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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de [PS de Licenciatura
Breyni Fernando Reyes Pérez
Carné: 201217120

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 comunicacién interna para la empresa Caliga, S.A. y de
las tiendas Zapatoloco” y luego de haber sustentado el examen privado y defensa de su
proyecto de TPS, de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, se aprueba por
unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierrc 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 deberd entregar un ejemplar a
la institucion o empresa, el resto a Coordinacién 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”

Lic_. Ferhando Lucero

Supervisor Supervisora
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Dr. Jos¢ Maria Yorres Carrgra g g
Coordinador ERP &
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Guatemala 8 de marzo de 2021
EPSL-C0145

Licenciada:

Olga del Carmen Marroquin Judrez
Contralora

Caliga, S.A.

Presente.

Distinguida Licenciada Marroquin:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, al estudiante Breyni Fernando Reyes Pérez , carné no.
201217120 quién manifesto su deseo de hacer Préctica Supervisada en su institucion, para el efecto se
requiere lo siguiente:

. Extenderle, por favor una carta de aceptacion 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 el

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
comunicacion 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.

. Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion,

Atentamente,

/
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v {C el Dr. José Maria T

CARR. ASAN JUAN TEPEQUEZ Coordinador EPS Licenciatura en

" KM, 16.5 BODEGA 26 OFIBODEGAS |
BODEMAX ZONA 6 MIXCO

cc. Archivo ) Escuela de Ciencias de la Comunicacion
MA. Evelin Morazan Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Cudad de Guatemala, CA.

waww.comunicacion.usac.edu.gt @

iencias de la Comunicacion



" CALIGA, S.A.

Guatemala 17 de marzo del 2021

Dr. José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

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 Breyni Fernando Reyes Pérez, con nimero de
carné 2012-17120, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, la realizacion del Ejercicio Profesional
Supervisado correspondiente a la carrera antes descrita, en nuestra empresa
Caliga, S.A. Nos adaptaremos a las politicas de distanciamiento social y
protocolos sanitarios que su respetable institucion indique, ademas de cumplir con

el tiempo requerido para la realizacién de dicha practica profesional.

Atentamente,

CALIGA, 3.4,

CARR. A SAN JUAN SACATERPEQUEZ
K. 26.5 BODEGA 26 OFISODZGAS
-“BODEMAK ZONA 6 MIXCO

Licda. Olga del

Carretera a San Juan Sacatepéquez km 16.5, Ofibodegas Bodemax, Bodega # 25
PBX: 2297-5700




Para efectos legales, Unicamente el autor es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

Los avances tecnoldgicos han tenido un auge exponencial en la Gltima década, se han desarrollado
multiples soluciones para una misma necesidad, proporcionando asi varias opciones para suplir
requerimientos especificos de las personas y empresas. Con la aparicion del COVID-19, estas
innovaciones tuvieron una mayor demanda en el mundo, forzando a la humanidad a explotar estas

herramientas basadas en la Internet.

Sin embargo, no todo el trabajo puede ser llevado a cabo de forma remota, hay operaciones o
labores que deben ejecutarse de manera presencial. En ambos casos, la comunicacién juega un
importante papel para el desarrollo de actividades dentro o fuera de las empresas. Si bien es cierto,
la tecnologia continda su avance en nuestra vida cotidiana, y continuamente vemos como los
términos computacion, internet, redes sociales, programacion, aplicaciones o conectividad ha
generado un cambio en la forma de mantener las relaciones sociales, es importante remarcar que

la interaccién humana va mas alla.

En el &mbito empresarial, la comunicacion es una de las columnas fundamentales que garantiza el
buen funcionamiento de las labores profesionales y estimula la fluidez de la informacion. Las
empresas deben mantenerse a la vanguardia en este tema, con la mejora continua de sus procesos
e innovando los canales para que esta labor se lleve a cabo con éxito, no importando si es interna

0 externa, en ambos casos es importante tener medios y herramientas efectivas de comunicacion.

Es una necesidad latente ejecutar modelos de diagndstico comunicacional para determinar las
debilidades de esta labor transversal, y asi, detectar los que esté restando o sumando a la fluidez de
informacion en una institucion o empresa, para corregir situaciones que puedan desviar a la
organizacion de la busqueda de sus objetivos o nutrir y reforzar los escenarios en donde se requiera

una mejora comunicacional.
Se debe tomar en cuenta que la problematica varia segun la actividad que se dedican las empresas.

Ejecutar planes para mejorar la comunicacion sin importar si son para correccion 0 mejoramiento
de las actividades, son indispensables para las compafias que buscan destacar en el campo en el

cual se desarrollan. Esto las hara competitivas.



Por estas razones es imprescindible la elaboracion de planes de comunicacion internos y externos,
que tengan como fin solventar las necesidades detectadas en un diagndstico de comunicacion,
dichos planes deben estar enfocados en los requerimientos que las empresas o entidades detecten,

y deben inquirir ser efectivos y secuenciales.

Un plan de comunicacion busca, de manera directa, enmendar las fallas, corregir errores y mejorar

o cambiar la forma y fondo de la transmision de informacion dentro y fuera de una organizacion.

El uso de canales de comunicacion estables, la formulacion de mensajes efectivos y la aplicacion
de los elementos que se involucran directamente en las emisiones y recepciones de datos hacen que

los planes de comunicacion sean eficaces, asertivos, y su ejecucion, versatil.



Antecedentes

En el 2019 se elabor6é un documento titulado “Enamorando a mis colaboradores”, este se basa en
la teoria del Employee Engagement, una estrategia de motivacion dirigida a los niveles gerenciales
para el manejo emocional del personal (Merelles, Berta;, 2018). En este documento se abordan
cinco areas en donde se busca enrolar a los trabajadores, estos son: Cultura, Seleccion,

Capacitacion, Comunicacion y Cuidando de ellos.

Las definiciones que plasmaron fueron: Cultura, como la manera en que hacen las cosas en la
empresa; Seleccion, la idea principal es de contratar por actitud y capacitar para la aptitud;
Capacitacion, enfocaron este apartado en el desarrollo constante de conocimiento para sus
colaboradores; Comunicacion, determinaron la necesidad de disefiar, respetar y tener una
efectividad de traslado de informacion; y, Cuidado de ellos, centraron la idea en crear una conexion
emocional con sus trabajadores. Documento elaborado por Cecilia Monteros, actual Gerente

Comercial de la empresa Caliga, S.A.

En 2020 se realizaron estudios en la empresa sobre Clima Laboral, Proceso de Seleccion y
Contratacion de Personal, Salud y Seguridad Ocupacional, junto a este, un Manual de Formacion
y Capacitacion de Personal, elaborado por Allan Sap6n para su préctica profesional, en este se
indican aspectos de identificacion de la entidad y hace referencia a una visién, misién y a ciertos
valores que, segun el documento, son los que rigen a la empresa. Sin embargo, el documento detalla
un perfil erréneo de la empresa, refleja una imagen operativa basada en la manufactura de
productos, pero la empresa se identifica, segun Juan Raul Rivera, Gerente General, como una

empresa netamente comercial.

Ademas, la Gerencia General indicd que hay otro estudio que la empresa solicitd para conocer la
percepcion que los clientes tienen sobre esta, y el alcance comercial que ha tenido en un tiempo
determinado, pero dicha indagacion no fue proporcionada, ya que esta en poder de la empresa
encargada de sus redes sociales. Estos son los Unicos trabajos realizados en de la empresa que

tengan relacion con comunicacion en cualquiera de sus tipos.



Justificacion

Para la Universidad de San Carlos de Guatemala, es importante que se profundice y se fortalezcan
los métodos de investigacion cientifica y se aplique el conocimiento adquirido en el trayecto de la
vida estudiantil en casos concretos y realistas, como en el caso del Ejercicio Profesional
Supervisado de Licenciatura, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion; con ello, cimentar a
los futuros profesionales de la comunicacion en practicas investigativas que coadyuven a
incrementar el conocimiento de analisis e interpretacion de datos por medio de la practica en

entidades publicas o privadas.

Para la ciencia, es importante que se analicen los métodos y técnicas de investigacion en el campo
de la comunicacion con el fin de profundizar, mejorar y enriquecer el desarrollo de las técnicas ya
existentes y crear nuevos instrumentos para la captura y andlisis de informacion en el campo

comunicacional y ampliar las rutas de investigacion ya existentes.

Para la empresa Caliga, S.A., es importante conocer la situacion en que se encuentra su
comunicacion interna, los canales y medios que utiliza actualmente. Se pretende comprender,
identificar y determinar los aciertos y desaciertos en que incurre el personal en el proceso de

comunicacion en el Centro de Distribucion y los puntos de venta.

Con este estudio se busca establecer la relevancia que la actividad comunicacional tiene para lograr
un nivel de competitividad y desarrollo empresarial ante el mercado. La entidad tendré el panorama

claro de lo que debe y no hacer para potencializar y mejorar su comunicacion interna.

En lo personal, para aplicar el conocimiento adquirido durante mi formacion profesional en
Ciencias de la Comunicacion, en un caso real, aportando mis habilidades con el fin de llevar a cabo

un proyecto concreto, estable y profesional.

Vi
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Capitulo 1
Diagnostico de comunicacion
1.1 La Institucion: Caliga, S.A.

1.2 Perfil institucional

Caliga, S.A. es una empresa comercial que importa productos de calzado, vestimenta, miscelaneos,
juguetes y electrodomésticos, los cuales son vendidos en sus tiendas al detalle, aunque también
cuentan con clientes mayoristas, siendo el calzado su principal producto. Es duefia de la marca
ZAPATOLOCO, su eslogan es: “iBuenas marcas, solo gangas!”. Cuenta con socios comerciales

nacionales e internacionales y la adquisicion de productos lo hace por medio de compras directas.
1.3 Ubicacion Geografica

Las oficinas centrales de la empresa se ubican en el kilometro 16.5, carretera a San Juan
Sacatepéquez, Colonia Las Brisas, Mixco, Guatemala. Complejo de bodegas Bodemax, Bodega
namero 25. La empresa se localiza dentro de un complejo de almacenamientos que se ubica en un
area industrial de la zona, debido a que esta rodeada por varias maquilas textiles, distribuidoras de
refrescos carbonatados, empresas que procesan carne porcina, y otros complejos manufactureros a

lo largo de la ruta principal, como es el caso del Centro Industrial Mixco Norte.

El grupo étnico de mayor presencia en este sector es el indigena, debido a que la empresa se ubica
en las cercanias a los municipios de San Pedro Sacatepéquez y San Juan Sacatepéquez, sin
embargo, esta a pocos kilémetros de zonas comerciales como la zona 19, colonias La Florida, San
Francisco y San José Las Rosas; el nivel socioecondmico que se establece en este sector es de

medio bajo y bajo.

La empresa tiene 18 afios de haberse establecido en este sector y 6 afios en esta direccion. Cuenta
con 9 puntos de venta ubicados en centros comerciales; 7 en el departamento de Guatemala, 1 en

Quetzaltenango y 1 en Mazatenango. Los puntos de venta se localizan en:
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e Tienda La Villa, 11 avenida 18-40, zona 10, Guatemala, Guatemala. Nivel socioecondémico

medio alto y alto.

e Tienda San Sebastian: Centro Comercial Paseo San Sebastian, kilometro 14.1, carretera a
El Salvador, zona 8, antigua finca Las Victorias, aldea Puerta Parada, local 23, Santa
Catarina Pinula, Guatemala. Nivel socioeconémico medio alto y alto.

e Tienda San Isidro: 18 calle 26-12, colonia Jardines de San Isidro, zona 16, local 27. Nivel
socioeconémico medio alto y alto.

e Tienda Periférico: 17 avenida y 23 calle, zona 11, carril auxiliar del Anillo Periférico,
ofibodega 4, Guatemala, Guatemala. Nivel socioeconémico medio alto.

e Tienda Mix San Cristobal: 5ta. Avenida 3-05, zona 8 sector A3, boulevard principal, locales
22A 'y 22B, Mixco, Guatemala. Nivel socioeconémico medio alto.

e Tienda Madero: Diagonal 3, calzada Atanasio Tzul 16-67, zona 12, Centro Comercial
Madero Express, local C, Guatemala, Guatemala. Nivel socioeconémico medio.

e Tienda Las Puertas: 7 calle, carretera Interamericana, local H 1-17, zona 1, Centro
Comercial Las Puertas, San Lucas Sacatepéquez, Sacatepéquez. Nivel socioeconémico
medio.

e Tienda Xela: Kilometro 205, carretera que conduce a San Marcos, local Free Stand, nimero
once (FS-11), Centro Comercial Interplaza Xela, La Esperanza, Quetzaltenango. Nivel
socioeconémico medio.

e Tienda Mazatenango: Kildmetro 158, carretera a Mazatenango, Centro Comercial Plaza
Las Américas Millenium, local 120, 121 y 131, Mazatenango, Suchitepéquez. Nivel

socioeconémico medio.
1.4 Integracion y Alianzas Estratégicas
La empresa tiene alianzas con varios tipos de empresas, siendo estas:

e Arrendantes de Centros comerciales, en donde se alojan las tiendas.
e Empresas que brindan productos a consignacion para la venta.
e Bancos y financieras.

e Socios comerciales
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El Gerente General no brindé mayores detalles por considerar informacion sensible la publicacion

de alguna manera de sus alianzas estratégicas.
1.5 Origen e Historia

Historia y Evolucién de Caliga, S.A.

Inicid sus operaciones bajo un esquema de venta al por mayor, importaba calzado del denominado
retorno en Estados Unidos de Norteamérica y los vendian a mayoristas en Guatemala. Este modelo
de negocio fue iniciado por los socios actuales. Juan Raul Rivera Gerente General, quien paso a
ser parte la sociedad debido a que los socios primarios estaban en la busqueda de un distribuidor

de confianza para que vendiera sus productos.

Sin embargo, el actual Gerente General inicié en esta sociedad de forma secundaria, porque este
tenia otro negocio con una pequefia sociedad norteamericana de ingenieria. Rivera, de profesion
Ingeniero Quimico Bidlogo, era la parte comercial en Guatemala y su socio norteamericano era la

persona que realizaba el trabajo técnico.

Al entrar la pequefia sociedad en crisis, y tener conflictos internos, debido a la separacion del socio
estadounidense, lo cual llevo a la quiebra de la sociedad de ingenieria que se habia fundado y al
cierre de operaciones en Guatemala. Después de este evento, Rivera realiz6 algunos proyectos por

su cuenta, pero no fueron suficientes. Esto llevo a reconsiderar y cambiar de rumbo en los negocios.

Rivera comenzé con la venta de calzado al mayoreo, pero encontr6 dificultades para focalizar
nichos de mercado, muy escasos en ese entonces, esto lo llevd a buscar otra ruta para la venta del
producto, siendo esto, la organizacién de bazares dentro de negocios y ventas de producto escogido.
Empresas como Diarios Modernos, S.A., duefios del periédico Nuestro Diario, y El Periddico
abrieron sus puertas para que se llevaran a cabo estas actividades para su personal en temporadas
de medio afio o0 épocas navidefias. En estas actividades el principal producto comercializado era el

deportivo.

En ese entonces no existia una estructura empresarial, inici6 como un negocio de bajo perfil,

experimental y sin una imagen institucional. En una conversacion formal con sus amigos, quienes
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lo invitan a ser parte de este nuevo negocio se determina fundar la primera tienda para la venta al

detalle, siendo esta la tienda de “In Motion™, la cual tiempo después cambia a lo que actualmente

es la tienda de Zapatoloco La Villa, en zona 10.

En ese afio hubo una crisis, porque la tienda Kismet, quien en ese entonces ocupaba varios locales
en ese centro comercial, cierra operaciones y provoca problemas para el alquiler de esos locales.
La idea original era la venta de calzado deportivo, sin embargo, Rivera se percata que puede haber
una oportunidad para ampliar la gama de zapateria, porque visualizé que habia salones de belleza
para damas, afortunadamente logran adquirir un lote de calzado para mujer de la marca Bass,
aprovechando que fue una orden que cancel6 la tienda de ese producto en Venezuela. Asi fue como
abren la primera tienda con un surtido para damas, caballeros, nifios y deportivo, teniendo buena
aceptacion. Unos meses después abrieron otras cuatro tiendas més: Plazas Outlet, Plaza 20 Calle,

en el centro comercial Miraflores, en la Ciudad de Guatemala y otra en EIl Salvador.

Nuevos inversionistas de la empresa inyectan capital, lo cual hace que se puedan hacer nuevas
alianzas a nivel internacional, pudiendo comprarse un mayor volumen de productos a tiendas en
Estados Unidos como DSW o TJ MAX, tiendas de gran envergadura en la nacion del norte, las
cuales bajaron sus ventas hacia el extranjero, provocando una crisis para los negocios como el de
Zapatoloco, con esto, afectaron a la cadena de intermediarios, quienes eran los proveedores del

producto.

Los socios se replantean una nueva estrategia y cambian el esquema del negocio. Determinan
comprar producto conocido como “saldo y retorno”, se le conoce asi a la mercaderia que ya no esta
en temporada y a aquella que los clientes devuelven a las tiendas, esto por haber mayor recurso de
compra y con precio atractivo. Asi es como se extienden las tiendas de Zapatoloco, una marca que
ya habia sido registrada por uno de los socios, pero no se utilizaba hasta que se le dio el nuevo

formato de tiendas, enfocado a la venta de calzado del tipo “saldo” de temporadas y de retornos.

Para Juan Rivera, el formato del negocio cambid nuevamente como efecto de la pandemia desatada
a causa del virus COVID-19, y esta volviendo a la idea inicial del formato con las tiendas como la
antigua In Motion. Esta tienda inicia sus operaciones en mayo de 2003, con 5 colaboradores; y la
marca Zapatoloco, lo hizo en 2011, llegando a tener poco méas de 80 empleados. Un acumulado de
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18 afios con una cadena de tiendas que Ilego a tener 16 puntos de venta, pero debido a la emergencia
mundial por la enfermedad de 2020, se han reducido a nueve tiendas ubicadas en puntos

estratégicos. Actualmente cuentan con 52 colaboradores.
1.6 Departamentos o Dependencias

La empresa se divide en los siguientes departamentos, percibidos como tales a partir de la opinion

de los Gerentes, ya que no cuentan con una estructura definida:
Administracion

e Gestiona la contratacion y administracion del personal.

e Realiza los pagos a proveedores.

e Compra los insumos para el Centro de Distribucién y los puntos de venta.

e Aprueba los trabajos y, posteriores pagos, por mantenimiento en el Centro de Distribucion
y en las tiendas.

e Evalua las atribuciones del departamento Contable y de Recursos Humanos.
Gerencia General

e Toma de decisiones de suma importancia y de gran escala para la empresa.

e Determina el rumbo a seguir del negocio.

e Aprueba o desaprueba aspectos financieros macros de la empresa, como las negociaciones
con los bancos y financieras

e Negocia la compra de producto con sus proveedores y los términos de la transaccion.
Contabilidad

e Registra el movimiento contable de la empresa.

e Presenta los estados de resultados a gerencia general.

e Seencarga de gestionar los tramites inherentes ante la Superintendencia de Administracion
Tributaria.

e Verifica el movimiento monetario diario de las ventas generadas en cada tienda.
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e Hace efectivo el pago de los impuestos.
Sistemas

e Crea los productos en la base de datos de la empresa.
e Gestiona la carga del inventario por producto en el sistema.

e Elabora reportes para gerencia bajo demanda sobre los méargenes de cada producto.
Ventas

e Trato directo con los clientes que visitan los puntos de ventas.

e Promueven los productos de forma presencial ante el cliente.

e Realizan el corte diario de las ventas y depositan el efectivo recibido.
e Gestionan el espacio fisico en la exhibicion de la tienda.

e Administran fisicamente el espacio en la sala de ventas y en la bodega interna de la tienda.
Operaciones Y Logistica

e Recibe el producto que ingresa al Centro de Distribucion.
e Gestiona el almacenamiento fisico del producto.

e Realiza la produccion semanal.

e Gestiona los despachos de producto hacia las tiendas.

e Supervisa las unidades de transporte.

e Supervisa el estado fisico de las tiendas.

e Actualiza los inventarios en la base de datos de la empresa.

e Actualiza los inventarios en el sistema interno de la bodega.
1.7 Organigrama

La empresa no cuenta con un organigrama establecido, indica la Gerencia General que tienen un
modelo que se realizé afios anteriores por un colaborador, pero que la organizacion actual ya ha
variado considerablemente, sin embargo, ninguno ha sido creado ni compartido con los

colaboradores. Actualmente no existen planes para la creacion de alguno.
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1.8 Mision

No cuentan con ella, y también consideran que es una tarea que deben realizar.

1.9 Vision

La empresa no cuenta con una vision que esté formada, realizaron una version, pero al igual que el

organigrama, no fue publicada al personal y consideran que es una labor que tienen pendiente de

ejecutar.
1.10 Objetivos institucionales

e Proveer de productos de marcas reconocidas a precios accesibles.

e Ser una empresa reconocida en el mercado nacional.

e Acrecentar las oportunidades de negocio.

e Crear alianzas estratégicas con otras empresas para generar fuentes de trabajo.
e Cumplir con los compromisos ante los colaboradores.

e Cumplir los compromisos adquiridos ante los proveedores.

e Aprovechar al maximo la tecnologia con que se cuenta.

e Generar estabilidad laboral.

1.11 Publico Objetivo

Personas de clase media con poder adquisitivo, quienes gustan de prendas de vestir, juguetes,

accesorios y productos para el hogar de marcas reconocidas, en especial de Estados Unidos.

1.12 Diagnostico

Es una actividad propia de métodos cientificos para identificar anomalias o sintomas en varios
campos de la investigacion cientifica. Arriaga Hernandez, en su libro El diagnéstico educativo, una
importante herramienta para elevar la calidad de la educacion en manos de los docentes, cita a

Ricard Mari Molla, quien considera al diagnostico como:



&Y
Comunicacion

&V&Mﬁ(b‘ wro-

“Un proceso de indagacion cientifica, apoyado en una base epistemoldgica y cuyo objeto lo constituye la
totalidad de los sujetos o entidades considerados desde su complejidad y abarcando la globalidad de su
situacion, e incluye necesariamente en su proceso metodologico una intervencion de tipo perfectiva”. (Arriaga
Hernandez, 2015, pag. 4)

Ademas, cita a Buisan Y Marin, quienes lo conceptian como:

“Un proceso que trata de describir, clasificar, predecir y explicar el comportamiento de un sujeto dentro del
marco(...) Incluyen un conjunto de actividades de medicién y evaluacion de un sujeto (o grupo de sujetos) o
de una institucion con el fin de dar una orientacion.” (Arriaga Hernandez, 2015, pag. 4)

En ambas citaciones, los autores definen de manera categorica al diagnostico como una actividad

cientifica con objetos de estudio aplicable también a un contexto comunicacional.

Luis Sobrado Fernandez indica que en el ambito profesional el diagndstico se ocupa de tomar
decisiones, de las transiciones en el marco académico y en la vida laboral, incluyendo los procesos

de insercion profesional. (Sobrado Fernandez, 2005)

Se Puede definir entonces, como una indagacion previa que brindara un punto de partida para
establecer pardmetros del trabajo investigativo que se implementara. Su fin es detectar el o los
problemas latentes en una entidad. Puede considerarse una especie de radiografia empresarial en

el marco comunicacional.

“Se caracteriza por realizar un proceso sistematico de recogida constante de informacién, de valoracién y
toma de decisiones respecto a una persona o grupo de ellas. Las caracteristicas fundamentales del diagndstico
en ambientes sociales y profesionales son las de poseer un prop6sito y un plan sistematico de actuacién con
una secuenciacion congruente de fases y etapas conexionadas”. (Sobrado Fernandez, 2005, pag. 86)

1.13 Objetivos
Objetivo General del Diagnostico

e Evaluar la comunicacion interna que se implementa en la empresa Caliga, S.A., en su

Centro de Distribucion y en sus tiendas.
Obijetivos Especificos

e Analizar la politica de comunicacion interna y externa de Caliga, S.A.

e Conocer la percepcion de los colaboradores sobre el manejo de la informacién interna en
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el Centro de Distribucion de Caliga, S.A. y sus tiendas.
e Identificar los canales de comunicacion en el Centro de Distribucién de Caliga, S.A. y sus

tiendas.
1.14 Tipos de Investigacion

Estos varian segun el objeto de estudio, debido a que se desarrollan diferentes esquemas para cubrir
la necesidad de la investigacion. Los tipos de investigacion se rigen dependiendo de lo que se quiera

averiguar.
De acuerdo al conocimiento sobre el objeto de estudio, las investigaciones pueden ser:

a) Explicativa: busca aclarar o explicar la razén del fenémeno.
b) Descriptiva: brinda un detalle del fenGmeno objeto de estudio.

c) Exploratoria: descubre los elementos que componen al objeto de la investigacion.
De acuerdo al periodo de aplicacion, las investigaciones pueden ser:

a) Transversal: que involucra a toda la entidad.
b) Longitudinal: que se prolonga a lo largo del tiempo.

c) Este diagnostico se elaboro basado en los siguientes tipos de investigacion:
El presente diagnostico se elabor basado en los siguientes tipos de investigacion, de acuerdo a:

a) Su disefio: se realiz6 aplicado a los empleados de la empresa, es decir, por poblacion; y en
los documentos encontrados, es decir, documental.

b) Su profundidad: se clasifica como explicativo, porque detalla cada elemento del mismo; y
descriptivo, debido a la descripcion de cada elemento del objeto de estudio.

c) Su alcance: es transversal, por su aplicacion horizontal dentro de la empresa.

d) Su naturaleza: se considera como empirico, porque no hay otro estudio previo.

e) Sus fuentes: por su desarrollo fundamentado en el contacto directo con los actores.

f) Su finalidad: es aplicada.

g) Laforma de copiar la informacién: el diagndstico se enfocé en ser una investigacion mixta.
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1.15 El Enfoque de la Investigacion

En el &mbito investigativo, el enfoque determina la modalidad en que se llevara a cabo el estudio,
dependiendo de lo que se pretenda indagar, asi sera el enfoque que el investigador le brinde al

proyecto. Para tal efecto, se cuentan con tres tipos de enfoques: Cualitativo, cuantitativo y mixto.
1.15.1 Tipos de enfoque:

a) Enfoque cualitativo: Es utilizado para verificar cualquier otra variable que no sea
estadistica, es decir, su analisis esta enfocado en calidad, caracteristicas y en disciplinas
humanisticas, mas no en cantidad, por lo que su aplicacion puede abrir la posibilidad de
incurrir en flexibilidad y ofrece profundidad y riqueza interpretativa. “Utiliza la recoleccion
y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas

interrogantes en el proceso de interpretacion”. (Herandez Sampieri, 2014, pag. 39)

b) Enfoque cuantitativo: Se caracteriza por manejar cantidades, volimenes de muestras y
datos, a quienes se les aplican métodos estadisticos para su interpretacion, comdnmente
siguen parones establecidos, predecibles y estructurados. “Utiliza la recoleccion de datos
para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin

de establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. (Herandez Sampieri, 2014, pag. 36)

c) Enfoque mixto: Aplica las técnicas del enfoque cuantitativo y cualitativo, todo depende del
tema que se desee investigar o la forma en que el investigador desee afrontar el tema en
cuestion. Es de vital importancia hacer hincapié que hay investigaciones que pueden
continuar o extender investigaciones antes realizadas, como se dijo anteriormente, la

investigacion busca descubrir nuevos conocimientos o ampliar el ya existente.
1.16 Técnicas de Recoleccion de Datos

Se define como técnica al conjunto de recursos y procedimientos que se aplican para ejecutar una

labor dentro de un campo especifico. (Editorial Ramon Sopena, S.A., 1994, pag. 329)

10
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Para efectos del presente diagndstico comunicacional, se denominaran asi a las labores que se
llevan a cabo poniendo en préctica tecnicismos e instrumentos corroborados para la captura de

datos que aporten informacién importante sobre el estudio en ejecucion.

Son todas aquellas maneras de aplicar de forma correcta los instrumentos cientificos que seran de
utilidad para captar la materia prima del diagndstico, por medio de fases, segun lo estipulado por

el enfoque del estudio.
1.16.1 Observacion

La observacion es una actividad comdn del ser humano, esta pretende capturar todo lo visible
posible para comprender el entorno en que se encuentra involucrada una persona; sin embargo, esta
se torna en una técnica de recopilacion de datos cuando se logra enfocar a un objeto concreto de
investigacion, cuando sistematicamente se planifica en fases, procesos, aspectos, lugares o
personal, cuando se logra controlar y direccionar de manera cientifica. (Penalva Verdd, Clemente;
Alaminos Chica, Antonio; Francés Garcia, Francisco José; Santacreu Fernandez, Oscar Antonio;,
2015)

Fue primera técnica aplicada al presente estudio, en dicha labor se busco identificar como funciona
la empresa, quienes son los actores principales, su organizacion, los canales de comunicacion que
utilizan y como los utilizan, los tiempos de respuestas y realimentacion en el proceso comunicativo,

las &reas de accion de cada departamento y los aspectos sobresalientes de su funcionamiento.
1.16.1.1 Tipos de observacion

Para Lidia Diaz Sanjuan (Diaz Sanjuan, 2011), los tipos de observacion existentes son:

a) Directa: Es la que ejecuta el investigador por cuenta propia, ejecutandola en entidad objeto
de estudio, apoyandose con instrumentos que permitan una bitacora de lo observado.

b) Indirecta: Es cuando el investigador se apoya en instrumentos que le brindan informacién
de forma no directa del objeto de estudio.

c) Participante: Es cuando el investigador se incluye en el grupo o fenébmeno observado.

d) No participante: Es cuando se obtienen los datos desde afuera del grupo observado.

11

&Y

Comunicacioén

{2 wro-



&Y
Comunicacion

&V&Mﬁ(b‘ wro-

e) Estructurada: Es en donde se utilizan instrumentos de apoyo para la recoleccion de los
datos.

f) No estructurada: Llamada tambien simple o libre, se desarrolla sin ayuda de elementos
técnicos especiales.

g) De campo: Se lleva a cabo en los lugares en donde ocurren los hechos o fenémenos
investigados.

h) De laboratorio: Se realiza en lugares establecidos y con grupos de personas previamente
determinados.

1) Individual: Es la que realiza una sola persona.

J) De equipo: Es la que se lleva a cabo por un grupo de personas.

Para el presente diagndstico se utilizaron las observaciones directa e indirecta.
1.16.1.2 Lo observado en Caliga, S.A.

La empresa cuenta con horario fijo en el Centro de Distribucion y un horario acoplado a centros
comerciales en las tiendas, utilizan relojes biométricos para registrar la hora de ingreso del
personal, su salida al tiempo de almuerzo, su reingreso después del almuerzo y la hora de salida de
labores. Esta labor la realiza una persona que forma parte del personal administrativo, quien

también tiene a su cargo algunas funciones de Recursos Humanos.

La empresa cuenta con una organizacion centralizada en el Gerente General, quien es la persona
que determina las acciones a tomar en casi todas las actividades de la empresa. Se constato que no
cuentan con un organigrama impreso o que esté a la vista del personal. De igual manera no cuentan
con una vision, mision o valores plasmados en ningun lugar del Centro de Distribucién o en las

tiendas.

La organizacion es confusa en cuanto a la linea de mando, existen funciones difusas en las que se
ven involucrados méas de un gerente para girar instrucciones o en la toma de decisiones en varios
departamentos o divisiones, tanto en el Centro de Distribucion como en los puntos de venta.

Cuentan con un correo institucional con dominio @zapatoloco.com y con cuentas de correo

12
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electrénico para el personal administrativo y gerencial de la empresa. Las tiendas utilizan

direcciones de correo electronico genéricas con dominio @gmail.com.

No tienen un sitio o portal web en donde se den a conocer o donde se aprecie la informacion de la
empresa, por ende, no cuentan con una forma directa de contactarlos a excepcion de sus redes
sociales, Facebook e Instagram. Tienen en funcionamiento una planta telefonica marca
Grandstream, una linea digital E1 de la empresa Tigo con su Private Branch Exchange (Central

de llamadas privada).

Cuentan con extensiones IP dentro del Centro de Distribucion y en las tiendas, las cuales
aprovechan para ahorrase costos de telefonia entre sucursales debido al tipo de enlace que utiliza
este tipo de plantas telefonica que basa su comunicacion en el internet, por medio del codec de
audio llamado G729, un codificador compresor de audio que reduce el consumo de ancho de banda

de internet en una Ilamada por IP, manteniendo la calidad y fidelidad de la voz.

Tienen en uso la aplicacion WhatsApp para mensajeria instantanea o chat, en donde crean grupos
de conversacion segun la necesidad, tema o rol que se necesite. Cabe mencionar que los
dispositivos que utilizan son los de los empleados, a excepcion de los gerentes y algunos

colaboradores de mandos medios.

A lo largo de la observacion se constatd que no realizan reuniones de trabajo con ninguna area,
tampoco manejan planificaciones para programar las labores de ningin departamento, por lo que

el funcionamiento se realiza segun se avanza en el tiempo y con prioridades de ultimo momento.

No realizan capacitaciones de ninguna indole ni tienen planificado ampliar el conocimiento

técnico, cognitivo ni l6gico del personal de la empresa.

La empresa cuenta con dos logotipos de la marca: El primero, con los colores azul, rojo sobre el
fondo blanco, el cual fue el primero en implementarse; el segundo, no tiene otro color méas que el
negro sobre el fondo blanco. Ambos rezan el nombre de la marca, Zapatoloco, lo que muestra un
conflicto de imagen, debido que hay puntos de venta con el primer logotipo, y otras tiendas, con el
segundo.

Ademas, tienen su eslogan “jBuenas marcas, solo gangas!”. No cuentan con un departamento de

13
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comunicacion que vele por el buen funcionamiento de esta labor. No cuentan con un buzon de

sugerencias ni con pizarra informativa en ningun edificio. Se observd también que no realizan
capacitaciones de ninguna indole ni generan las oportunidades para la adquisicion del
conocimiento, salvo el caso cuando ingresa un nuevo miembro del equipo, a quien se le ensefia la

labor en plena ejecucion.
1.16.2 Documentacion

La empresa cuenta Unicamente con dos documentos digitales: EI primero, es una presentacion
hecha en Microsoft Power Point, elaborado por Cecilia Monteros, actual gerente comercial de la
empresa. El documento se llama “Enamorando a mis colaboradores”, en dicho archivo se plasmo
una misién interna, de la empresa hacia sus trabajadores, también describe objetivos, que
considero, la empresa debe llevar a cabo en favor de sus empleados, con el fin de generar un

sentimiento de pertenencia, por medio de la formacion de lealtad y compromiso hacia la empresa.

Ella considerd que los principios de ética, responsabilidad, dinamismo, colaboracion y servicio al
cliente deberian de ser las bases de todo colaborador, enfocando dichos principios morales por
medio de una cultura de desarrollo interno, una seleccion planificada de colaboradores, la ejecucion
de capacitaciones constantes, la aplicacion de comunicaciones efectivas y motivando a un cuidado

integral del equipo de trabajo.

Cabe destacar que este documento qued6 Unicamente en digital, nunca se llevé a cabo ninguno de
los proyectos que este archivo indica y, por consiguiente, nunca se ejecutd algo de esto en la

empresa.

El segundo documento digital, fue elaborado por Allan Sapdn, un estudiante de Licenciatura en
Recursos Humanos, de la Universidad Mariano Galvez. El documento se enfoca en varios temas
de indole industrial y en temas administrativos propios de Recursos Humanos. El aborda temas de
seguridad industrial, clima laboral, proceso de seleccion y contratacion de personal, prevencion en
la propagacion del COVID19, asi como de salud y seguridad ocupacional. Incluye ciertos manuales

de formacion y propone capacitaciones para el personal de la empresa.
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De este documento Unicamente se ejecutan ciertos protocolos generales para la no propagacion

virus COVID-19, los demas aspectos detallados en el documento quedaron sin ejecutarse.
1.16.3 Entrevistas de profundidad

Se entrevistd a los cuatro gerentes que tienen el control total de la empresa, ellos son: Ingeniero
Juan Raul Rivera Marroquin, Gerente General; Cecilia Monteros, Gerente Comercial; Licenciada
Olga del Carmen Marroquin Juérez, Gerente Administrativo y Contralora, e Ingeniero Luis

Fernando Rivera Marroguin, Gerente de Operaciones.
Entrevista 1:
Ingeniero Juan Raul Rivera Marroquin

Plante6 que la empresa ha menguado sus operaciones en relacién a los afios anteriores, la planilla
de colaboradores se redujo en un 40% debido a la pandemia provocada por el virus Covid-19, sin

embargo, cree que esto fue favorable para el negocio en aspectos financieros.

El esta consciente que hay varios aspectos que se deben mejorar en la empresa, como el compartir
la visién, mision y los valores de la empresa, afirma que hay un organigrama de funciones, pero no
oficial, y no es del conocimiento de los colaboradores. Considera que, de manera personal, hay
aspectos que se deben mejorar dentro de la empresa, no hay comunicacion formal, pero todos

conocen la informacion que se maneja en la compaiiia.

“Bueno, en lo personal creo que ha sido una mala practica, hasta aqui no sé por qué no hay una comunicacion
formal, yo creo que todo mundo al final lo sabe, pero creo también que seria mas conveniente tenerlo claro”
(Rivera Marroquin, 2021)

Considera que no es una operaciéon muy compleja, no hay ningun tipo de fabricacién, la empresa
es netamente comercial. Segin comento, la empresa se organiza de la siguiente manera: Junta
directiva, gerencia general, operaciones y logistica, contabilidad, contraloria, los puntos de venta,
dentro de los cuales también hay una pequefa estructura que se encarga del funcionamiento de las

mismas, y sistemas.

15



&Y
Comunicacion

&V&Mﬁ(b‘ wro-

El Gerente General compartio la vision que tiene de la empresa:

“Ser el verdadero outlet en Guatemala, para empezar; es decir, que lo primero que la gente piense en una
tienda de descuento enfocada en marcas reconocidas, donde encuentre articulos para el hogar, para la familia
y demas, que lo primero que le venga a la mente sea Zapatoloco”. (Rivera Marroquin, 2021)

Esta vision no la conocen sus colaboradores, al igual que la mision, no tienen algo determinado.
Han hecho algunos ejercicios para sentar las bases, pero no han concretado estos aspectos. Cree
que esta teoria ha cambiado un poco, que los nuevos negocios han relegado de alguna manera la
forma de sentar negocios. Sin embargo, cree que es necesario para tener un pensamiento colectivo.
Los valores que él cree fundamentales son la honestidad y la honradez, los considera
imprescindibles, pero también confirmd que no existe ningin documento que los estipule en la

empresa, asi como tampoco existen manuales de procedimientos de ninguna indole.

Estima que el personal, de alguna manera, sabe cuéles son los medios de interaccidn personal que
se utilizan en la empresa para gestionar los temas pertinentes, pero cree necesario la
reestructuracién de los canales de informacion para facilitar este proceso entre los departamentos.

El canal de comunicacion que considera oficial en la empresa es el correo electronico.

Confirma que no cuenta un sitio web, porque tuvieron problemas técnicos con el que tenian, y hace
méas de dos afios que no han resuelto aln, sin embargo, tienen dos proyectos que piensan
implementar a corto plazo, el primer proyecto es un Chatbot y una Landing Page y, a mediano

plazo, implementar el E-Commerce.
Entrevista 2:
Licenciada Cecilia Monteros

Comento que conoce de forma parcial la estructura organizacional de la empresa, no lo tiene claro
aun. El puesto original que ella ejercia era la Gerencia de Mercadeo, pero con el tiempo ha ido
migrando a lo que hoy considera la Gerencia Comercial, esto, porque ha brindado apoyo en areas
especificas en trato con los clientes, estrategias para la rotacion de los productos en las tiendas y el

manejo de precios de los articulos.
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Indica que no tiene conocimiento que haya un organigrama establecido, sabe que existe una

organizacion por afinidad, pero no determinada ni publicada dentro de la empresa, cree que con el
tiempo se ha ido asumiendo el rol y las funciones segun las necesidades que se presentan. Cree
necesario crear uno para definir responsabilidades y, ademas, es imprescindible definir canales de

comunicacion que actualmente no existen.

Para ella, las tiendas y el Centro de Distribucion no han establecidos los procedimientos
comunicativos ni a dénde dirigir sus solicitudes o sus requerimientos. Lo califica como un divorcio

entre departamentos que no debiera de existir.

Ademas, percibe que la forma en que se realiza la contratacion de personal no es eficiente, estima
gue no existen procedimientos claros ni perfilamiento de puestos que ayuden a tener los requisitos
que deben cumplir los postulantes a las plazas vacantes de trabajo. A su juicio, conforme el tiempo
las personas se van ubicando y realizando tareas segun se van evidenciando sus capacidades, y esto
también afecta el aspecto comunicacional, porque no existen politicas de comunicacion interna que

mitiguen este tipo de conflictos interdepartamentales.

Considera que el clima laboral es agradable, no es incbmodo. A su percepcion, el personal se siente

cémodo y tranquilo laborando en Caliga, S.A., porque no existe alta rotacion de personal.

Ve necesario realizar reuniones para afinar las operaciones. Cree gque hace falta un departamento
de recursos humanos mas enfocado en el personal. Comentd que su labor la invierte, en su mayoria,
en los puntos de venta, donde considera que es mas problematico que en el Centro de Distribucion,
pero concluye que hace falta mayor organizacion dentro de la empresa en aspectos estructurales.
Razona que se le debe brindar un sentimiento de pertenencia al personal, hacerlos sentir que son

importantes para la empresa.
Entrevista 3:
Licenciada Olga del Carmen Marroquin Juarez

La idea de su contratacion era controlar las ventas y la supervision del dinero en efectivo, sin

embargo, vio necesidades latentes en otras areas administrativas como el de recursos humanos y
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contabilidad, con el tiempo ha ido enfocando ciertos elementos del personal que ahora son claves

en el proceso de produccion.

Considera que fueron cambios sustanciales y con buenos resultados entorno a lo que hoy se conoce
como la operacion en el Centro de Distribucion. Ella funge como contralora 'y, ademas, ejerce como
jefa de administracion debido a que, considera, tiene que ver con el personal en relacion a orden,
permisos y toma de decisiones en recursos humanos, un departamento que califica como deficiente.
Estima que en la empresa se ha aprendido a “prueba y error”, sin organizacion ni canales de

comunicacion claros.

Reconoce que la empresa esta mejor que antes, la pandemia ayudd a mejorar las situaciones en
donde se pueden aprovechar mejor los recursos, ahora son mas eficientes, mas econémicos y que
funcionan mejor que hace unos 4 afios, debido al personal que esta identificado con la empresa.
Cree que, si el personal estd contento, el resultado siempre es bueno y estima que hay mejores
resultados con menor cantidad de colaboradores. No definid cual seria, a su criterio, el perfil
institucional de Caliga, S.A.

Conoce una parte de la estructura de la empresa, no conoce el proceso de produccion, segun ella,
porgue no se involucra en eso, hay dos elementos de confianza, Fernando Pérez y Fernando Rivera.

Tiene conocimiento de forma general y no al detalle.

Segun comento, si hay un organigrama que ya se vio afectado por los cambios post pandémicos y
que una minima actualizacion, pero nunca se hizo de conocimiento general a los empleados.
Justifica que por factor tiempo e interés no se han hecho los cambios y tampoco se ha publicado.
Una de las grandes debilidades es que no hay un departamento de recursos humanos funcional,
cree que estd muy entrelazado entre contabilidad y administracion y que, para que sea eficiente, se

debe definir y delimitar sus funciones.

Produccion, a su criterio, funciona bien, pero la comunicacion entre ventas y produccion, debe ser
mas fluida, se estan adaptando adin a los cambios luego de la salida del que fungia como Gerente

de Comercializacidn, el sefior Salvador Escoffié.
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Ve necesario establecer un canal més estable y eficiente de comunicacion entre las tiendas y el

Centro de Distribucion, actualmente no hay medios ni canales que ayuden en este proceso.
Considera que la vision de la empresa no esta claramente definida, cree que es una tarea pendiente,
al igual que la mision. Respecto a los valores, si existen de forma intrinseca, pero no hay algo
plasmado o escrito. Se deben sentar y reunirse para planificar las acciones y rumbo que tomara la

empresa.

Ve importante establecer concretamente la Vision, Mision y valores de la empresa, porque el
personal debe saber qué espera la empresa de ellos, hacia donde va la empresa, saber y comprender
su filosofia, que puede dar acceso a la adquisicion de buenos productos a precios bajos, entre otros
beneficios para los colaboradores. Para ella estos elementos deben estar visibles y expuestos para

que los empleados lo vean y sepan el futuro de la compafiia.

Actualmente no cuentan con una pagina web, cree que se ha descuidado esa area, segun ella tuvo
que ser una propuesta de la persona que se desempefiaba como Gerente de Comercializacion, sin
embargo, este elemento no lo hizo porque, segun indica, él no era la persona idénea para el puesto.
Cree que el correo institucional que existe no se usa, ella, en lo personal, no lo usa, no se ha
involucrado lo suficiente, existen otras herramientas, pero no se explotan. El canal de comunicacion

mas efectivo es el verbal con el jefe de bodega.

Indico, que no hay un estudio de comunicacion previo en la empresa, lo que hubo fue un taller
enfocado Unicamente para el personal de tiendas, y solo un estudio de proyecto industrial, en el
cual, se evidencio que habia una comunicacion basada en el miedo, y eso provoca que haya
mentiras, lo cual repercute en informacién falsa. De este taller hubo un documento que no saben

su ubicacioén.

Asume que en el Centro de Distribucién todo marcha bien, porque no hay quejas serias, esto
tampoco es favorable, se deben de crear canales comunicacionales en los que los empleados puedan
expresarse de manera confiable, cualquiera que sea su funcién y no importando el departamento
donde esté laborando. El canal de informacion formal, a su juicio, es el verbal, siempre con

Fernando Pérez. Se necesitan talleres motivacionales.

19



Comunicacion
ereando Muﬁ»
Sobre las reuniones de trabajo, estima que son importantes, acrecientan la confianza, se conoce al

personal y la capacidad de ellas. Son oportunidades para evaluar el desempefio del personal. Con
el departamento contable se habia empezado a realizar, pero se detuvo por falta de tiempo. Es muy

importante aplicarlo, en ellas se detectan anomalias que de otra forma es dificil.

Sobre las capacitaciones, es partidaria, esta convencida que el retorno de un aprendizaje es lo mejor
que puede recibir de una empresa, lo que retorna es la aplicacién de lo aprendido para mejorar lo
que ya existe, no importa en qué area se aplique e influye en un sentimiento de pertenencia. Hace

al personal mas eficiente y creativo, la empresa debe aprender a verlo como un beneficio posterior.
Entrevista 4:
Ingeniero Luis Fernando Rivera Marroquin

Sobre la estructura organizacional, cree conocerlo, los departamentos vigentes son Gerencia,
tiendas, Centro de Distribucion y produccién. Otros departamentos: administrativo, recursos

humanos y todo lo que implica el manejo de la empresa.

El no sabe si hay algun organigrama, no lo ha visto y no esta familiarizado con el término, asegura
gue no ha visto algo plasmado, pero que si tienen algun tipo de organizacion porque hace afios que
funciona. Estd delimitado en el Centro de Distribucién, pero que no ve dificil plantear una
estructura. Indicd que es importante contar con una, porque se integran mejor las funciones entre

las tiendas con el Centro de Distribucion, por lo que afirma que es importante organizarlo.

No ha visto algo referente a una Vision, Mision o valores. Ayuda a fijar la idea en el personal, al

tenerlos escritos, se tiene una funcion y permite no perder el rumbo.

Indicoé que los valores que influyen en la empresa son el buen trato, el fomento de que a cada quien
le guste y le interese lo que hace, que haya un buen ambiente de trabajo. Esta claro que los medios
son importantes para estas finalidades. El respeto y el conocimiento que, en lo personal, les dan
mucho peso a estos principios. Aunque personalmente no es usuario activo de medios digitales, no
tiene cuenta en redes sociales, no es afin a eso. Cree en la importancia de contar con una pagina

web.
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Asegurd que hace tiempo hicieron un trabajo sobre clima laboral, pero solo para ventas, y un

segundo sobre la opinion de los clientes sobre la empresa. No sabe si hay algo impreso, asume que
si, pero que no esta en poder de él, al igual que el proyecto sobre seguridad industrial basado en el

COVID-19, pero que un estudio propio en tema de comunicacion, no se habia hecho, hasta ahora.

Estima que la comunicacion es buena, cordial y fluida, aunque se puede mejorar. En general es
buena. EI medio que utiliza es basicamente el contacto con el Jefe de bodega, ya sea por teléfono
o chat. El le informa a la Juan Raul Rivera o a la Cecilia Monteros, quien, segtn él, es codirectora

en un area especifica que es en ventas. Si cuenta con correo institucional.

Indica que, ademas del correo electronico y la forma verbal, usan WhatsApp, los considera méas
inmediatos. No realizan reuniones de trabajo, pero lo consideran importante, ve necesario para que
todos estén contextualizados con el trabajo de los departamentos involucrados, sobre el tiempo
disponible, donde y quienes participan, porque aca es un trabajo en equipo. El esta de acuerdo con
impulsa capacitaciones, esta dispuesto a participar y a promoverlas, son importantisimas, y deben
extenderlas a las tiendas. Las personas capacitadas son mas efectivas y rinden mejor que una

persona que no lo est4, concluye.

Después de realizar las entrevistas quedo evidenciado que los Gerentes tienen deficiencias en
cuanto al conocimiento propio de la organizacion, no cuentan con un organigrama establecido,
tienen una percepcion muy genérica de la empresa y sus colaboradores, divergen en muchos temas,
pero convergen en la necesidad de esquematizar y fortalecer los lazos comunicacionales. Se percibe
el desconocimiento de muchas areas, la falta de voluntad en establecer parametros, canales y
buenas practicas comunicacionales y la generacion de oportunidades de poner en practica las

recomendaciones de estudios previos ajenos al presente estudio.
1.16.4 Grupos focales

Es una técnica de investigacion la cual se compone de un pequefio grupo de personas que se
seleccionan de forma cuidadosa, y quienes cumplen criterios predeterminados para que representen
la forma en que un mercado piensa, reacciona y que puedan brindar mas informacién sobre el grupo

objetivo. Comunmente se aplica en estudios de mercado.
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Para la presente investigacion no se realizaron grupos focales debido a la crisis sanitaria

provocada por la pandemia del Covid-19. (QuestionPro, 2019)
1.16.5 Encuestas

El estudio fue elaborado con un enfoque mixto. Por la parte cualitativa, se realizaron entrevistas
con los gerentes de la empresa para obtener informacion que brindara un contexto amplio sobre
Caliga, S.A., y por la parte cuantitativa, se llevaron a cabo encuestas a los 55 colaboradores, con el
fin de conocer su percepcion sobre temas puntuales del objeto de estudio. Por lo cual no se aplicd
ninguna formula para la extraccion de una muestra representativa debido a que se involucré al

100% de los empleados.
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1.17 Interpretacion de Resultados

Figura 1: Edad actual

Edad actual REge
18-25

22% 26 - 30
31-35

5%

36 - 40
41 - 45
Mas de
46
25% Total

general

11%

22%

Fuente: Elaboracion propia.

Cantidad
12
14
12

6
8

55
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Porcentaje
22%
25%
22%

11%
15%

5%

100%

El grupo de colaboradores de la empresa es relativamente joven, la mayor cantidad de empleados

se encuentra en las edades de 18 a 35 afios, que conforman el 69% de la fuerza laboral, esto

representa a 38 trabajadores de 55. Cabe destacar que la empresa no se restringe a la edad, ya que

el 31%, que representa a 17 trabajadores, se encuentra en un rango de mayor edad, lo que indica

que Caliga, S.A. es una empresa que brinda oportunidades no importando la edad del empleado.
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Figura 2: Indique su género

Género Cantidad Porcentaje

Indique su género

Femenino 31 56%
Masculino 24 44%
Total
general 55 100%
B Femenino
® Masculino

56%

Fuente: Elaboracion propia.

El 56%, del personal activo en Caliga, S.A. es del género femenino, lo que representa a 31 personas,
mas del 50% de la fuerza laboral, y el 44% al género masculino, que lo conforman 24 trabajadores.
Esto refleja que Caliga, S.A. es una empresa equitativa en cuanto a las oportunidades de trabajo

para ambos géneros.
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Figura 3: Indique su nivel académico
Indique su nivel académico Nivel Cantidad Porcentaje

20% Diversificado 32 58%

Posgrado 1 2%

Primaria 3 5%

15% Secundaria 8 15%
Universitario 11 20%

Total

general 55 100%

5%

2%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel académico predominante, 58%, que representa a 32 colaboradores, es diversificado, sus
extremos son minoritarios, con un 20%, que representa a 11 trabajadores, en niveles primario y
secundario; y con un 22%, que representa a 12 empleados, en un nivel superior. ES un equipo
relativamente equilibrado y con un conocimiento general basico. Se vuelve a confirmar que la
empresa brinda oportunidades a cualquier persona, aunque eso le represente la quina parte del

personal que puede funcionar inicamente de forma operativa.

25



&Y
Comunicacion

creande filiare

Figura 4: Afio de ingreso a la empresa

Afo Cantidad Porcentaje

¢En qué ano de ingreso a la

empresa? 2003 1 1.82%
o 2% % » 2004 1 1.82%
11% ) 3% 2% 2005 2 3.64%
e 2009 1 1.82%
1% 2011 2 3.64%
2012 1 1.82%
22%

2013 2 3.64%
7 2014 6 10.91%
2015 4 7.27%
13% o 2016 6 10.91%
2017 7 12.73%
Fuente: Elaboracién propia. 2018 12 21.82%
2019 6 10.91%
2021 4 7.27%

Total
general 55 100%

Esta gréfica indica que la rotacion del personal es relativamente bajo, no hay cambios continuos de
personal, se estima que los trabajadores son constantes. Desde 2014, el crecimiento ha sido
sustentable y cerca del 40%, que representa a 20 empleados, tienen mas de 6 afios de estar

laborando para Caliga, S.A.
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Figura 5: Puesto actual
Indique su puesto actual Puesto Cantidad Porcentaje
2% 2 Area de ventas 1 2%
15% ° 9%
o Asesor de ventas 5 9%
wo Atencion al cliente 2 4%
2% 16% Auditoria Externa 1 2%
50 Auxiliar de bodega 9 16%
’ Auxiliar de
contabilidad 1 2%
ayudante de
bodega 1 2%
1% 2% Cajera principal 1 2%
2% Encargado de area 1 2%
Encargado de
. 2% bodega 1 2%
2% 5y 29 9% 2% Encargado de
tienda 5 9%
Jefe de bodega 1 2%
Fuente: Elaboracis . Jefe de tienda 3 5%
ente: Elaboracion propia. .
! on propt Mensajero 1 2%
Recursos Humanos 2 4%
Servicio al cliente 6 11%
Sub encargado 1 2%
Supervisor de area
(ingresos y salidas) 1 2%
Supervisor de
produccion 1 2%
Supervisor de
tiendas 1 2%
Tesorera 1 2%
Vendedor 8 15%
Ventas 1 2%
Total general 55 100%

Lo que muestra esta gréafica es la inconsistencia en la determinacion del puesto que tiene cada
miembro del equipo, aca se hace evidente la necesidad de estandarizar los nombres de cada una de
las funciones actuales. Segun los colaboradores, estos son los nombres de los puestos que ellos
tienen. Pero lo que refleja es un desorden en la estructura organizacional de la empresa, que
repercute, ademas, en que no se puedan establecer los canales comunicacionales debidos, por la

mala jerarquizacion del personal.
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Tabla 1: (A qué departamento pertenece?

Departamento Cantidad  Porcentaje
Administracién 1 2%
Administracion, ventas, atencion al cliente, bodega 1 2%
Area de calzado 1 2%
Area de venta 1 2%
Area de zapato de mujer 1 2%
Area Ropa 1 2%
Asesora de ventas 1 2%
Atencién al cliente, Tienda 1 2%
Bodega 5 9%
Contabilidad 1 2%
Departamento de ropa 1 2%
Despacho mercaderia 1 2%
Despachos 1 2%
Finanzas 1 2%
Guatemala 6 11%
Logistica 1 2%
Mazatenango 2 4%
Procesamiento de mercaderia 1 2%
Quetzaltenango 5 9%
Recursos Humanos 1 2%
Reprocesos 1 2%
Ropa 2 4%
sala de ventas 5 9%
San Isidro 2 4%
Servicio al cliente 2 4%
Sistemas 1 2%
Sub encargada 1 2%
Tienda 1 2%
Ventas 6 11%
Total general 55 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla se puede apreciar la confirmacion de la grafica anterior, no solo se tiene problema
para saber qué puesto tiene, también a qué departamento de la empresa pertenece. Hubo
colaboradores que no pudieron contextualizar la pregunta relativa a su trabajo. Es evidente el

desorden generado por falta de un esquema organizacional y las lineas claras de comunicacion.
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Figura 6: Jefe inmediato

. ., . . . Nombres de Cantida Porcentaj
¢Quién es su jefe inmediato
4% 4% 2%

7% -
2% ° 2% Cecilia Monteros 2 4%

jefes inmediatos d e

4%

Cecilia Monteros y
2%

Juan Radl Rivera 1 2%
11% Dario Garcia 1 2%
Fernando Pérez 12 22%
2% Fernando Rivera 1 2%
59 % Flor De Maria
Calderdn 2 4%
4% Gabriela Giron 2 4%
>% 7% 2% Jorge Méndez 1 2%
% Juan Radl Rivera 4 7%
Fuente: Elaboracion propia. Mario Rivera 5 9%
Maritza Pérez 3 5%
Marlen Ayala 2 4%
Marta Tubin 3 5%
Olga Marroquin 6 11%
Recursos humanos 1 2%
Rosa Olivares 2 4%
Santos Pirir 1 2%
Wosveli Cortez 4 7%
Yesenia Yoc 2 4%
Total general 55 100%

El personal no tiene claro la linea de mando dentro de la empresa, esto implica que tampoco tienen
claro los canales de comunicacion que deben seguir para resolucion de temas inherentes del trabajo.
No cuentan con una vision clara de como estan conformados, de quien reciben instrucciones lo

cual provoca ruidos comunicacionales por falta de ordenamiento jerarquico.
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Figura 7: ¢ Conoce la vision de la empresa?

Opciones Cantidad Porcentaje

éConoce la vision de la empresa?

No 24 44%

Si 31 56%
Total

general 55 100%

56%

Fuente: Elaboracion propia.

Esta grafica refleja que méas de la mitad del personal, 56%, que representa a 31 empleados, dicen
conocer la vision de la empresa, aun cuando no hay ninguna vision publicada en ningin lugar de

las instalaciones del Centro de Distribucion o en los puntos de venta.
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Figura 8: ¢ Conoce la mision de la empresa?

Opciones Cantidad Porcentaje

é¢Conoce la mision de la empresa?

No 24 44%
Si 31 56%
Total
general 55 100%

56%

Fuente: Elaboracion propia.

Al igual que con la vision, acé se refleja que mas del 50% de los empleados dice conocer la mision
de Caliga, S.A. El 56%, que representa a 31 trabajadores esta convencido de conocer una mision
que, al igual que la vision, nunca ha sido oficializada ni publicada en ningun lado, lo cual, es

contradictorio a lo establecido por medio de las entrevistas.
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Figura 9: éLa empresa fomenta valores?

Opciones Cantidad Porcentaje

éLa empresa fomenta valores?

No 23 42%
Si 32 58%
Total
general 55 100%

Fuente: Elaboracion propia.

De la misma manera que en los casos anteriores, el 58%, que representa a 32 empleados, confirma
que conoce los valores institucionales de la empresa, sin embargo, este es otro elemento que la
empresa no ha hecho publico, al igual que en los casos anteriores. Esto refleja un amplio campo de

desinformacion en el personal operativo.
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Tabla 2: (Qué valores que promueve la empresa?
Valor Cantidad

Seguir creciendo 1
Honradez 4
Orientacion al cliente 2
Honestidad 18
Respeto 15
Responsabilidad

Puntualidad
Responsabilidad social
Trabajo en equipo
Sinceridad

Lealtad

Excelencia

Dignidad

Amabilidad
Transparencia

Calidad
Comunicacion
Compaferismo
Confiabilidad

Apoyo al trabajador en sus prestaciones
Disciplina en toda la logistica
Servicio

Confianza

Empleo

Superacion
Oportunidad
Integridad

Trabajar

Hablar con la verdad

Libertad
Fuente: Elaboracion propia.
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Basado en las respuestas de la grafica anterior, se puede apreciar los valores que, segun los
colaboradores, conocen de la empresa. Esto arroja una informacion que se puede concluir en que
lo hacen por lo que ellos creen que debe ser o lo que se debe aplicar. Otra conclusion que se puede

generar es que lo hacen pensando que deben complacer con respuestas que no tienen fundamento.
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Figura 10: ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

Opciones Cantidad Porcentaje

Organigrama de la empresa

No 28 51%

Si 27 49%
51%

Total

general 55 100%

49%

Fuente: Elaboracion propia.

A pesar de no contar con un organigrama establecido, y de tener conflictos con la identificacion de
los puestos de trabajo y los departamentos, el 49%, que representa a 27 empleados, dice conocer el
organigrama de la empresa. Cerca de la mitad de colaboradores afirma que sabe como esta

estructurada la empresa, aunque no se tenga nada escrito por parte de la gerencia.
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Figura 11: ¢Qué medio utiliza la empresa para trasladar informacion al personal?

) p . - Medio Cantidad Porcentaje
¢Qué medio que utiliza la empresa

para trasladar informacion al Chat 18 15%
personal? Correo
2% 15% electrénico 36 31%
Memorandum 11 9%
Reuniones 24 20%
31% Teléfono 29 25%
Total
general 118 100%

20%

9%

Fuente: Elaboracion propia.

Para los colaboradores, el medio que mas se utiliza es el correo electronico, el 31% de las respuestas
apunta a que es el medio oficial para informar al personal, seguido por las reuniones de trabajo, las
cuales, segln gerencia, no se llevan a cabo; y por Gltimo esta la via telefonica. EI 9% de las

respuestas, alude a que el uso del Memorandum es casi innecesario.
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Figura 12: ¢Qué medio utiliza usted para comunicarse con su jefe inmediato?

¢Qué medio que utiliza usted para Medio  Cantidad Porcentaje

. . .
comunicarse con su jefe Chat 22 22%

inmediato? Correo
electronico 12 12%

25% 22%
Presencial 42 42%
Teléfono 25 25%
12%

Total

general 101 100%

41%
Fuente: Elaboracion propia.

Para el personal, es mas efectivo comunicarse con su jefe inmediato de forma presencial, el 42%
de los resultados indica que los empleados esperan la visita de su jefe inmediato para solventar
cualquier situacién. Adn con medios mucho mas inmediatos como un chat, una Illamada telefonica
o el correo electrénico, los empleados prefieren la comunicacion presencial, y el correo, que es el

medio formal de la empresa, no es utilizado para ese fin.
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Figura 13: éLe informan sobre cambios y nuevas disposiciones en la empresa?

¢Le informan sobre cambios y Opciones Cantidad Porcentaje

nuevas disposiciones en la Algunas

empresa? veces 11 20%
20% Casi nunca 4 7%

Casi

7% .

siempre 7 13%
Siempre 33 60%

Total
60% 13% general 55 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% de los encuestados, que representa a 33 colaboradores, indica que si se les notifica los
cambios que se llevan a cabo en la empresa. Este dato contradice el hecho de que no existe una
estructura organizacional ni una estructura comunicacional establecida. ElI 20% opina que la
empresa no siempre informa de los movimientos internos o de nuevas disposiciones que

determinen las gerencias.
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Figura 14: ¢ Cuenta con correo electronico institucional?

. .. Opciones Cantidad Porcentaje
é¢Cuenta con correo electronico

. . . No 31 56%
institucional?
44% Si 24 44%
Total
general 55 100%

56%

Fuente: Elaboracion propia.

El 44%, que representa a 24 colaboradores, indica que si cuenta con correo institucional. Sin
embargo, de acuerdo a lo observado, Unicamente el personal administrativo y los gerentes cuentan
con correo con dominio @zapatoloco.com, la mayoria de cuentas de correo son de dominio gratuito
@gmail.com, en especial los puntos de ventas. El personal operativo del Centro de Distribucién no

tiene acceso a dispositivos electronicos por politicas internas de la empresa.
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Figura 15: ¢Qué canales utiliza su jefe inmediato para girarle instrucciones?

. . - . Canales Cantidad Porcentaje
¢Qué canales utiliza su jefe

inmediato para girarle Chat 18 19%
instrucciones? Correo
23% 19% electrénico 10 10%
10% Presencial 47 48%
Teléfono 22 23%
Total
general 97 100%

48%

Fuente: Elaboracion propia.

El 48% de las respuestas, indica que los jefes inmediatos de cada area utilizan la comunicacion
verbal como canal principal para girar las instrucciones a los equipos de trabajo, y que el canal

considerado por la gerencia como formal, es el que menos usan en la empresa.
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Figura 16: ¢ Como considera la comunicacion entre el equipo y la jefatura?
, . . ., La comunicacion

¢Como considera la comunicacion entreequipoy  Sumade  Suma
entre el equipo y jefatura? jefe Cantidad  de %
15% Buena 27 49%
Muy Buena 20 36%
Regular 8 15%

Total general 55 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 49%, que representa a 27 empleados, estima que la comunicacién entre los equipos de trabajo y
sus jefes inmediatos es buena y un 36%, que representa a 20 trabajadores, considera que la
comunicacion es muy buena. En general, el 85% estima que la comunicacion de las jefaturas con

su equipo de trabajo es fluida.
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Figura 17: ¢ Considera que debe mejorar la comunicacion?

. . Opciones Cantidad
éConsidera que debe mejorar de .

. N 2
la comunicacion? 0 8
Si 27
Total
51%
general 55

49%

Fuente: Elaboracion propia.
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Porcentaje
51%

49%

100%

El 49%, que representa a 27 colaboradores, indica que ve necesario que se mejore la comunicacion.

Contradictorio a la gréfica anterior, la mitad del personal considera que la comunicacion es

deficiente.
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Figura 18: (Qué se debe hacer para mejorar la comunicacion?

Suma de Suma

¢Qué se debe hacer para mejorar Se debe mejorar en:  Cantidad de %
la comunicacion? Capacitar al personal. 1 5%
4% Comunicar al

23%

23/:

personal las nuevas
decisiones. 5 23%
Fortalecer la
4% confianza hacia el
personal. 1 5%
%
Incentivar la

convivencia entre los

/V

equipos de trabajo. 2 9%

9 /
18% 9% Mejorar el clima

organizacional y la

Fuente: Elaboracion propia. elaboracion de
manuales. 2 9%
Mejorar la
comunicacion entre
jefes y colaboradores. 4 18%
Mejorar la
comunicacion entre
los colaboradores. 1 5%
Realizar reuniones de
trabajo. 5 23%
Reportar los errores o
fallas del equipo. 1 5%

Total general 22 1

De los 27 colaboradores que coincidieron que se debe mejorar la comunicacion, solo 22 personas
indicaron qué areas se deben mejorar. EI 23% de las sugerencias se enfoca en sostener reuniones
de trabajo y en comunicar las nuevas disposiciones al personal; y el 18% sugiere mejorar la

comunicacion entre jefes, colaboradores y entre los departamentos de la empresa.
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1.18 FODA

Dentro de las herramientas que actualmente se aplican en el proceso de diagnostico personal,
organizacional o empresarial se encuentra el FODA, un acrénimo que encierra cuatro elementos
importantes y que tienen como fin buscar y detectar lo que la entidad tiene a favor y lo que tiene

en contra.
El FODA se divide en dos grandes areas: Evaluacion interna y externa.
Area interna

Se encuentran las fortalezas, estas se catalogan en el diagnostico como los atributos o destrezas con
las que cuenta la entidad para alcanzar sus objetivos. También estan las debilidades, que son los

aspectos perjudiciales o factores que desfavorecen el desarrollo de la empresa.
Area externa

Se encuentran las oportunidades, que son las opciones que tiene para el desarrollo, expansion o que
puede sumar a la organizacion. Ademas, encontramos las amenazas, estas son los elementos que
dafan a la organizacion de forma progresiva y que tienden a restar posibilidad de alcanzar los

objetivos de la empresa.

Melvin S. Sepulveda, de la Escuela de Organizacion Industrial, indica que el tipo de matriz FODA
se utiliza como una herramienta de andlisis y que puede ser utilizada o aplicada en toda situacion,
individual, colectiva, incluso en productos o servicios empresariales, ya que este actla como objeto

de estudio en un lapso de tiempo determinado. (Sepulveda, 2013)

“El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa (...) es una herramienta
que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de una
organizacion determinada. Thompson (1998) establece que el analisis FODA estima el hecho que una
estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situacion
de caracter externo (...)”. (Talancon, 2006, pag. 2)
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Tabla 3: FODA de Cdliga, S.A.

Fortalezas

Utilizan la aplicacion WhatsApp como
comunicacion escrita instantanea.

La empresa cuenta con correo
institucional.

Cuentan con planta telefonica IP, y un
PBX para contacto.

Existen la intencion de mejorar la
infraestructura comunicacional actual.
Cuentan con un ambiente de trabajo
agradable.

&Y

Comunicacioén

(24

Oportunidades

Implementaran  una  solucion de
Chatbot para responder de forma
inmediata a los clientes.
Implementaran una Landing Page para
generar contactos por medio de un
sistema de CRM.

Cuentan con dos redes sociales:
Facebook e Instagram.

{2 wro-

No cuentan con un organigrama que
delimite las funciones y departamentos.
No cuentan con una vision, misiéon o
valores institucionales.

No cuentan con muro de informacion.
No cuentan con wun buzon de
sugerencias.

No realizan planificaciones de trabajo.
No realizan reuniones con ningln
equipo.

Tienen personal no calificado para
ciertos puestos dentro de la empresa.
No cuentan con un departamento de
comunicacion.

Se apoyan en la comunicacion verbal
mas que en otro canal.
No explotan las
tecnoldgicas en
comunicacion.

No realizan capacitaciones al personal.
Los gerentes tienen funciones difusas o
mezcladas.

La estructura actual se centra en el
gerente general, quien resuelve la
mayoria de situaciones en la empresa.
Improvisan operaciones en el Centro de
distribucion.

herramientas
materia de

44

Improvisan operaciones en los puntos
de venta.

La comunicacion entre el Centro de
Distribucion y las tiendas es deficiente.
No cuentan con pégina web.

Perder mercado por falta de presencia.
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1.19 Problemas Detectados
Los problemas globales detectados:

o Falta de reuniones de trabajo que aporten visibilidad, carencia de planificacion para ejecutar
de manera ordenada las tareas asignadas a los departamentos involucrados. La falta de este
tipo de actividades conlleva a improvisar acciones en la operacion que pueden provocar
resultados negativos, ademas, encarece la operacion, debido a la poca visibilidad en las
labores de cada departamento. También, estas reuniones reducen las brechas que puedan
existir entre los empleados y jefes, 0 entre departamentos de la empresa. Ayudan a mejorar
el clima organizacional y a generar fluidez en la comunicacion. No realizan este tipo de
actividades, creen que es necesario, pero no las llevan a cabo.

e No hay canales de comunicacion efectivos, no estan establecidos los parametros de
funciones de cada colaborador, de igual manera, la jerarquizacion y el mando vertical.
Ademas, no tienen identificados plenamente las areas o departamentos que deben intervenir
en los procesos.

e No tienen establecido un organigrama administrativo que ayude a minimizar los efectos
negativos del desorden organizacional actual.

e No aprovechan los canales de comunicacién con que cuentan.

e Requieren de personal calificado en puestos claves.

e Falta de planificacion estratégica.
1.20 Planteamiento del problema

¢ Como afectan los problemas comunicacionales de Caliga S.A. al mejoramiento de sus operaciones

internas?

Hipotesis: no contar con canales claros de comunicacion y mantener los existentes de manera
disfuncionales y saturados de ruidos pueden causar pérdida de tiempo en el desarrollo de las
labores. La falta de capacitacidon genera conflictos operacionales y comunicacionales, y la ausencia
de reuniones de trabajo desencadenan desestabilizacion en la operacion y bloquean las prioridades

comunicacionales.
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1.21 Indicadores de éxito

e Pleno conocimiento del funcionamiento de la empresa.
e Acceso a los archivos digitales y materiales.

e Lineadirecta y apoyo total de la Junta Directiva.

e Acceso a lared interna.

e Bajo costo financiero.

e Buena comunicacion interpersonal con los diferentes niveles dentro de la empresa.

1.22 Proyecto a desarrollar

Las necesidades que se detectan por medio de un diagnéstico comunicacional deben ser cubiertas
para potencializar a la entidad objeto de estudio, brindarle la estabilidad que requiera y mejorar lo
ya existente. Se deben aplicar técnicas, herramientas y procedimientos para focalizarlos y llevar a
cabo la ejecucion del proyecto, para alcanzar dicho fin. Es por esto que para sufragar los

requerimientos detectados se determiné desarrollar el siguiente proyecto:

“Optimizacion del proceso comunicativo interno en la empresa Caliga, S.A., su Centro de

Distribucion y las tiendas Zapatoloco”
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CAPITULO 2

Plan estratégico de comunicacion

Siendo la comunicacion técnicamente un proceso de transmisién de mensajes entre dos 0 mas
personas (Arizcuren, y otros, 2008, pag. 18), es importante recalcar que se apoya en elementos para
cumplir esta funcién: el canal, el mensaje, el contexto, la codificacion y la realimentacion o retorno
(Toledo Vésquez, 2015, pags. 14-17); sin estos factores la intencién de llevar a cabo la

comunicacion queda a medio proceso o se ve interrumpida por ruidos o barreras.

Toda comunicacion debe ser estructurada para que cumpla su funcion de la mejor forma, no

importa si esta es interna o externa.

Una herramienta que apoya a la comunicacidn interna es la planificacion, esta se conoce como la
labor que se desarrolla previo a llevar a la accion alguna idea que se quiera materializar, requiere
de andlisis estratégico que tenga como objetivo ayudar a implementar alguna labor antes de

ejecutarla.

“El Plan Estratégico es un excelente ejercicio para trazarlas lineas que marcaran el futuro de nuestra empresa.
Debemos ser capaces de disefiar el porvenir de la empresa y, lo que es mas importante, transmitir estas pautas,
contrastarlas y convencer al resto de los agentes que interacttan con la organizacion de cual es el camino
hacia el éxito”. (Altair Consultores, pag. 14)

Para que la comunicacion dentro de una empresa sea efectiva es necesario realizar un plan
estratégico de dicha materia, que involucre a todos los miembros de la entidad, con el fin de obtener
la certeza esperada, disminuir los tiempos de retardo o pérdida de informacion y mantener una

interaccion interna clara en la organizacion.
2.1 Descripcion técnica del plan estratégico de comunicacion

El plan estratégico de comunicacion establece los procedimientos, formas y la utilizacion de
instrumentos para la mitigacion de los hallazgos detectados en el diagnostico de comunicacién

practicado en la empresa Caliga, S.A. y sus tiendas Zapatoloco.

Entre las técnicas de comunicacion que se implementaran se encuentran las reuniones de trabajo,

con ellas se brindara la fluidez comunicativa y la visibilidad operativa desde los niveles gerenciales
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hasta los niveles operativos, segin sea necesario y en el contexto en donde se requiera. Se
involucraran de forma escalonada a todos los departamentos, como corresponda a su campo de

accion.

Se evitard barreras en la circulacion comunicacional, sobrecarga de informacion en departamentos
0 en colaboradores claves y la improvisacion de actividades propias de la operacion, transformando
los resultados negativos actuales en positivos. Ademas, esto ayudard a reducir considerablemente
costos operacionales, mejorando la gestion del tiempo por medio de la comunicacion estratificada

y bien enfocada.

Se reducird el distanciamiento comunicacional actual existente entre departamentos, jefes y
subalternos. Brindard mas opciones para la mejora del clima laboral y ampliara la generacion de

ideas que ayuden a elevar el nivel comunicacional actual de los colaboradores en la empresa.

Se fortaleceran los canales de comunicacion actuales, transformando la manera en que se aplican
para el envio y recepcion de mensajes. Esto ayudara a formar una cultura de procesos estables,
ejecutables y medibles, los cuales aportaran mayor viabilidad en los roles de cada lider, empleado

y departamento de la empresa.

Las capacitaciones serd otra técnica de comunicacion que se aplicara en la empresa, en dicha
técnica se busca incrementar el conocimiento de los colaboradores con el fin de que puedan
elaborar mensajes concretos, efectivos y direccionados correctamente, segun el contexto en que se

desarrolle la solicitud de informacion.
2.2 Mision

Instaurar una estrategia de comunicacion interna, utilizando canales existentes y nuevos para

alcanzar los objetivos de la empresa.
2.3 Vision

Desarrollar la mejor comunicacién interna para la empresa Caliga, S.A., con base en criterios de

estabilidad, coherencia e inmediatez en la transmision de informacion.
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2.4 Elementos comunicacionales

La comunicacion interna es:

“El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién, que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales”. (Vargas Jiron, 2017, pag. 7)

La comunicacion se basa en elementos que entran en funcién al momento de establecer una
transmision de datos verbal, escrita o por sefias. Dichos elementos trabajan enlazados y dependen
uno del otro para que se establezca la accidén de comunicacion. Si alguno de estos elementos hace
falta simplemente deja de haber interaccion comunicativa. Se comprende, entonces, que un proceso
de comunicacion es la transmisién de una sefial por medio de un canal hacia un destinatario. (Eco,
2000, pag. 25)

“Existen diferentes elementos que componen un proceso de comunicacidn y sin su participacion el proceso
de comunicacion no se produciria.” (Espinosa, 2020)

a) Emisor: Es de donde emana la informacidn, donde inicia la transmision del mensaje. Este
elemento funge como el inicio del proceso comunicativo, es quien lanza la primera sefal
con el que solicita establecer el enlace comunicacional.

b) Receptor: Es a quien va dirigida la transmision, es el extremo opuesto del enlace
comunicacional, es el destino y quien establece la recepcion del mensaje inicial del emisor.

c) Cadigo: Son el conjunto de sefiales o signos que forman el mensaje, este elemento agrupa
aspectos como el idioma, los signos, las letras, la fonética y la gramatica propia de lugares,
paises o culturas.

d) Mensaje: Es lo que se desea transmitir, son los datos concretos que se emitiran, es la
informacion que el emisor desea comunicar hacia sus destinos o receptores.

e) Canal: En comunicacion es la via que se utilizard para trasladar el mensaje codificado de
un extremo a otro. Este puede ser natural, como el lenguaje o los gestos, o artificial, como
el correo electronico o la via telefonica.

f) Ruido o barrera: Este elemento es considerado uno de los méas frecuentes en procesos
comunicativos que se ven afectados por factores ajenos al proceso original, sin embargo,

puede obstruir el ciclo comunicacional o fracturarlo en algin momento.

49



&Y
Comunicacion

&V&Mﬁ(b‘ wro-

g) Contexto: Es el campo cultural o marco socio-econdémico en donde se desarrolla el proceso

comunicativo y donde entran en funcion el significante y significado, la semantica,

“Cualquier proceso de comunicacion entre seres humanos, o entre cualquier otro tipo de aparato “inteligente”,
ya sea mecanico o bioldgico, presupone un sistema de significacién como condicion propia necesaria”. (Eco,
2000, pég. 25)

a) Realimentacion: Es la respuesta que el receptor brinda al emisor, es la contestacion que se
produce cuando el extremo llamado destino recibe bien el mensaje, lo decodifica, lo
comprende y lo contextualiza correctamente, lo cual provoca una sefial que utiliza el mismo

esquema que el emitido y, es alli, donde se cierra el ciclo comunicacional.
Para el presente proyecto, los elementos comunicacionales aplicados:

e Emisor / Receptor: Se aplicara en la comunicacion vertical descendente, proceso que va de
las gerencias hacia los auxiliares, estableciendo marcos, procesos y estructuras que faciliten
la comprension de los mensajes. Asi como la vertical ascendente, de los auxiliares hacia las

gerencias, quienes utilizaran el mismo esquema establecido en el proceso anterior.

Por Gltimo, se aplicara en la comunicacion lineal u horizontal, de empleado a empleado del
mismo nivel o entre departamentos, para establecer una estructura comunicacional

ordenada, robusta y efectiva.

e Canal: Se utilizara el canal verbal interpersonal en la modalidad de reuniones con las
gerencias y con el equipo operativo, para dar viabilidad a las planificaciones laborales y a
las nuevas disposiciones que indique o solicite el Gerente General. Ademas, se aplicara
también en capacitaciones al personal, en lo concerniente a la comunicacion para que
fortalezcan la elaboracion de mensajes efectivos, el uso correcto de los canales actuales,

como la mensajeria instantanea WhatsApp vy el aprovechamiento del correo electronico.

También se utilizara para implementar capacitaciones de indole técnica y de otras dareas o

tematicas, seglin convenga o necesite un colaborador, departamento o a la misma empresa.
Asi como la implementacidon de un muro informativo y de nuevas modalidades de comunicacidn.

e Mensaje: De acuerdo al tema en cuestion y la direccién que se quiera dar al mismo asi sera
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determinado el campo de operacion en la elaboracion de mensajes y su contenido.

e Cadigo: A pesar que hay personal que domina un dialecto nativo de Guatemala, el codigo
se enmarcara en el idioma espafiol, debido a que es mayor el porcentaje de personal ladino

0 mestizo que indigena.

e Ruido: El plan busca reducir los ruidos comunicacionales existentes, como los ortograficos,

idiomaéticos y cognitivos.

e Contexto: Este elemento comunicativo serd aplicado segun el esquema laboral de cada

departamento, conforme a sus tiempos, requerimientos y necesidades.
2.5 Alcances y limites

Alcances

El personal gerencial y operativo del Centro de Distribucion de Caliga, S.A. y sus tiendas

Zapatoloco, que usan los recursos comunicacionales actuales.

En factor tiempo, se estima que el plan inicie en el mes de agosto del afio 2021 y continle
ejecutandose a lo largo del tiempo, con esto, se garantiza que la empresa Caliga, S.A., mejore sus

procedimientos comunicativos.

Para efecto de este plan, sera ejecutado en el Centro de Distribucion, ubicado en el kilometro 16.5,
carretera a San Juan Sacatepéquez, Colonia Las Brisas, Mixco, Guatemala. Complejo de bodegas

Bodemax, Bodega numero 25; y en sus tiendas ubicadas en:

a) Tienda La Villa, 11 avenida 18-40, zona 10, Guatemala, Guatemala. Nivel socioeconémico
medio alto y alto.

b) Tienda San Sebastian: Centro Comercial Paseo San Sebastian, kilometro 14.1, carretera a
El Salvador, zona 8, antigua finca Las Victorias, aldea Puerta Parada, local 23, Santa
Catarina Pinula, Guatemala. Nivel socioeconémico medio alto y alto.

¢) Tienda San Isidro: 18 calle 26-12, colonia Jardines de San Isidro, zona 16, local 27. Nivel
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socioeconémico medio alto y alto.

d) Tienda Periférico: 17 avenida y 23 calle, zona 11, carril auxiliar del Anillo Periférico,
ofibodega 4, Guatemala, Guatemala. Nivel socioeconomico medio alto.

e) Tienda Mix San Cristobal: 5ta. Avenida 3-05, zona 8 sector A3, boulevard principal, locales
22A 'y 22B, Mixco, Guatemala. Nivel socioeconémico medio alto.

f) Tienda Madero: Diagonal 3, calzada Atanasio Tzul 16-67, zona 12, Centro Comercial
Madero Express, local C, Guatemala, Guatemala. Nivel socioeconémico medio.

g) Tienda Las Puertas: 7 calle, carretera Interamericana, local H 1-17, zona 1, Centro
Comercial Las Puertas, San Lucas Sacatepéquez, Sacatepéquez. Nivel socioecondmico
medio.

h) Tienda Xela: Kilometro 205, carretera que conduce a San Marcos, local Free Stand, nimero
once (FS-11), Centro Comercial Interplaza Xela, La Esperanza, Quetzaltenango. Nivel
socioeconémico medio.

i) Tienda Mazatenango: Kilometro 158, carretera a Mazatenango, Centro Comercial Plaza
Las Américas Millenium, local 120, 121 y 131, Mazatenango, Suchitepéquez. Nivel

socioecondmico medio.
Limites

a) El factor tiempo es una limitante para desarrollar por completo el plan de comunicacion,
debido a que este tipo de proyecto se debe implementar una vez y continuar con el
seguimiento para obtener los beneficios al aplicar los elementos aca descritos.

b) Las capacitaciones al personal de tiendas sobre temas comunicacionales o de otra indole,
debido a los horarios mixtos en sus puntos de trabajo.

c) La carga de trabajo diaria de los colaboradores.
2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

La metodologia

Considerada como una sucesion de actividades (Altair Consultores), la metodologia busca

encontrar una forma sistematica (Behar Rivero, 2008) de implementar acciones de manera
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ordenada y consecutiva, con el fin de desarrollar proyectos de manera soélida, sustentable y

secuenciales.

“Es un conjunto de procedimientos que permiten obtener en relaciéon con un objeto cualquiera, una teoria
situada a un nivel de verificacion lo mas elevado posible y que permite explicar la interdependencia de los
elementos constitutivos de este objeto.” (Sdnchez Sanchez, 2015)

Método inductivo

“El método inductivo crea leyes a partir de la observacion de los hechos, mediante la generalizacion del
comportamiento observado; en realidad, lo que realiza es una especie de generalizacion” (Behar Rivero, 2008,
pag. 40)

En resumen, el método inductivo toma elementos particulares para concretar una conclusion
general.

Método descriptivo

“Es un método que se basa en la observacion, por lo que son de gran importancia los cuatro factores
psicoldgicos: atencion, sensacion, percepcion y reflexion.” (Marroquin Pefia, 2012, pag. 6)

Al igual que el método anterior, este tiene su simiente en la observacion, elemento investigativo
que también se aplico en la fase diagndstica del presente trabajo, donde se buscé establecer las
relaciones en la informacidn recabada e identificar asi los hallazgos dentro de la empresa objeto de

estudio.

La metodologia que se aplicara en la implementacion de la estrategia comunicacional del proyecto
estard basada en lo inductivo y descriptivo, como respuesta a las necesidades detectadas en la fase
diagndstica. Ademas, cabe destacar que las fases seran implementadas de forma secuencial, segln

se desarrollen los médulos propuestos y, en algunos casos, puede ser paralelo.

2.7 Objetivos

2.7.1 General

Fortalecer la comunicacion interna para la empresa Caliga, S.A. y sus tiendas Zapatoloco.
2.7.2 Especificos

e Establecer canales oficiales de comunicacion interna horizontal y vertical.
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e Crear mensajes para la cultura organizacional interna y el sentimiento de pertenencia.

e Promover la comunicacién interna de la institucion.

2.8 Acciones para conseguir los objetivos

Tabla 4: Acciones a ejecutar

Accion 1

Muro informativo:

Accion 2

Correo electronico:

Accién 3

Capacitaciones:

Accibn 3

Reuniones de trabajo:

Espacio fisico que se utiliza para informar a la poblacién en
general y busca brindar un mensaje global sin caducidad en un

tiempo inmediato.

Medio de comunicacion electrénica escrita, basada en
soluciones sistematicas gratis o propias. Es utilizado para enviar
y recibir informacion de forma inmediata por medio del

internet.

Son actividades que buscan elevar el conocimiento y capacidad
de una persona o grupo de personas. Comunmente este traslado
de informacion y de conocimiento se lleva a cabo en entidades

que pretenden aumentar la capacidad técnica de su personal.

Tienen como finalidad la evaluacion de los proyectos
planificados, la continuidad o seguimiento de los mismos y la
proyeccion de nuevos proyectos que deben ser ejecutados en los
intervalos propuestos y acordados en este tipo de reuniones. Se

busca minimizar factores que provoquen pérdida de tiempo.
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2.9 Los indicadores para medir el cumplimiento

Tabla 5: Indicadores de las acciones

Indicador de la accién 1

Cartelera informativa:

Indicador de la accién 2

Correo electrénico:

Indicador de la accién 2

Capacitaciones:

Indicador de la accién 3

Reuniones de trabajo:

El indicador para esta actividad seran las fotografias del muro
informativo, del cartel de las normas para la prevencion del
COVID-19, y del ingreso a la bodega de operaciones. Estos
ltimos fueron solicitados por el Ministerio de Trabajo y

Prevision Social, pero la empresa no contaba con ellos.

El indicador de esta actividad sera la captura de pantalla en
donde se evidencie el uso del correo electrénico institucional
para la difusion de mensajes de interés para el personal en cada

una de las tiendas.

El indicador para esta actividad sera el registro con nombre y
firma de los participantes, asi como una biticora de
capacitaciones brindadas a los colaboradores y la evaluacion

verbal directa al final del ciclo de las exposiciones.

El indicador para esta accion serd las minutas de reuniones
enviadas por correo electrénico, para contar con bitacoras de
reuniones gque soporten las planificaciones acordadas en dicha

actividad.
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2.10 Los instrumentos

e Equipo computacional: este serd utilizado para las capacitaciones que se brindaran a los
colaboradores, dicho equipo serd ubicado en el &rea de capacitaciones de la empresa.

e Pizarra: este sera funcional para la transmision de informacion que no se limite al factor
tiempo, sera puesto fisicamente en el pasillo principal de ingreso al Centro de Distribucion.

e Agenda de reunion: la que seré utilizada para la comunicacion estratégica en la operacion,
en dicha agenda se estableceran los temas de importancia para el funcionamiento de la
empresa. Esta se elaborara y distribuira por correo electronico.

e Minuta de reunion: aca se estableceran los acuerdos y consensos a los que se lleguen en la
reunion de trabajo. Sera de utilidad para la ejecucion operacional y mejora comunicacional
dentro de la entidad y sera elaborado y distribuido a los interesados por medio del correo
electronico institucional.

e Planificador: se elaborara una herramienta que brinde una vision general de las prioridades
del equipo operativo en el Centro de Distribucién. Dicha herramienta sera desarrollada en
una hoja electronica.

e Adobe Photoshop: este programa de disefio sera utilizado para la elaboracion del arte para
los rétulos de normas para la prevencion del COVID-19 y el de normas para el ingreso en

la bodega operativa del Centro de Distribucion.
2.11 Actividades para la operatividad de la estrategia

La primera necesidad detectada es que no hay canales de comunicacion oficiales, lo cual hace que
el personal no tenga presente las novedades informativas de la empresa y esto abre paso a que
puedan indicar que no fueron informados al no tener un documento base con el que se pueda

verificar la transmision de los menajes hacia el personal.

Para suplir este requerimiento se implementara un muro informativo en donde se plasme noticias,
informacidén de importancia o nuevas disposiciones que giren las gerencias de la empresa hacia el

personal operativo del Centro de Distribucion, asi como datos informativos que requieran ser
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transmitidos hacia los colaboradores de todo el Centro de Distribucion o de un departamento en

especifico.

Con esto se obtendra un canal de comunicacion que ayudard a mantener al personal constantemente
informado de forma oficial y de manera efectiva, ademas, esto abre la brecha para continuar con

una cultura de informacion por medio de documentos impresos.

El muro estara en un lugar estratégicamente visible previo a la puerta de ingreso de la bodega
central de almacenamiento y operaciones con el fin de que todos los colaboradores que pasen hacia

su area de trabajo puedan visualizarlo sin problemas.

Los colores con que se realizara el muro informativo seran blanco, rojo y azul, ya que son los
colores que identifican a la empresa y, con esto, se reforzara la imagen institucional interna para
que se familiaricen y desarrollen el sentido de pertenencia. Tendra un tamafio aproximado de un

metro de alto por un metro con veinte centimetros de largo (1x1.20 mts).

También se fortalecera la comunicacidn por correo electronico, para que se utilice como canal
oficial de comunicacién con las tiendas. Esto sera normado por medio de un manual de

comunicacion interna.

Tabla 6: Propuesta 1

Propuesta 1:

Estrategia Cartelera informativa y correos electrdnicos.
Problema No hay canales de comunicacion oficiales.
Producto Muro de informacién que brinde mensajes de importancia general para los

colaboradores y la elaboracion de correos electronicos con informacion

oficial.
Objetivo de la Fortalecer la comunicacion oficial y mejorar semanticamente los mensajes
comunicacion emitidos hacia los colaboradores.
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Tipo de mensaje | Para informacién impresa.
Pablico objetivo | Personal operativo del Centro de Distribucion y de puntos de venta.

Medio de difusion = Impreso y electronico, segun sea el caso.

La segunda necesidad detectada es la falta de reuniones de trabajo y panificaciones estratégicas, lo
que provoca improvisaciones estratégicas a lo largo de las semanas laborales, incrementando los
costos de la operacion, lo cual genera presiones de tiempo o poca ejecucidn en areas especificas de

la empresa, por la suspension de operaciones para concentrarse en otras.

Para eliminar este requerimiento se programara una reunion gerencial al inicio de cada mes, para
establecer las verticales de trabajo, los proyectos macros de la empresa y planificar las actividades
comerciales y operacionales en un intervalo medible. Con esto se lograra establecer una linea de
trabajo que permitird tener una vision amplia de los proyectos a mediano plazo y permitira la

mitigacion de improvisaciones en las labores de mandos medios.

Las reuniones se realizaran en dos modalidades: Virtuales, como medidas cautelares para la
mitigacion de contagios del Covid-19, y por la inmediatez que las plataformas electrénicas brindan
para suplir estas necesidades; y presenciales, por el tipo de trabajo que se desarrolla en la empresa,
lo cual requiere estar fisicamente para la ejecucion del trabajo. Estas se realizaran en el salon de

reuniones de la empresa y se tomaran las medidas de higiene que actualmente ejecuta Caliga, S.A.

También se efectuaran reuniones con los equipos de trabajo del Centro de Distribucién para
planificar los proyectos en intervalos cortos, con el objetivo de tener un panorama de trabajo futuro,
con el que se regira la operacion misma y sus prioridades. Ademas, se incluiran a los encargados

de las tiendas Zapatoloco para evaluar, corregir y proyectar las labores que involucren a sus tiendas.

Estas reuniones se llevaran a cabo en el comedor de la empresa, de igual forma, cumpliendo con

todas las normas de prevencion del COVID-19.
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Cada reunion aportara a mejorar el clima organizacional de la empresa y reducird la brecha

existente entre departamentos, jefes y auxiliares, generando asi fluidez comunicacional.

Tabla 7: Propuesta 2

Propuesta 2:
Estrategia

Problema

Producto

Objetivo de

comunicacion
Tipo de mensaje

Publico objetivo

Reuniones de planificacion y de trabajo.

No realizan ningun tipo de reuniones, lo que desemboca en improvisaciones

laborales y mala comunicacion interna.

Elaboracion de manual informativo y operacional como guias para la

ejecucion de las reuniones.

la Fortalecer la comunicacion vertical y horizontal, proporcionando

visibilidad operativa y gerencial.
Operacional e informativo.

Gerentes y personal operativo.

Medio de difusion | Verbal.

La tercera necesidad detectada es la falta de personal calificado en puestos claves, lo que conlleva

a no tener la capacidad para ejecutar labores propias del puesto y tener un proceso comunicativo

deficiente, afectando la gestion del tiempo, provoca mala elaboracién de mensajes, se

desaprovechan los canales de comunicacion y mala comprension de las necesidades en cada

departamento.

Para solventar este requerimiento se planificaran capacitaciones de forma escalonada en el Centro

de Distribucion para el personal operativo y, de la misma manera con el personal de las tiendas,

que pueden ser virtuales. Se acoplaran las capacitaciones al horario laboral de cada punto de venta.
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Las capacitaciones seran en el campo comunicacional para mejorar la forma en que se esté llevando
a cabo la elaboracion de mensajes, al aprovechamiento y buen uso de los canales de comunicacion

existentes y a la implementacion de nuevas formas de comunicacion, aprovechando lo que ofrece

la tecnologia, ddndoles un enfoque segun las responsabilidades de cada departamento.

También se realizaran capacitaciones especificas en temas propios de cada departamento.

Tabla 8: Propuesta 3

Propuesta 3:

Estrategia Capacitaciones.
Problema Falta de personal calificado para puestos claves.
Producto Elaboracion de materiales para las capacitaciones.

Objetivo de la Fortalecer el conocimiento en materia comunicacional y de temaéticas

comunicacion propias de cada departamento.
Tipo de mensaje  Aprendizaje y mejora técnica.
Publico objetivo | Gerentes y personal operativo.

Medio de difusion = Verbal y virtual.

Esta metodologia optimizara los procesos comunicativos internos en Caliga, S.A. y sus tiendas

Zapatoloco.
2.12 Financiamiento

El proyecto de comunicacion sera financiado de manera bipartita, la empresa apoyara con los
espacios para la ejecucion de reuniones de trabajo, capacitaciones y reuniones para el acercamiento
con el personal operativo y de ventas de la empresa; también aportara equipo de computacion,

mobiliario, pizarrones para las capacitaciones y la pizarra informativa para el personal operativo
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del Centro de Distribucién. La otra parte, el estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado

aportara los disefios e impresiones de los rotulos para la prevencion del COVID-19 y del normativo

para el ingreso a la bodega.

2.13 Presupuesto

Tabla 9: Presupuesto

Cantidad | Descripcion Costo unitario = Costo total

01 Sala de reuniones Q 13,600.00  Q 13,600.00

04 Computadoras de escritorio Q 4,800.00 Q 19,200.00

03 Mobiliario para las capacitaciones Q 1,500.00 Q 4,500.00

01 Elaboracion 'y colocacion del muro Q 500.00 Q 500.00
informativo

02 Capacitacion en materia comunicacional y Q 750.00 Q 1,500.00

técnica informatica

01 Rétulo para la prevencion del COVID-19 Q 195.00 Q 195.00
01 Rétulos de normativas para el ingreso al CD  Q 250.00 Q 250.00
TOTAL Q 39,745.00

2.14 Beneficiarios

En primer lugar, seran los gerentes de la empresa, quienes veran reflejados las mejoras aplicadas
en la empresa por medio de los resultados propios de la operacion, como consecuencia de las

reuniones estratégicas que se implementaran.

Ademas, los colaboradores del Centro de Distribucion, quienes tendran informacion oficial a su

alcance, por medio del muro informativo y de los correos oficiales, ademas, en sus marcos laborales
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en donde ejecutaran sus labores de forma concreta, que sera el efecto positivo que tendran las

reuniones de trabajo. También seran beneficiados, junto con el personal de las tiendas, con las

capacitaciones que se brinden en el Centro de Distribucion o de forma virtual.

2.15 Recursos humanos

Tabla 9: Recursos humano

Personal Puesto o actividad Actividad dentro del proyecto
Juan Raul Rivera Gerente General Reunion gerencial

Marroquin

Cecilia Monteros Gerente Comercial Reunién gerencial

Olga del Carmen Gerente Administrativa Reunidn gerencial

Marroquin Juarez

Luis Fernando Rivera Gerente de Operaciones Reunion gerencial

Marroquin

Dario Garcia Contador General Reunion de mandos medios y en
capacitaciones

Paula Coro Finanzas e impuestos Reunion de mandos medios y en
capacitaciones

Francisco Gonzalez Sistemas Reunion de mandos medios y en
capacitaciones

Fernando Pérez Jefe de bodega Reunion de mandos medios y en
capacitaciones como facilitador.

Gabriela Girén Jefa de tienda Reunion de mandos medios y en

capacitaciones
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Marlen Ayala Jefa de tienda Reunion de mandos medios Yy en
capacitaciones
Flor Calderdn Jefa de tienda Reunion de mandos medios y en
capacitaciones
Marta Tubin Jefa de tienda Reunion de mandos medios y en
capacitaciones
Wosbeli Cortéz Jefe de tienda Reunion de mandos medios y en
capacitaciones
Maritza Pérez Jefa de tienda Reunion de mandos medios y en
capacitaciones
Mario Rivera Jefe de tienda Reunion de mandos medios Yy en
capacitaciones
Cindy Reyes Jefa de tienda Reunion de mandos medios y en

capacitaciones

Equipo
Tabla 10: Equipo
Mobiliario e Mesas para reuniones.
e Sillas para la sala de reunion.
e Mesas para el area de capacitaciones.

o Sillas para el area de capacitaciones.

e Pizarra,

Equipo e Televisor para usarse como proyector.

e Computadoras para las capacitaciones.
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2.16 Area geogréafica de accion
Tabla 112: Area geogrdfica de accion

Centro de Distribucion y e Capacitaciones del personal operativo.

oficinas centrales, ubicado e Capacitaciones del personal administrativo.

en el municipio de Mixco, en e Reuniones estratégicas gerenciales.

el departamento de e Reuniones de trabajo con los mandos medios y personal

Guatemala. Operativo_

e Informacion general hacia el personal por medio del muro

informativo.
Tiendas Zapatoloco, o Capacitaciones virtuales.
ubicadas en las zonas e Reuniones de trabajo virtuales.
centricas del departamento e Informacion general hacia el personal por medio del
de Guatemala, en correo electronico oficial.

Quetzaltenango y en

Suchitepéquez.
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Tabla 123: Cuadro comparativo de la estrategia
Actividad 0 | Objetivos especificos | Presupuesto = Recurso Area Beneficiarios | Fecha de
producto humano geogréfica ejecucion
comunicacional de impacto
Muro Establecer un canal = Q 500.00 Estudiante | Centro de EI personal = 12/07/2021
informativo oficial de de EPS Distribucion | operativo del
informacion interna Centro de
para el personal Distribucion
operativo del Centro
de Distribucion.
Correo Establecer un canal | Q 0.00 Caliga, Las tiendas | El personal de @ 12/07/2021
electronico oficial de SA. Zapatoloco ventas.
informacién interna
para el personal de
los puntos de venta.
Capacitaciones | Reforzar el Q3,000.00 Estudiante @ El Centro de EI  personal | 26/07/2021
conocimiento en de EPS y Distribucién, operativo de
temas Caliga, cuando sea Caliga, S.A.
comunicacionales y SA una
en tematicas capacitacion
especificas  propias presencial, y
de cada las tiendas,
departamento cuando sea
una
capacitacion
virtual
Reuniones de | Reducir la brecha | Q Gerentes y | El Centro de | Las gerencias = 01/08/2021
estratégicas y | comunicacional entre | 10,600.00 el personal | Distribucion |y el personal
de trabajo departamentos, tener de mandos | y las tiendas | operativo.
visibilidad operativa. medios. Zapatoloco.
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2.18 Cronograma del plan de comunicacion
Actividad Julio Agosto Septiembre

S2 |S3 |S4 |S1|S2 |S3 [S4 |S1|S2|S3|S4

Disefio del formato

del muro informativo

Disefio de la manta vinilica

"Normas para el ingreso al Centro de
Distribucién"

Disefio de la manta vinilica .
"Normas para la prevencion del COVID-19"

Elaboracién del muro informativo -

Colocacion del muro informativo

Entrega del muro informativo

y las mantas vinilicas

Capacitacion al personal del

Centro de Distribucion en "Comunicacion”
Primer reunién gerencial -

Primer reunién operativa ]
Segunda reunion operativa -
Tercer reunion operativa

Capacitacién en “Comunicacion”
al personal de ventas
Cuarta reunion operativa

Segunda reunion gerencial

Quinta reunion operativa

Sexta reunion operativa -

Séptima reunion operativa -

Octava reunién operativa -
Fuente: Elaboracién propia.

Nota: “S1” = Semana 1
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CAPITULO 3
Informe de la ejecucién

3.1 Cartelera informativa
Tabla 134: Ejecucion 1: Informe de la propuesta "Cartelera informativa"

Ejecucion 1:

Objetivo de la actividad Tener un espacio fisico en donde se brinde informacion al personal operativo

del Centro de Distribucion que no cuenta con acceso a medios electronicos, con
informacion sin necesidad que llegue a los receptores de manera inmediata y de

largo plazo o prolongada.

Se consiguié un espacio fisico donde se ubicaron los rétulos y el muro

informativo, y quedaron a la vista de todos los interesados.

Medio utilizado Muro fisico de informacién impresa.

Area geogréafica de impacto Centro de Distribucion de Caliga, S.A.

Presupuesto en esta accién Q 945.00

Comprobacion del material RIS o paratarevencion et SOV |- ~-** Normas de permanencia en la bodega 2203000

Covid-19 Prohibido el ingreso
de alimentos

Q X Prohibido el uso de gorras Permanezca dentro de

\v . ? l@ 8 ] k los pasos peatonales

Uwo?g:?o"lh i Prohibido el ingreso de |3, Por su seguridad, permanezca atento
suéteres o chumpas H

i antibacterial || antesdeingesa
alas actividades internas de la bodega
e No obstruya el paso de
@ Prohibido el uso de celulares l ercadarta

- Por su seguridad, usted
6—=& estd siendo monitoreado

NEAIC

Evite las Evite el Si necesita Ingresar a un drea 5
; X s No permanezca en el drea de
aglomeraciones || contacto fisico @ especifica, solicite el permiso Q P P desca:a a d:m ercaderla
al supervisor respectivo gy &

ion del Covid-19 es
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Tabla 14: Ejecucion 2: Informe de la propuesta "Correo electrénico”

Ejecucion 2:

Objetivo de la actividad  Difundir informacion hacia los puntos de venta, reduciendo
costos en medios impresos y aprovechado la inmediatez de la

transmision de datos hacia los puntos remotos en cada tienda.

Se establecié el correo electronico como canal oficial de

informacion hacia el personal de las tiendas Zapatoloco.
Medio utilizado Correo electronico.

Area geografica de Las nueve tiendas de Zapatoloco.

impacto

Presupuesto en esta Q 950.00 por pago de alojamiento y uso de dominio propietario
accion @zapatoloco.com, para empleados administrativos; y Q 0.00
por el uso de soluciones gratuitas de buzones de correo

electronico con dominio @gmail.com para los puntos de venta.

Comprobacién del oo

material S
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Tabla 15: Ejecucion 3: Informe de la propuesta "Capacitaciones"

Ejecucion 3

Obijetivo de la actividad Fortalecer técnicamente a los colaboradores por medio de la
transmision de conocimiento en temas de Comunicacion y técnicos
propios de cada area o departamento, apoyando al incremento del
sentido de pertenencia hacia la empresa.

Se fortaleci6 técnicamente a los colaboradores del Centro de
Distribucién y se programaron capacitaciones para el personal de

ventas.

Medio utilizado La comunicacion verbal y escrita, utilizando los instrumentos
pertinentes para dicha labor, siendo estos: salon dedicado para este

fin, pizarra, equipos de computo y televisidn para proyeccién.

Area  geografica  de Centro de Distribucion de Caliga, S.A. y tiendas Zapatoloco.

impacto
Presupuesto en esta accion = Q 2,500.00

Comprobacion del

material
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Tabla 167: Ejecucion 4: Informe de la propuesta "Reuniones de planificacion"
Ejecucion 4
Obijetivo de la actividad Realizar un acercamiento comunicativo y operacional entre gerentes
y mandos medios, fortaleciendo el sentimiento de pertenencia entre
los involucrados, establecer lineas de trabajo planificadas, claras y
concretas, para el desarrollo de las actividades de cada colaborador
y reducir la brecha comunicativa entre departamentos.
Se realiz6 un acercamiento comunicativo y operacional con el
personal del Centro de Distribucion, y se programd reuniones de
trabajo con el personal de ventas.
Medio utilizado Canal de comunicacion verbal, por medio de las reuniones
presenciales o virtuales.
Area geogréafica de impacto Centro de Distribucion de Caliga, S.A. y tiendas Zapatoloco.
Presupuesto en esta accion Q 10,600.00

Comprobacion del material
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ACTIVIDAD

FEBRERO

MARZO

ABRIL

Semana propedéutica

Entrega de guia para la elaboracion
del informe propedéutico

Elaboracion y entrega de informe
propedéutico

Entrega del informe propedéutico

Entrega de perfil institucional

Reunion informativa para el
desarrollo de la fase de diagnostico

Entrega de carta a Caliga, S.A.

Elaboracion y entrega de Fase 1:
Diagndstico de Comunicacion

Entrega de documentacion de
inscripcion a EPS

Conferencia sobre el diagndstico
Parte 1 con el Master Marco Rosales

Conferencia sobre el diagndstico
Parte 2 con el Master Marco Rosales

Conferencia de apoyo

Entrega de control de horas en fase
diagnostica
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ACTIVIDAD

MAYO

JUNIO

JULIO

Elaboracion y entrega de Fase 2: Plan
Estratégico de Comunicacion

Conferencia sobre Plan de Comunicacion

Webinar sobre Estrategias de Comunicacién y
Trabajo en Equipo

Entrega de la guia final de la fase 2: Plan de
Comunicacién

Ejecucion del Plan Estratégico de
Comunicacion

Elaboracion y entrega de Fase 3: Presentacion
y revision del borrador del Informe Final

Presentacion de los resultados del Diagnéstico
comunicacional a Caliga, S.A.

Entrega fisica del Diagndstico y Plan de
Comunicacion en Instalaciones de la ECC

Reunién sobre Plan de Comunicacion

Asignacidn del nuevo supervisor EPSL
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e Caliga, S.A. cuenta con elementos que le ayudaran a mantener una mejora continua en cada
una de las acciones que se implementaron en el presente Ejercicio Profesional Supervisado.
Se establecieron nuevos procedimientos e instrumentos con los que se fortalecio la
comunicacion interna del equipo de trabajo y se integraron nuevos canales que ayudaron a

brindarla de forma descendente.

Estos canales fueron establecidos en espacios fisicos estratégicamente aprovechados para
que el personal que no tiene acceso a medios electronicos cuenten con informacion de su
interés, asi como la oficializacion de uso del correo electronico como medio oficial de

comunicacion entre los puntos de venta y el Centro de Distribucion.

e Las capacitaciones potenciaron de manera sistematica las habilidades de los colaboradores
y aportaron el conocimiento deseado en materia de comunicacion a los departamentos de
la empresa, al igual que las otras teméticas técnicas y de interés propias de cada area de
Caliga, S.A.

Los colaboradores se sintieron identificados con este tipo de actividades y se logré

desarrollar el sentido de pertenencia hacia la empresa.

e Lacontinua planificacion a través de las reuniones de trabajo se posicioné como la columna
vertebral para disminuir los riesgos de pérdida de tiempo, insumos y esfuerzos realizados
por el equipo de trabajo en cada departamento. Con esto también se estrecharon las brechas
comunicacionales entre departamentos, fortaleciendo la comunicacion interna de la

institucion.
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Recomendaciones:

e Mantener los espacios idoneos para el acercamiento con los colaboradores, continuando
con las reuniones de trabajo para el mejoramiento de las funciones operacionales, elevar el
sentimiento de pertenencia dentro de la institucion y estrechar ain mas la comunicacion

interna de la empresa.

e Continuar con la cultura de comunicacién efectiva por medio de mensajes disefiados y
estructurados para aprovechar los canales actuales, explotando los recursos existentes e

implementado nuevas técnicas de comunicacion organizacional.

e Ejercer las acciones pertinentes para desarrollar la mejora comunicacional y técnica a traves
de las capacitaciones a los diferentes colabores de todos los departamentos, ampliando el
abanico de conocimiento de los empleados y reduciendo los intervalos en que se desarrollen

estas actividades.

e Reducir la brecha de interaccion entre las gerencias y los colaboradores, implementando
reuniones de indole social e incentivando a los trabajadores a mejorar la comunicacion
vertical ascendente, desarrollar la confianza interpersonal y ejecutar actividades que

busquen el acercamiento y trabajo en equipo.
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Anexos

Fotografias de entrevistas

Ingeniero Juan Raul Rivera Marroquin
Gerente General
Caliga, S.A.

Fotografia: Perfil personal en Facebook

Licenciada Cecilia Monteros
Gerente Comercial y de Mercadeo
Caliga, S.A.

Fotografia: Elaboracion propia
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Licenciada Olga del Carmen Marroquin Juarez
Gerente Administrativo y Contralora
Caliga, S.A.

Fotografia: Elaboracion propia

Ingeniero Luis Fernando Rivera Marroquin
Gerente Operativo y de Logistica
Caliga, S.A.

Fotografia: Elaboracion propia
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Preguntas de las entrevistas

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

¢Qué me puede comentar sobre la historia de Caliga, S.A.?

¢Caliga, S.A. cuenta con alianzas estratégicas?

¢ Como definiria el perfil de Caliga, S.A.?

¢ Qué puede comentar sobre el organigrama de la empresa?

¢Puede describir las funciones de los departamentos de la empresa?

¢ Qué puede comentar sobre la vision, mision, y los valores de la empresa?
¢Por qué es importante para Caliga, S.A. contar con una filosofia?

¢Han desarrollado manuales de procedimientos o de comunicacion?

¢Han realizado estudios sobre comunicacion anteriormente?

¢ Como considera la comunicacion interna actualmente?

¢ Qué canales formales utilizan para informar al personal?

¢ Qué piensa sobre las reuniones de trabajo, se llevan a cabo en la empresa?
¢Me puede comentar si realizan capacitaciones en Caliga, S.A.?

¢ Cudl es el grupo objetivo de Caliga, S.A.?

¢ Qué puede comentar sobre el sitio web de la empresa?

¢ Qué redes sociales utiliza Caliga, S.A. y por qué?
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Encuesta para los colaboradores de Caliga, S.A.

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION -
EPSL 2021- ECC - USAC

Estudic académico que forma parte del Ejercicio Profesional Supervisade, de lz Escusla de
Ciencias de la Comunicacien, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

*0iligatario

Edad:~

() 18-25
() 26-30
() 31-33
() 3s-40
(O 40-45

I:::I IMds de 46
=2nero ™

If:] Femenina

P .
() Masculino
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Mivel academico actual *

I:::I Primaria

i S -
I\_zl ecunaana

I:::I Diversificado

I:::I Universitario

I:::I Posgrado

;En qué afio ingress a la emoresa? *

Tu respuesta

;Oue puesto desempenia actualmente dentro de la empresa? *

Tu respuesta

;En que departamento es1a asignado actualmente? *

Tu respuesta
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Indique el nombre de su jefe inmediato ®

Tu respuesta

;Conoce l2aVISION de la empresa? *

() s
DND

iConoce la MISION de la empresa? *

() si
I::]Nn

;Conoce los VALORES que fomenta la emprasa? ™

() si

DND

5i su respuesta fue 5i, ; Puede mencionar 3 valores?

Tu respuesta
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;Conoce el organigrama de la empresa? *

() osi

Pl
[ 1 Mo

#Cue medio utiliza la empresa para comunicar informacion al personal? *

D Telefono
D Reuniones

I:I Muro o pizarra de infermacidn
D Memaorandum

[] cormree electrénico

|:| Chat

#Cue medio utiliza usted para comunicarse con su jefe inmediato? *

[] Teiéfono

[] cormreo electrénico

|:| Chat
D Fresencia
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;Leinfarman sobre cambios v nuevas disposiciones en la empresa? *

D Siempre

P

[_) Casisiempre
D Algunas veces

D Casi nunca

—
() Munca

JCuenta con commeo institucional? *

P .
L) G

DND

;Gue canales utiliza su jefe inmediato para girarle instrucciones? *

Teléfono
Frasencia

Correg electrdnica

Ooo0o0oo

Chats
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Considera que la comunicacion entre 2l equipo v jefaturaes *

() Muy buena
() Busna
() Regular
() Mala

() Muy mala

;Considera gue se delbe mejorar la comunicacion? *

() si
DND

5i suU respuesta fue Si, ;Que considera que se debe hacer para mejorar la
comunicacion?

Tu respuesta
Munca envies contrasefias a fravés de Formularios de Esople

fuera de fu dominic. Notificar usa insdecuads - Términos del Ssrvicio - Politica de

cidad

Este fonmeularic == c
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Instrumento de observacion o matriz de captura de datos
Tipo de analisis: Observacion y documentacion
Nombre de la empresa
Direccion
Teléfono
No. de Empleados
Manual de procedimientos
Codigo de conducta
Plan estratégico institucional
Manual de identidad gréfica
Organigrama
Pagina web
Redes sociales
A qué se dedica
Cuantos afios que fue creada
Objetivos institucionales
Slogan
Logotipo
Cuenta con departamento de comunicacion

Cuenta con departamento de Recursos Humanos
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Cuenta con departamento de Mercadeo
Tipo de entidad

Actividad de la empresa

Medios de comunicacion actuales
Instalaciones propias

Historia

Vision

Mision

Valores

Principios

Actores clave

Correo institucional

Pizarra informativa

Buzdn de sugerencias

Intranet

Sala de reuniones

Planta telefonica

Saldén de usos multiples

Trabajo presencial

Trabajo desde casa
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Canales formales de comunicacion
Reuniones semanales

Personal calificado de acuerdo al puesto
Manual de puestos de trabajo

Otros datos importantes

Informacién adicional
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Factura de servicios de impresion.
Factura
ESDRAS OBED, MORALES ECHEVERRIA NUMERO DE AUTORIZACION:
Mit Emisor: 72814292 D2AF4142 AGFB-4193-A655-8E3C5A0TF2EC
SOBERANIS PRINTZONE Serie: D2AF4142 Namero de DTE: 2801287571
CARRETERA SAN JUAN SACATEPEQUEZ APARTAMENTO A 33-89 Numero Acceso:
VILLA VICTORIA, zona 6, Mixco, GUATEMALA
NIT Receptor: 29177227 . Fecha y hora de emision: 02-sep-2021 12:34:44
Nombre Receptor: BREYNI FERMANDO, REYES PEREZ Fecha y hora de cerificacion: 02-sep-2021 00:34:44
Moneda: GTQ
#No B/S Cantidad Descripcion P. Unita.?a)mn IVA Descuentos (Q) Total (Q) Impuestos
1 Servicio 1 PVC 1.5031.00 CON 250.00 0.00 250.00 ma 16.7E5T14
ADHESIVO FULL COLOR
ATTA RESOLUCION
2 Servicio 1 PVC 1.0031.00 CON 195.00 0.00 19500 ma 0852857
ADHESIVO FULL COLOR
ATTA RESOLUCION
TOTALES: 0.00 44500 ma 47678571
* Sujeto a pagos trimestrales ISR
Datos del certificador

Supenntendencia de Administracion Trbutaria NIT: 16693949
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Comunicacion
creando filuro
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