunicacion entre los guardias de seguridad y personal
interesado en comunicarse con recursos humanos.

b) Modo utilizado: medio fisico

c¢) Area geografica de impacto: Todo el pais de Guatemala

d) Presupuesto

TABLA 25. PRESUPUESTO TELEFONO

Cantidad | Descripcion Precio Unitario Total

1 Compra de Teléfono Q. 500.00 Q. 500.00

1 Recarga para activacion Q. 10.00 Q. 10.00
Total Q. 510.00

e) Comprobacion del material:
FIGURA 18. ENTREGA DE

TELEFONO

Estado de la Estrategia:
Estado de la estrategia: Finalizado y entregado a Asistente Recursos Humanos: Gabriela
Mayorga por parte de la estudiante de EPS Wendy Herrera.
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3.5 Actividades y calendarizacion
TABLA 26. CALENDARIO DE ACTIVIDADES
MESES
No. Actividad Febrero Marzo Abril

S$1|52|53|54|S5|51|52|S3|S4|S5|S1|S2|S3|S4|S5

Conferencias
1| propedéutico
Entrega guia trabajo
2 | propedéutico

3 | Asignacién de grupos
Conferencias

4 | propedéutico

Entrega informe

5 | propedéutico
Recopilacion de

6 | informacion

Reunidn virtual fase

7 | diagndstico
Redaccion e investigacidn
8 | fase diagndstico

2da parte conferencia
9 | diagnostico

Entrega informe

10 | Diagnostico

Reunidn virtual fase
11 | diagnostico

Fuente: elaboracion propia
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Calendario de actividades
Meses
No. Actividad Mayo Junio Julio

S2|S3|S4|S5|S1|S2(S3|S4 |S5|S1|S2|S3[S54]|54

Conferencias propedéutico
Entrega guia trabajo propedéutico
Asignacion de grupos

Conferencias propedéutico
Entrega informe propedéutico
Recopilacion de informacion
Reunidn virtual fase diagnostico
Redaccidn e investigacion fase

8 | diagnostico

9 | 2da parte conferencia diagnostico
10 | Entrega informe Diagnostico

11 | Reunidn virtual fase diagnostico
Investigacion sobre estrategias de
12 | comunicacidn

Investigacion sobre implementacién
13 | de Estrategias

14 | Redaccidn sobre plan estratégico
15 | Entrega plan estratégico

16 | Iniciar ejecucidn del plan estratégico
Redaccién de Manuales de puestos
17 | de trabajo

18 | Creacién de Google Bussines
19 | Entrega de la Ejecucién del plan
Fuente: elaboracion propia

N[O |W|IN |-
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Calendario de actividades
Meses
No. Actividad Agosto Septiembre Octubre Noviembre

51|52 |53 |S4|S5|S51|S2|S3|S4|S5(S51|S52|S3|S4(S5(S1(S2|S3 |54 (S5

Realizacion de
20 | Trifoliares

Compra del
21| teléfono
Elaboracién
de informe
22 | final
Examenes
23| Privados
Entrega del
informe final
a autoridades
24 | universitarias
Inicio de
creacion del
departamento
de
25 | comunicacién

26 | Graduacion
Seguimiento a
la creacidn del
departamento
de

27 | comunicacion
Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

Se realiz6 un plan comunicacional en la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A., en
el cual se utilizaron técnicas de investigacion las cuales permitieron encontrar las problemas
comunicacionales a trabajar siendo estos: mejorar la comunicacion interna entre departamentos y
especialmente el departamento de recursos humanos y operaciones, realzar las actividades de la

empresa a traves de plataformas digitales, darle énfasis y mejorar la comunicacion en la empresa.

Se determina que la comunicacion interna de la empresa se encuentra fragmentada es decir no es
eficaz ya que se da duplicidad de funciones en los puestos de trabajo por carencia de instrucciones
puntuales para cada persona asignada al puesto que desempefia, es por esto que no se llega a
efectuar una comunicacion adecuada y eficaz. Por lo cual se trabajaron herramientas tales como

manuales de trabajo, redes sociales, pagina web, canal de comunicacion.

La retroalimentacion de una comunicacion efectiva se podra evidenciar en la mejora de la relacién
entre comparferos de trabajo y por ende entre cliente empresa, ya que al mejorar la misma entre
estos entes importantes el resultado seré evidente en el trato hacia el cliente y mejora de la forma
en que se da a conocer los servicios prestados por la institucion, logrando una satisfaccion de ambas

partes.

Al finalizar el presente trabajo se veréa el logro de cada estrategia implementada por lo cual queda
plasmado en papel la importancia que se le debe dar el contar con canales y comunicacion
eficazmente dentro de cualquier institucion y brindando asi una mejora a la imagen que se brinda

tanto para empleados como clientes en general.

No se llegan a realizar reuniones ni capacitaciones ya que por tema de pandemia no se permiten
reuniones para evitar asi un contagio masivo, el departamento de comunicacion queda en lista de
proyecto ya que se tiene visualizado realizarlo ya sea a finales del afio 2021 o inicios del afio 2022,
esto es porque necesitan un poco de tiempo para contar con los recursos economicos necesarios

para apoyar dicho proyecto.
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Recomendaciones

Se recomienda actualizar de forma continua la informacion impresa de trifoliares para brindar la
informacidn clara y concisa a los guardias de seguridad sobre el funcionamiento de plataformas
virtuales y asi agilizar los tramites que ellos deseen saber, asi mismo actualizar las plataformas
existentes para dar a conocer los canales de comunicacion existentes, mejorando asi los recursos

tecnoldgicos y tiempo, los cuales son de suma importancia al tratarse de seguridad.

Es necesario que se implemente guias de trabajos para cada departamento en cuanto a trabajar
virtualmente, desde casa esto es porque la empresa no esta adecuada a trabajar de esta forma, y por
el rubro en el que se desenvuelve la institucion no se ha podido implementar de manera eficiente
que los departamentos importantes puedan trabajar a distancia, por lo cual esto es un riesgo

constante de contagio ante la pandemia actual Covid-19.

Es importante dar capacitaciones constantes a guardias de seguridad privada sobre plataformas
digitales para mejorar la comunicacion y clima laboral y asi poder brindar un servicio éptimo con
una comunicacion eficiente a los clientes a nivel nacional, esto beneficiara a los clientes y personal

interno de la empresa, logrando asi posicionarse en un alto nivel en cuanto a seguridad se refiere.

Se hace énfasis en crear un departamento de comunicacion en donde una persona sea la encargada
de realizar la filtracion y difusion de mensajes importantes tanto para la empresa como para los
clientes y asi evitar los errores comunicacionales comunes como lo son los mensajes confusos o
pocos claros, lo cual provoca molestias en los trabajadores y clientes. Al lograr implementar el

departamento de comunicacion se llegara a tener una comunicacion eficaz.
Se recomienda actualizar la informacion constantemente en la plataforma Google Business, esto

con la finalidad de ahorrar recursos de publicidad externa y tiempo al momento de querer dar a

conocer la empresa, por la emergencia sanitaria que se vive actualmente, muchas personas se
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avocan a la herramienta Internet para contratar diversos servicios, por lo cual es una oportunidad

Unica de dar a conocer a la empresa.

Se hace la recomendacién de las capacitaciones constantes para guardias de seguridad
virtualmente, sobre comunicacion dentro de una empresa y clima laboral, de esta forma se lograra
un ambiente apto para cada empleado, tomando en cuenta que hoy en dia el tener un clima laboral

tranquilo tiene como beneficio tranquilidad y productividad en las empresas.

Es necesario reforzar en los empleados de la empresa Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.
la confianza entre grupos de trabajo, esto se debe a que se trabaja en equipos de dos 0 mas agentes
en cada puesto de trabajo y la confianza y comunicacion es un pilar fundamental y basico en este
tipo de trabajo. A través de motivaciones se podra obtener una confianza y comunicacion eficaz

para la realizacion de las actividades de cada empleado.

Se recomienda actualizar a los empleados en el tema de medidas de bioseguridad para que asi estén
esterados de cdmo enfrentar las situaciones que se pueden dar en cuanto a salud y seguridad
industrial dentro y fuera de la empresa, por la situacion actual que se vive del Covid-19, se crea la
necesidad de capacitaciones constante sobre salud y seguridad, al mantener una actualizacion
constante de estos temas mejorara el desempefio y aprendizaje de cada empleado dentro de la

empresa.

Es necesario que los directivos de la empresa inviertan en mejorar los canales de comunicacion y
la atencion al cliente, asi como en mejorar el clima laboral para que este llegue a ser participativo
y obtener asi un mejor desempefio en las actividades de cada empleado, al mismo tiempo se lograra
con esto una atencion hacia los clientes clara y eficaz, obteniendo los resultados favorables que la

empresa espera obtener al prestar los servicios de seguridad privada.
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ANEXOS
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Encuesta sobre comunicacion en la empresa Dispositivos Inteligentes de
Seguridad, S.A,,

Esta encuesta es con fines académicos la cual tiene como objetivo el conocer como es la

comunicacion empleado empresa.
Es realizada por Wendy Xiomara Herrera Macal como parte del Ejercicio Profesional Supervisado

de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion USAC.

1 ¢ Qué edad tiene?

18-25 [ ]
26-35 (]
36-45 (]
460 mas [ |

2 ¢ Cual es su grado de escolaridad?

Primaria D
Bésicos D

Diversificado D
Universidad D

3 ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.?

1 a5 afios D

5 a 10 afios D
10 afios 0 mas D
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4 ;Cuél es el medio de comunicacion que usa con mayor frecuencia para comunicarse con la

empresa?
Llamada Telefonica [ |
Mensaje de Texto D

Whatsapp (]
Correo Electrénico D

Terceros D

5 ¢Cdémo considera usted que es la comunicacién empleado empresa?

Buena D
Regular D

Mala D

6 ¢ Cree usted que la comunicacion empleado empresa debe mejorar?

Si D
No L

7 ¢ Estaria usted de acuerdo en utilizar un canal de comunicacion mas efectivo?

sii [ ]
No [ ]

8 ¢ Qué medio de comunicacion prefiere para comunicarse con la empresa?

Llamada Telefonica

]

Mensaje de Texto
Whatsapp

Correo Electrénico
Terceros

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
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9 ¢Considera usted que se resuelven sus dudas o solicitudes al comunicarse con la empresa?

sii [ ]
No D

10 ¢ Cree usted que es necesario que exista un departamento de comunicacion en la empresa?

si L]
No D
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Entrevista Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A.

El objetivo de esta entrevista es, analizar la comunicacién interna que existe entre empleados y si
es necesario la creacion del departamento de comunicacion para una mayor eficacia en la Empresa
Dispositivos Inteligentes de Seguridad, S.A. Este estudio es con fines académicos como parte del
ejercicio profesional supervisado (EPS) de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, e
independiente a la institucion. De antemano se le agradece por el tiempo requerido al contestar esta

entrevista.

¢ Como considera la comunicacion interna en la empresa?

Buena D
Regular D

Mala D

¢ Cree usted que los canales de comunicacion en la empresa son efectivos? Fundamente su

respuesta

¢Le gustaria que existiera un canal de comunicacion mas efectivo?

Si D
No D

¢Qué canal de comunicacion le gustaria utilizar?

¢ Cree usted que es necesario que se implemente el departamento de comunicacion? Fundamente

Su respuesta
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¢Estaria de acuerdo que a través de una persona se canalice toda la informacién dentro de la

empresa, para su distribucién? Fundamente su respuesta
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FIGURA 19. MISION Y VISION orwmﬁ(w{d'urv

COFEXRTURA TOTAL EN
SERICA LATINA.

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 20. DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Fuente: elaboracion propia
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FIGURA 21. JEFES DE TECNICOS Comunicacion

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 22. ASISTENTE DE GERENCIA

Fuente: elaboracion propio
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FIGURA 23. SERVICIO AL CLIENTE Comunicacion
NWAD' M’WD—

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 24. DEPARTAMENTO DE VENTAS GPS

Fuente: elaboracién propia
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FIGURA 25. AREA DESCANSO creondo filure

AGENTES DE SEGURIDAD

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 26. INGRESO
RECEPCION

Fuente: elaboracion propia
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FIGURA 27. ENTREVISTA
ASISTENTE DE GERENCIA

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 28. ENTREVISTA
CAPACITADOR

Fuente: elaboracién propia
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. ENTREVISTA ASISTENTE DE RECURSOS
HUMANOS

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 30. ENTREVISTA ENCARGADO DE OPERACIONES

Fuente: elaboracion propia
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FIGURA 31. ENCUESTA AGENTES DE SEGURIDAD

Fuente: elaboracion propia

FIGURA 32. DEPARTAMENTO DE MONITOREO

Fuente: elaboracion propia
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FIGURA 33. ENCUESTA AGENTES DE SEGURIDAD ereands f“ﬁ‘”’

Elaboracion propia

FIGURA 34. PAGINA EN GOOGLE BUSINESS

Fuente: elaboracion propia
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