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Introduccion

En el presente informe se establece la importancia que tiene el proceso de comunicacion dentro de
las organizaciones, para que estas puedan desarrollarse con eficiencia, y de tal manera poder
alcanzar objetivos y metas trazadas, aplicando de manera correcta la comunicacion interna en los

diferentes procesos que permitiran la calidad deseada.

La mala aplicacién de la comunicacion interna dentro de las organizacionales ha hecho que sea el
objeto principal de este informe, asi mismo dicha investigacion se llevard a cabo en Servicios
Logisticos, el objetivo de este analisis es realizar el diagnostico de comunicacion interna dentro de
Servicios Logisticos para generar una propuesta de comunicacion interna que mejore los procesos

dentro de la empresa.

Por lo tanto, a través de un analisis comunicacional, se buscd determinar las barreras de
comunicacion que no permiten el desarrollo de las buenas relaciones y procesos propios de la
institucién, para poder proponer soluciones que ayuden a crear un clima laboral adecuando para un

mejor desemperio laboral.

Esto se logré mediante la investigacion y el uso de instrumentos de recoleccién de datos con el
objetivo de fortalecer la comunicacion interna por medio de la aplicacion de las herramientas

necesarias y especificas que permitan el fortalecimiento de dicho proceso.

Con el fin de mejorar la comunicacion interna dentro de esta empresa, se toma la decision de
realizar esta investigacion, con el objetivo primordial de proponer soluciones adecuadas a los
problemas detectados, y de esta forma poder crear un clima laboral estable que lleve a un

desempefio més efectivo dentro del mismo.

También muestra una propuesta de estrategia comunicacional que pretende accionar ante las
falencias comunicacionales detectadas a traves del diagnostico previamente realizado. Esto con el
fin de fortalecer los procesos ya existentes para la mejora de los mismos. Como objetivo alcanzar

las metas trazadas por la empresa.



Luego de un diagnostico cuidadosamente detallado y el anlisis de los resultados, se procedio al
planteamiento de una estrategia de comunicacion, esta, contara con cuatro acciones a ejecutar que
responden a los problemas especificos de comunicacion interna dentro del departamento de SPL.

Los cuales se desglosan de forma estratégica para que el impacto al ejecutarse sea el 6ptimo.

Vi



Antecedentes

La comunicacion ha evolucionado de la mano de los seres humanos, la necesidad de transmitir
nuestras ideas, informacion, comunicarnos, etcétera., nos ha motivado a lo largo de la historia
desarrollar nuevas formas y herramientas para facilitar este proceso. Tal es el caso de la
comunicacion dentro de las organizaciones, pilar fundamental para poder alcanzar los objetivos y

metas trazadas y motivar a los colaboradores, desarrollar una labor eficiente y eficaz.

La comunicacion interna de las instituciones ha sido punto de investigacion y analisis con el
objetivo primordial de identificar aspectos y areas de mejora que originen una propuesta de
acciones que contribuyan al mejoramiento de la institucion y cada una de sus dependencias. La
licenciada Veldsquez, Maira (2016). Quien en su investigacion “Propuesta de comunicacion
interna: Caso empresa de manufactura de ropa”, concluye que el proceso de comunicacion con
mayor complicacion o con mayores barreras es la comunicacion entre diferentes departamentos
dentro de una organizacion, por este motivo, el alcance de metas y cumplimientos de objetivos se
complica mas, debido al mal funcionamiento del trabajo en equipo, y propone la interaccion y

convivencia para la fluidez de la comunicacion interna dentro de departamentos.

Herndndez, Cesia (2016) con el tema “Comunicacion interna y clima laboral en el departamento
de exportaciones de una empresa maquiladora”, propone en su estudio, la comunicacion interna
como herramienta para generar una comunicacién motivadora, para asi crear un clima laboral
Optimo que contribuya a fortalecer la comunicacion vertical, para generar una buena
retroalimentacion y permita sentirse participe a los colaboradores dentro de las decisiones

empresariales por lo tanto se mejora la calidad del trabajo que se realiza.
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Justificacion

Servicios Logisticos es una empresa dedicada al desaduanaje, mensajeria, paqueteria y logistica a
nivel mundial, ubicada en la Calzada Atanasio Tzul 22-00 Zona 12, Empresarial el Cortijo II,
permitira llevar a cabo el siguiente estudio, el cual busca identificar los problemas que infieren con

el proceso de comunicacion interna que causan un desequilibrio en el clima laboral y su desempefio.

La comunicacion es fundamental para la interaccion entre las personas; por ende, la comunicacion
interna es de suma importancia para el desarrollo de una organizacion y la deficiencia de la misma

puede causar problemas e inferir en el clima laboral.

Laborar para dicha empresa ha permitido observar las falencias comunicacionales existentes, por
lo cual se ha decidido llevar acabo el diagnostico, andlisis y propuesta comunicacional dentro del
departamento de SPL en la empresa Servicio Logisticos, para asi poder ayudar a mejorar los

procesos de comunicacioén interna.

El objetivo del estudio es el poder evaluar y determinar los problemas de comunicacion interna que
afectan al departamento de SPL en la empresa Servicios Logisticos, asi poder proponer soluciones
comunicacionales que permitiran desarrollar de mejor manera los procesos laborales de una forma

mas eficaz y eficiente.

Por lo cual a través de un diagnostico de comunicacion se pretende descubrir las barreras existentes
dentro del departamento de SPL, desarrollando técnicas que nos permitiran evaluar al personal y
asi también los medios de comunicacion utilizados actualmente. Que a partir de los resultados que

se puedan obtener proponer estrategias que soluciones los problemas que se encontraran..

Luego de haber realizado un diagnostico comunicacional dentro del departamento de SPL, se
detect6 la importancia de la actualizacién de la informacion y la comunicacion oportuna de estos
dentro de los miembros del equipo, asi mismo la mala distribucion de la informacion visual dentro

del espacio fisico del departamento de SPL, no cumple con la funcién primordial de comunicar.

Resultados que se pretenden cambiar con la implementacidn de una estrategia comunicacional, la

cual se ha desarrollado en base a los datos obtenidos previamente. Los cuales nos han guiado a la

Vil



propuesta de cuatro acciones a desarrollar, que pretenden reforzar y optimizar los procesos ya

existentes.



Capitulo 1

1 Diagnostico

1.1 La Institucién

Servicios Logisticos

1.2 Perfil Institucional

Servicios Logisticos es una empresa dedicada al desaduanaje, mensajeria, paqueteria y logistica a
nivel mundial. Constituye la mayor empresa de mensajeria y paqueteria del mundo y un proveedor

global lider de transporte especializado y servicios de logistica.

1.3 Ubicacién geografica
Calzada Atanasio Tzul 22-00 Zona 12, Empresarial EI Cortijo Il, Bodega 236.
Figura |

Ubicacidn Servicios Logisticos

Fuente:TomadodeGoogleMaps.Sitio:https://www.google.com/maps/place/servicioslogisticos/ @1
4.5898553,-


https://www.google.com/maps/place/

1.4 Origen e Historia

En 1907, dos empresarios adolescentes crearon lo que se convertiria en el servicio de entrega de
paquetes méas grande del mundo. Comenzando en un sétano de Seattle con un préstamo de 100

ddlares, Claude Ryan y Jim Casey abrieron la American Messenger Company.

En 1919, la empresa se expandid por primera vez mas alla de Seattle, a Oakland, California, donde
debutd el nombre de Servicios Logisticos. Ese mismo afio la empresa pint6 los coches de la empresa

con su caracteristico color café, que representa clase, sofisticacion y profesionalismo.

En 1953, comenz6 a operar como transportista comun, atendiendo a remitentes comerciales y
residenciales, en algunas ciudades, incluyendo Chicago, la primera ciudad fuera de California en
la que ofrecio sus servicios. La empresa también reintrodujo el servicio aéreo (en 1929 hubo un
proyecto de dos afios bastante inoportuno), ofreciendo entregas en dos dias a las principales
ciudades de la costa este y oeste. Como la primera vez, los envios de Servicios Logisticos usaron

vuelos comerciales regulares.

En 1975, se convirtio en la primera empresa de transporte de paquetes en atender todas las
direcciones de los Estados Unidos continentales. Esta increible conexion de areas de servicio llego
atener un apodo épico interno: el ‘Eslabon dorado’. Ese mismo afio, la compaiiia sali6 al extranjero

por primera vez ofreciendo servicios en Toronto.

En 1985, el servicio Next Day Air de Servicios Logisticos se convirti6 en la primera red de entrega
aérea que llego a todas las direcciones de los 48 estados contiguos, Hawai y Puerto Rico. Ese

mismo afio, comenzo su primer servicio aéreo intercontinental entre EE. UU. y Europa.

En 1988, obtuvo la aprobacién de la Administracién Federal de Aviacién (FAA) para operar su

propio avion, lanzando asi Servicios Logisticos Airlines.

Después de una década de crecimiento a lo largo de las Américas y Europa, en 1989 amplio el
servicio a Oriente Medio, Africa y la Cuenca del Pacifico. Actualmente opera en mas de 220 paises

y territorios de todo el mundo.



En 1994, traslad6 su sede corporativa a Atlanta, con la construccién haciendo hincapié en la
eficiencia energética y un amplio programa de proteccion y sustitucion de arboles. La ubicacién en

55 Glenlake Parkway sigue siendo su hogar actualmente. Este afio también debuté su pagina web.

Durante la década de 1990, amplié su vision para convertirse en un verdadero facilitador del
comercio mundial. Esto condujo al gran salto de cotizar en el mercado bursatil por primera vez el
10 de nov de 1999.

En 2001, entr6 al comercio minorista adquiriendo Mail Boxes Etc., Inc., el concesionario méas
grande del mundo de envios minoristas y centros de servicios postales y comerciales. En un plazo
de dos afios, aproximadamente 3000 locales de Mail Boxes Etc. en los EE. UU. cambiaron su

nombre y empezaron a ofrecer tarifas mas bajas de envio directo.

Después de ampliar su cartera a lo largo de la década, incluida la adquisicion de la empresa de
corretaje de carga Coyote Logistics en 2015, comenzd a ofrecer servicios de entrega terrestre y de
recoleccion los sdbados. Fue la primera vez en la historia de la empresa, entregando a los
expedidores las mejores opciones del sector para los sabados.

Carol B. Tomé comenzd su cargo como la 122 directora general el 1 de junio de 2020,

convirtiéndose en la primera directora general femenina en la historia de la empresa de 113 afios.

1.5 Integracién y Alianzas Estratégicas

Servicios Logisticos es una empresa que actualmente no cuenta con integracion o alianzas

estratégicas.



1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

Direccion General.

Se encarga en planear las actividades a desarrollar dentro de la empresa, también se dedica a
organizar los recursos de la misma. Define el camino a seguir de la empresa asi como sus metas a

corto, media y largo plazo.

Departamento de Recursos Humanos.

Su funcion es administrar, planificar, dirigir y controlar la clasificacion, remuneracion,

reclutamiento, seleccion y evaluacion del personal que labora para la empresa.

Departamento Financiero.

Se encarga de las responsabilidades y obligaciones econémicas de la empresa, asi como la

preparacion y coordinacion de los presupuestos.

Departamento de Ventas.

Se encarga de la planeacion, ejecucion y control de las estrategias de mercado para la venta de los

servicios que ofrece la empresa.

Departamento de Operaciones.

Se encarga de planear, organizar y ejecutar las estrategias establecidas para desarrollar los procesos

de desaduanaje para las importaciones y exportaciones de mercaderia.



Departamento de SPL.

Se encarga de desarrollar y ejecutar soluciones y servicios logisticos acorde a las necesidades de

una entidad especifica.

1.7 Organigrama de la Empresa

Por politicas internas de Servicios Logisticos no es posible presentar organigrama.

1.8 Misién
Expandir nuestros negocios globales al satisfacer las necesidades de nuestros clientes en materia

de logistica y al ofrecer excelencia y valor en todo lo que hacemos.

1.9 Vision

Conectar una comunidad global mediante redes de logistica inteligente.

1.10 Objetivos institucionales

Crear valor, transformar e invertir para el crecimiento.

1.11 Pdblico Objetivo

Cualquier persona 0 empresa que busque importar, exportar o desarrollar soluciones.



1.12 Diagnostico

En esta primer etapa se investiga los procesos y practicas de comunicacion interna de una

organizacion en sus diferentes niveles.

Para Vidal, E. (2004) “El diagnostico es un componente de la Direccion y la Planeacion Estratégica
que sirve a la toma de decisiones e involucra los fines de productividad, competitividad,

supervivencia y crecimiento de cualquier clase de organizacion.”(p.20).

Segun Ayerdis, Calero & Somarriba (2018) “El diagndstico implica una comparacion entre una
situacion, presente, conocida mediante la investigacion y por otra situacién ya conocida

previamente que sirve de referencia.”(p.34).

Para Rios, Paez & Barbos (2020) “El diagnostico es un proceso interpretativo e inferencial, que se
realiza a través de la recoleccion de informacién, por la necesidad de conocer las realidades

positivas y negativas que vive un colectivo especifico.”(p.24).

Para el desarrollo del diagndstico se utilizaron diferentes herramientas, que favorecieron a la
recoleccion de datos e informacion ya que esto determiné la profundidad a la que se desea llegar
en cuanto a las variables a investigar, los recursos que se disponen y de los niveles o grupos a los

cuales se va a aplicé.

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢Cual es la situacion de la comunicacion interna en el departamento de SPL, dentro de la empresa

Servicios Logisticos?

1.12.2 Objetivo General

Evaluar los procesos de comunicacion interna en el departamento de SPL, dentro de Servicios

Logisticos.



1.12.3 Objetivos especificos

e Analizar los medios de comunicacion interna.

o Identificar las principales debilidades de comunicacion interna en el departamento de SPL
dentro de Servicios Logisticos.

e Proponer un plan de comunicacion interna en el departamento de SPL dentro de Servicios

Logisticos para mejorar sus procesos.

1.13 Metodologia

1.13.1 Descripcion del método

La presente investigacion es de enfoque cualitativa segtin Romero, Naupas, Valdivia & Palacios
(2018) “En este enfoque se utiliza la recoleccion y anélisis de datos, sin preocuparse demasiado de
su cuantificacion; la observacion y la descripcion de los fendmenos se realizan, pero sin dar mucho
énfasis a la medicion.” (p.141). debido a que se trataran temas que no se pueden cuantificar
mediante datos numeéricos, por lo cual los datos se obtendréan a través de la observacion, entrevista
y focus group para analizar los procesos de comunicacion dentro del departamento de SPL y poder

analizar e interpretar el objeto de estudio.

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Observacion: La observacion segun Mufioz, C. (2015) “Esta técnica consiste en ver y percibir
hechos o fendmenos que se desea estudiar; para ello se utiliza una serie de instrumentos,
dependiendo del tipo de observacion que estemos realizando y de los hechos o fendmenos que nos
interese observar” (p.187). El tipo de observacion que se utilizara en la presente investigacion es:
La observacién participante, se aplicara en el departamento SPL en la empresa Servicios

Logisticos, para el analisis de la comunicacion interna.



Entrevista: La entrevista segin Mufioz, C. (2015) “La entrevista, como técnica de investigacion
social, tiene por objeto la recoleccion de datos o informacion. No es opuesta a la observacion, e
incluso puede ser complementaria cuando tenemos aspectos o rasgos de la conducta o del
comportamiento social que es imposible observar desde fuera.” (p.192). La entrevista que se
utilizara en la presente investigacion es: La entrevista estructurada, se aplicara en el departamento

SPL en la empresa Servicios Logisticos, para el analisis de la comunicacion interna.

Focus Group: El focus group segin Arias, J. (2020) “Consiste en una conversacion que se
desarrolla en funcion a un tema planteado por el investigador” (p.41). El focus group se aplicara
en el departamento SPL en la empresa Servicios Logisticos, para el analisis de la comunicacion
interna con el objetivo de detectar los problemas y barreras en la comunicacion interna dentro del

departamento de SPL.

Las técnicas antes mencionadas fueron aplicadas de forma individual y grupal al personal del
departamento de SPL, de la empresa Servicios Logisticos, tomando en cuenta quienes son los que

estan directamente involucrados en el objeto de estudio.

1.13.3 Interpretacion de los resultados
Resultado y anélisis de la observacion:

Guia de observacion
Fuentes observables: pagina web, revistas internas, manuales de
procedimientos, planes estratégicos empresariales, carteleras informativas.
Servicios Logisticos.
Fechas de observacion: 28 de febrero al 7 de marzo de 2022

Identidad o Cultura Corporativa: Permite conocer la estructura de la organizacion, politicas y

filosofia.



Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico empresarial o X Esta visible en una cartelera colocada en la

corporativo recepcion de la oficina.

Mision X Esta visible en una cartelera colocada en la
recepcion de la oficina.

Vision X Esta visible en una cartelera colocada en la
recepcion de la oficina.

Obijetivos institucionales o X Esta visible en una cartelera colocada en la

corporativos recepcion de la oficina.

Valores y principios X Solo aparecen valores.

Organigrama X Por politicas internas no esta disponible.

Identidad Visual

Variable a observar Si | No Notas

Logotipo X Visible y presente en medios electronicos, canales
digitales, en la fachada de la institucion y en la
recepcion de la oficina.

Marca X Visible

Colores institucionales definidos | X Si

y visibles en sus publicaciones

Slogan X No esta visible.

Gestion de la comunicacion:

Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico de No esta visible, se debe investigar

comunicacion X

Departamento de Comunicacion X No cuenta con departamento de Comunicacion

Departamento de RRHH X Gestiona la comunicacion interna




Gestidn de la comunicacién Interna (aspecto operativo, mide el grado de efectividad de la

comunicacion formal e informal.

Medios y canales: Permite identificar y evaluar la calidad de los distintos canales y soportes

tecnologicos de la organizacion.

Variable a observar Si | No Notas
Flujos de la informacién: Por ser una organizacion con fines institucionales el
Vertical flujo de la informacién interna fluye de forma
e Descendente X vertical descendente y ascendente y también
e Ascendente X horizontal entre las personas con el mismo nivel
Horizontal X jerarquico.
Circular X
Medios y canales internos
formales:
e Correo institucional X
e Intranet X
e Red social interna X
e Reuniones virtuales a Reuniones a través de Zoom y presencial para
través de plataformas X coordinacion y_capacitacio_nes internas. También
e Reuniones presenciales | X para conferencias internacionales.
e Circulares/oficios X
e Grupos de mensajeria
instantaneas X
e Boletines informativos X
e Buzon interno para X
sugerencias
e Revistas internas X
e Carteleras informativas |
e Teléfono PBX, celulares | y
e Otros
Comunicacion informal X No fue posible observar
Rumores
Ruidos y Barreras
Visuales X Carteleras y paredes del lugar se encuentran
saturadas con informacion sobre distintos temas, se
percibe desorden.
Psicoldgicos X Pendiente determinar mediante encuesta a los
empleados.
Administrativos X No hay manual de funciones actualizado y eso

afecta el flujo de informacion.
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La informacién no se transmite en el tiempo
oportuno.

Tecnologicos/fisicos X Por ser una entidad que le apuesta a la tecnologia, tal
como se lee en su Plan Estratégico, todas las areas
estan conectadas a través de sistemas sofisticados de
comunicacion.

Clima laboral o clima organizacional ( disefio ambienta que analiza el estado de ambiente,
didlogo organizacional, sentimientos, emociones, motivacion, conductas)

Variable a observar Si | No Notas

Sentido de pertenencia X Es visible, pero es necesario entrevistar a los
empleados para tener una mejor percepcion de la
variable a investigar.

Cultura de la calidad X

Participacion y trabajo en X Es visible, pero es necesario entrevistar a los

equipo empleados para tener una mejor percepcion de la
variable a investigar.

Manejo del rumor X No es visible, se debe investigar.

Promocion de la cultura X

organizacional

Estabilidad laboral X

Servicios salud integral X

Protocolo Covid19 X Es evidente, sin embargo, no se cumple en su
totalidad

Beneficios adicionales a ley X

Seguridad Industrial X

Capacitaciones X

Politicas de desarrollo laboral X

Incentivos econdmicos /premios | X

y reconocimientos por logro de

objetivos

Celebraciones internas X

Politica de puertas abiertas X

Ambientes de trabajos X

adecuados

Vestuario institucional X
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Ambito de Responsabilidad Social Empresarial

Variable a observar Si | No Notas

Estrategias de responsabilidad X
social empresarial

Patrocinios X

Donaciones X

Alianzas con sector social y X Si, a través de trabajo social en escuelas y
educativo, ambiental, cultural comunidades en riesgo.

Manejo de Crisis

Variable a observar Si | No Notas
Estrategia para manejo de crisis | X

Manual de Crisis X

Otros X Manuales de seguridad industrial

Concluida la observacion realizada en el departamento de SPL de la empresa Servicios Logisticos,
se logra determinar que la institucién cuenta con evidente cultura corporativa la cual permite tener
claridad en sus metas y objetivos, tomando en cuenta que es una empresa con mas de 100 afios de

trayectoria su identidad visual ha sido fundamental y determinante durante su trayecto.

Sin embargo, se observé gque el departamento de recursos humanos es quien regula la comunicacion
interna lo cual ayuda a identificar la necesidad de crear un departamento de comunicacion para la
regulacion de la misma, ya que poseen los canales y medios pertinentes para el flujo de informacién

se logro definir los ruidos y barreras que interfieren en el proceso comunicativo interno.

Se establece que existe un buen clima laboral y organizacional, también se define que la empresa
es consciente de la responsabilidad social ya que cuentan con estrategias para la ayuda de la

comunidad, asimismo se logré identificar muy buenas estrategias para el manejo de crisis.
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Resultado y analisis de las entrevistas:

Fecha de entrevista: 14 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: German Rarmirez

Puesto que ocupa: Warehousing

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

No los recuerdo pero si se donde estan impresos.

¢Cbémo es la Comunicacién en su
departamento?

Es un 50 % Vrs 50 %.

¢Cbémo es la comunicacion entre
departamentos?

De forma laboral es funcional en un 60 %.

¢CAmo es su comunicacion con el
personal de otros departamentos?

Es muy buena tengo comunicacion con lo otros
deportamentos de forma personal y laboral

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Algunos ya que la mayoria no son visto en el
momento Y se tiene que esperar y aveces el
mensaje no llega de forma inmediata.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Unicamente instrucciones de
trabajo?

No la verdad tambien se usa para comunicacion
informal y personal entre departamentos.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacién que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Si porgue no se tiene claro cuales son las metas de
los demas y eso puede causar un retraso de algin
proceso.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
Su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

De forma personal pero si eso no funciona se
eleva al supervisor.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

Totalmente ya que por un criterio o mal entendido
todo un proceso se puede atrasar.

¢ Cudles son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

El monetario , para poder llevar alimento y salud a
la familia.

¢ Cual es el medio maés utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

msn interno y el grupo de Whatapp.
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¢Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

La diferencia de culturas y la formar de ver y
pensar sobre temas especificos.

¢ Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

El trabajo de equipo y el apoyo que se genera sin
mensionar que todos tenemos la mismas metas
para ver progresar a la empresa.

Fecha de entrevista: 14 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Dany Cubur

Puesto que ocupa: Warehousing

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

En todo lo que hacemos, vamos més lejos, asi
nuestros clientes logran mas.

¢Como es la Comunicacion en su

La comunicacion es fluida.

departamento?
¢Coémo es la comunicacion entre | Entre otros departamentos, es minima, Unicamente
departamentos? por razones laborales.

¢COmo es su comunicacién con el
personal de otros departamentos?

Solamente laboral.

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Si son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Unicamente instrucciones de
trabajo?

Si, ya que cualquier actividad que se publica va
estrechamente relacionada a lo laboral.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacién que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

La Unica barrera que existe es el retraso con que
llega.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
Su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Paso 1: Informar directamente al colaborador Paso
2: En caso no corrigiera su postura, se escala al
siguiente nivel, con esto no infringir las normas en
caso de investigacion.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢Influye en el
desempefio de sus tareas?

Si, ya que una mala comunicacion puede provocar
trabajo innecesario.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a

Econdmico.
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desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

¢Cual es el medio mas utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Verbal, Whatsapp.

¢Cual es la mayor debilidad de su
departamento?

La individualizacién de actividades.

¢Cual es la mayor fortaleza de su
departamento?

El conocimiento.

Fecha de entrevista: 14 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Roberto Trujillo

Puesto que ocupa: Warehousing

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

No estan claros.

¢Como es la Comunicacionensu | Fluida.
departamento?

¢Cbémo es la comunicacion entre Laboral.
departamentos?

¢Cbémo es su comunicacion con el | Laboral

personal de otros departamentos?

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Si son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Unicamente instrucciones de
trabajo?

Si se utilizan exclusivamente para informacion

laboral.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacién que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Cuando no se dan las instrucciones de forma clara.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De que
manera se lo hace saber?

Directamente a la persona.
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La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢Influye en el
desempefio de sus tareas?

Si influye mucho en nuestro desempefio.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

La responsabilidad de tener un sueldo y la familia.

¢ Cual es el medio mas utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Verbal, whatsapp.

¢Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

Trabajo en equipo

¢ Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

La confianza.

Fecha de entrevista: 15 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Mynor Tol

Puesto que ocupa: Agente de Seguridad

Pregunta

Respuestas

¢ Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

No lo tengo claro.

¢COmo es la Comunicacion ensu | Muy buena.
departamento?

¢COmo es la comunicacion entre | Muy buena.
departamentos?

¢COmo es su comunicacién con el
personal de otros departamentos?

Si nos comunicamos bien.

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Si son efectivos porque nos informan sobre lo que
sucede.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
unicamente instrucciones de
trabajo?

Si, porque se usan solo para cosas labrales dia con
dia.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacién que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Cuando las instrucciones no las dan a tiempo.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de

Se lo digo a la persona directamente.
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su equipo esté realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

Si influye mucho.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

Lo econémico

¢Cual es el medio mas utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Verbal, via telefénica.

¢Cual es la mayor debilidad de su
departamento?

¢Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

Que existe mucha confianza entre nosotros.

Fecha de entrevista: 15 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Daniel Perez

Puesto que ocupa: Mantenimiento y Limpieza

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

No los conozco.

¢Como es la Comunicacion en su | Muy buena
departamento?

¢Coémo es la comunicacion entre Es buena
departamentos?

¢Cémo es su comunicacion con el | Es buena

personal de otros departamentos?

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Los gue utilizan para informarme son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Gnicamente instrucciones de
trabajo?

Por lo que he observado se usan solo para el
trabajo.

¢ Cree que existen algunas
barreras de comunicacion que

Las indicaciones he instrucciones no siempre son
claras.
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retrasen los procesos de las metas
establecidas?

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Se lo digo a la persona, pero si no hacen caso le
digo al supervisor.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

Si influye porque asi sabe uno como debe de hacer
las cosas.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

Tener un salario.

¢Cual es el medio mas utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Verbal.

¢Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

Las instrucciones no siempre son claras.

¢Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

La confianza y que hay buena comunicacion.

Fecha de entrevista: 15 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Alejandro Sierra

Puesto que ocupa: Warehousing

Pregunta

Respuestas

¢Cudles son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

Hacer las cosas mejor de lo que se espera.

¢Como es la Comunicacionen su | Poca fluida

departamento?

¢Como es la comunicacién entre | Es fluida en aspectos laborales.
departamentos?

¢CAmo es su comunicacion con el
personal de otros departamentos?

Es fluida en aspectos labrales, y muy poca fluida
en aspectos personales con algunos comparieros.

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Si son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle

No siempre se utilizan exclusivamente para
instrucciones labrales.
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Unicamente instrucciones de
trabajo?

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacion que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Si existen varios problemas que afectan en ciertos
procesos y por ende afecta al momento de
alcanzar las metas.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Se lo hago saber de forma personal, pero si aun
existe algun problema en el proceso se escala al
encargado de la bodega o al supervisor.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

Si influye ya que si las instrucciones no son claras
al desempeniar las tareas se pueden comenter
errores.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

La remuneracién economica.

¢ Cual es el medio maés utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Verbal, msn interno, whatsapp y correo
electronico

¢ Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

El no notificar cambios en los procesos en tiempo
o0 de forma correcta.

¢Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

La experiencia laboral que todo el equipo tiene y
la confianza.

Fecha de entrevista: 16 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: David Gonzalez

Puesto que ocupa: Dispach / Cordinador

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

Tener las mejores soluciones para nuestros
clientes y realizar la tareas de la mejor forma
posible para nuestros clientes.

¢Como es la Comunicacion en su
departamento?

La comunicacién que existe es fluida.

¢Cbmo es la comunicacion entre
departamentos?

Es una comunicacion fluida.

¢CbAmo es su comunicacion con el
personal de otros departamentos?

La comunicacion es fluida en aspectos laborales.
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¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

La mayoria de medios si son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Unicamente instrucciones de
trabajo?

No todos los medios utilizados se usan Unicamente
para temas laborales.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacién que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Si existen barreras en ciertas ocaciones las cuales
han llegado a afectar los procesos establecidos.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
su equipo esta realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Se lo indico de forma personal y de no corregir lo
indicado se escala al supervisor.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

La comunicacién con mi equipo si influye en el
desempefio de sus tareas.

¢ Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

El aprendizaje, la superacion personal y lo
econémico.

¢ Cual es el medio maés utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Correo electronico, whatsapp, msn interno, verbal,
por medio de teléfonos.

¢Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

Las barreras de comunicacién que existen.

¢Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

La confianza que existe entre el quipo, y por el
tiempo labral que lleva cada uno la experiencia
gue se ha adquirido.

Fecha de entrevista: 16 de marzo de 2022

Nombre del entrevistado: Liova Rivera

Puesto que ocupa: Cordinador

Pregunta

Respuestas

¢Cuales son los principales
objetivos de Servicios Logisticos?

Ir més alla de nuestras metas.
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¢Como es la Comunicacion en su
departamento?

Existe una comunicacion muy fluida.

¢Como es la comunicacion entre
departamentos?

La comunicacion se desarrolla de forma fluida.

¢COmo es su comunicacion con el
personal de otros departamentos?

Se desarrolla de forma fluida.

¢Considera que los medios de
comunicacion establecidos dentro
de su departamento son efectivos?

Si son efectivos.

¢Cree que los medios de
comunicacion de la empresa se
utilizan exclusivamente para darle
Unicamente instrucciones de
trabajo?

No siempre se utilizan solo para dar instrucciones
de trabajo.

¢Cree que existen algunas
barreras de comunicacion que
retrasen los procesos de las metas
establecidas?

Se existen barreras comunicacionales.

En una situacion laboral donde
usted detecta que un miembro de
Su equipo estéa realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Se lo hago saber de forma personal.

La calidad de comunicacion entre
su equipo y usted: ¢ Influye en el
desempefio de sus tareas?

Definitvamente si influye en el desempefio de sus
tareas.

¢Cuales son los principales
aspectos que le motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

El captar un salario para asi poder alcanzar las
metas personales.

¢ Cual es el medio maés utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Msn interno, correo electronico, servicio
telefonico y whatsapp.

¢Cudl es la mayor debilidad de su
departamento?

Las barreras en la comunicacion.

¢ Cudl es la mayor fortaleza de su
departamento?

La confianza entre empleados.
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Resultado y andlisis de focus group:

Fecha de focus group: 17 de marzo de 2022

Pregunta

Respuestas

¢ Conocen ustedes cual es la
misidn, visién y estrategia de
Servicios Logisticos?

Si las conocemos pero no recordamos cuales son.

¢Cdémo consideran que es la
Comunicacién en su
departamento?

Si existe una muy buena comunicacion entre
nosotros.

¢Como consideran que es la
comunicacion con otros
departamentos?

Si existe una buena comunicacion en el aspecto
laboral.

¢Conocen los medios de
comunicacion utilizados en su
departamento?

Si conocemos los medio que se utilizan en nuestro
departamento.

¢Creen que los medios de
comunicacion son utilizados
correctamente para brindarles
informacion correspondiente a sus
actividades?

Utilizamos los que la empresa proporcionan, pero
se podrian mejorar haciendolo de forma maés
visual, mas persobal, mas tangible, campafas
impresas utilizando carteleras de una forma
Ilamativa. No solo utilizar el correo electronico ya
que no siempre se le presta atencion.

¢Cuales son las barreras que han
notado por el cual la informacion
no llega hacia ustedes?

Se notan en casos muy puntuales, ya que en
ocaciones cuando se traslada informacion si no
esta todo el personal no se informa a la personas
que no estuvieron, por lo cual al desarrollar las
tareas asignadas se cometen errores. La
informacion colocada en las carteleras no se
actualiza y las mismas se encuentran muy
saturadas. Los cambios en los procesos no siempre
se informan en el momento indicado. Las listas de
distribucion del correo no esta actualizado, por
ende la informacién no siempre llega en tiempo y
por ende aveces no se puede participar o
desarrollar o ejecutar lo que se pide.

En una situacion laboral donde
ustedes detectan que un miembro
de su equipo esta realizando un
proceso equivocado: ¢De qué
manera se lo hace saber?

Se lo indicamos de forma directa a la persona y si
no se corrige se escala al encargado.

¢Consideran que la comunicacion
Influye en el desempefio de sus
tareas?

Estamos de acuerdo que la comunicacion si
influye en la forma de desempefiar nuestras tareas
diarias.
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¢Cuales son los principales
aspectos que les motivan a
desempefiar satisfactoriamente su
trabajo?

El pago puntual de cada mes, la familia, el
desarrollo de actividades personales las cuales
implica de una inversion econdmica.

¢Cual es el medio mas utilizado
para comunicarse internamente en
su departamento?

Correo electronico, whatsapp, msn corporativo,
rumores de pasillo.

A su criterio ¢Cual es la mayor
debilidad de su departamento?

A veces el trabajo en equipo, depende del criterio
de cada quien.

A su criterio ¢Cual es la mayor
fortaleza de su departamento?

Trabajo en equipo, los miembros del equipo tienen
muchos afios desarrollando las mismas tareas lo

cual permite tener mucha experiencia para
desarrollar los procesos de forma correcta.

Resultado Final:

Para el diagndstico de comunicacion del departamento de SPL en la empresa Servicios Logisticos
se utiliz6 el método de investigacion con enfoque cualitativo. Luego de ser aplicados las técnicas
de recoleccion de informacion: la observacion participante, la entrevista estructurada y el focus
group, se procedié a realizar el analisis de los datos recolectados. Los datos obtenidos han ofrecido
informacion detallada, de valor y especifica. Esto permitio analizar la informacién para comprender
y contextualizar la situacion actual de la comunicacion interna dentro del departamento de SPL en

Servicios Logisticos.

Segun la informacion obtenida se percibe dentro del departamento de SPL, un clima laboral optimo
ya que la mayoria de sus integrantes han laborado por mas de 15 afios juntos, esto conlleva no solo
al conocimiento de los objetivos del departamento sino al compromiso individual y colectivo que

se evidencia.

En las entrevistas realizadas de manera individual a los miembros del departamento de SPL se
observa como comun denominador la importancia de la comunicacion entre pares como
determinante para el buen desempafio de las tareas individuales. Puesto que cada miembro es
consciente que una mala comunicacion podria provocar deficiencia en la realizacion de ciertos

Procesos.
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En cuanto a la comunicacion interna, el correo electronico institucional, el Communicator
institucional, lineas telefonicas fijas, Zoomy grupo de WhatsApp, son los canales de comunicacion
empleados cotidianamente para el desempefio de labores y procesos correspondientes al

departamento

De los anteriores, el grupo de WhatsApp es en la actualidad el canal mas rapido para compartir
informacidn entre los miembros del departamento de SPL, se observé el uso adecuado de este,

puesto que, se estima que el 95% de la informacién compartida es de caracter laboral.

Se observo dentro del departamento de SPL la existencia de dos carteleras, la informacién
compartida en estas no es del todo actual, se evidencia saturacion y desorden de las mismas; segun
lo comentado por los miembros del departamento la distribucion de esta informacion y el lugar en

que se encuentran no es el apropiado.

Segun la informacion obtenida a través del focus group resulta necesario unificar criterios en cuanto
al manejo de cierta informacion, de modo que cada miembro del equipo este 0 no presente pueda

tener conocimiento da cambios o requerimientos que surjan en determinado momento.

Mediante la técnica de observacion participante se logré determinar la desactualizacion que existe
en los manuales de procesos operativos, 1o que evidencia la ausencia de un método o canal de
informacion, que pueda almacenar dichos procesos, el cual al momento de consultar pueda despejar

alguna duda existente y hacer de la comunicacion un proceso mas efectivo.

1.14 FODA comunicacional
Fortalezas

e Los miembros del departamento de SPL tienen la habilidad para trabajar en equipo.
e Se cuenta con los medios necesarios para el flujo de informacion.
o Existe un ambiente favorable para el desarrollo de los procesos correspondientes al

departamento de SPL.
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e Los miembros del departamento de SPL se muestran con una actitud de apertura y
responsabilidad individual, en cuanto al alcance de los objetivos de sus funciones
cotidianas.

e Se percibe un ambiente de confianza que permite el compartir de la informacion.

e EIl ambiente fisico es el adecuado para el desempefio de los diferentes procesos que
corresponden al departamento de SPL.

e Los miembros del departamento de SPL se sienten comodos al comunicarse verbalmente

con sus pares en pro de las mejoras necesarias.

Oportunidades

e La comunicacién dentro del departamento de SPL puede mejorar para el desarrollo de sus
actividades.

e Se puede implementar nuevas técnicas de comunicacion y actualizacion de informacion
dentro del departamento de SPL.

e Se cuenta con la disposicion por parte de los miembros para la implementacion y desarrollo

de nuevos procesos de comunicacion.

Debilidades

e No se cuenta con una retroalimentacion de procesos al momento de retornar de un periodo
de ausencia dentro de la operacion.

e La diferencia de criterios personales puede generar en algin momento barreras
comunicacionales en el flujo de informacion de los procesos.

e Los manuales de informacidn de procesos no se encuentra actualizados.

e La informacién compartida de manera visual (carteleras y paredes) no se actualiza ni se

distribuye oportunamente.
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Amenazas

e La existencia de comunicacion informal (rumores).

e La desactualizacion de informacion que debe compartirse oportunamente al departamento
de SPL.

e Lamala distribucion y ubicacion de la informacion visual.

e Que uno de los miembros del departamento obvie el traslado de cierta informacion que

puede originar el mal desempefio de algun proceso.

1.15 Problemas Detectados

La falta de un departamento de comunicacién que se dedique a solventar las necesidades
especificas en cuanto al traslado de informacion y datos relevantes para el desarrollo de la actividad

cotidiana en el departamento de SPL.

Desactualizacion de la informacion visual compartida en las carteleras y paredes del lugar, asi

como la saturacion de la misma.

Ausencia de una técnica o estrategia comunicacional especifica que permita la actualizacion y

retroalimentacion de informacion necesaria para el desempefio de las labores.

Se detecto la existencia de ciertos manuales de procesos, sin embargo, estos no son tan debidamente

actualizados con las variantes suscitadas en el desempefio cotidiano.

Se evidencia la influencia de los criterios personales en el traslado de informacion correspondiente

a temas laborales, lo que puede llegar a ocasionar malos entendidos o deficiencias en los procesos.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

Tomando en cuenta los datos recopilados por medio de las técnicas empleadas, se determina la
necesidad de la actualizacion oportuna de los manuales de procesos y de la informacion visual

compartida en el ambiente fisico en el departamento de SPL.
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Por otro lado, se considera necesaria la implementacion de nuevas estrategias que permitan no solo
la actualizacion de la informacion si no el acceso a la misma por parte de los miembros del

departamento de SPL.

1.17 Indicadores de Exito

El departamento de SPL cuenta con el recurso humano y fisico necesario para la realizacion de este

estudio.

Los miembros del departamento de SPL, evidencian buena disposicion y apertura en cuanto al

traslado de informacion.

El clima laboral del departamento de SPL es propicio para una comunicacion efectiva.

1.18 Limitesy Alcances de la investigacion

Se pretende la mejora de la comunicacion interna y la actualizacion de la informacién necesaria
para el correcto desempefio de los diferentes procesos correspondientes al departamento de SPL de

la empresa Servicios Logisticos.
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1.19 Cronograma del diagnostico
Tabla |

Cronograma del diagnostico

MESES DE FEBRERO A JUNIO 2022

Fase uno: diagnéstico de comunicacion

Actividades Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Perfil Institucional

Diagnostico

Metodologia

Elaboracion de entrevistas

Elaboracion de entrevista F.G.

Elaboracion de observacion

Recoleccién de datos

O IN|ojJal~]w]IN ]|

Tabulacion de datos

Andlisis e nterpretacion de
resultados

o

Digitacion y presentacion

[N

Entrega de diagnostico

Fuente: Elaboracion personal.

1.20 Proyecto a desarrollar

Diagnostico, estrategia de comunicacion interna y actualizacién de la informacion del

departamento en el departamento de SPL en la empresa Servicios Logisticos.
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Capitulo 2

2. Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

La estrategia de comunicacion se utiliza para la resolucion de problemas comunicacionales
previamente detectados a traves de distintos métodos y técnicas de investigacion; los cuales de se
desarrollan paso a paso para generar una comunicacion efectiva logrando asi la mejora y

cumplimiento de actividades y objetivos.

Segun Rios, Pdez & Barbos (2020) “Las estrategias de comunicacion se pueden disefiar por la
identificacion de un problema latente en la comunidad u organizacion determinada, también se
pueden disefiar como resultado analitico de un diagndéstico elaborado; con esto se aclara que, las
estrategias de comunicacion se disefian y se desarrollan para dar respuestas a las necesidades
comunicacionales, posicionamiento, imagen, interaccion, participacion ciudadana, entre otras, que

se presentan en un entorno determinado.”(p.20).

Actualmente las empresas se estan enfocando en determinar estrategias cada vez mas innovadoras
que fortalezcan las interacciones internas y externas de la organizacion, promoviendo el
crecimiento y desarrollo empresarial, el estudio y aprovechamiento de los canales de
comunicacion, clima y cultura organizacional, mercadeo y publicidad, responsabilidad social
empresarial, entre otros. Por lo que, se tiene claridad de la importancia de una buena estrategia de
comunicacion que permitira el establecer metas claras frente al analisis y deteccion de
problematicas que daran paso a la propuesta de metas y objetivos claros y dar soluciones concretas

a lo establecido previamente.

Segun Arellano, E. (2008) “La estrategia de comunicacion es una serie de elecciones que permiten
ubicar los momentos y los espacios mas convenientes, para implementar un estilo comunicativo,
un sello personal de la organizacion, que deberan respetar en la ejecucién de todos los procesos

internos, tanto laborales como humanos.” (p.3).
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2.2 Elementos comunicacionales

Segun Ongallo, C. (2007) “La comunicacion es, ante todo, un proceso de intercambio, que se
completa o perfecciona cuando se han superado todas las fases que intervienen en el mismo. Como
muchos procesos, el de la comunicacion puede ser interrumpido en cualquiera de sus fases, o
suspendido, en funcién de una serie de factores desencadenantes de unas u otras reacciones. En
tales casos puede establecerse que la comunicacion no habra sido completa hasta que se haya
reactivado el proceso previamente en suspenso o0 se haya reiniciado un nuevo proceso que sustituya

al anterior.”(p.11).

Se entiende que el proceso de la comunicacion cuenta con elementos escenciales; emisor, cédigo,
canal, mensaje, receptor y retroalimentacion dentro de un contexto determinado permitiran la

realizacion eficiente de la comunicacion.

2.2.1 Emisor:

Para Interiano, C. (2011) “Es quien emite o envia un mensaje. Del comunicador depende en gran
medida que los mensajes que envia sean correctamente decodificados por quienes los reciben. Si

un mensaje esta hecho desordenadamente, seguramente no sera correctamente descifrado.”(p.12).

Por esta razdn el emisor juega un papel muy importante, ya que sin un emisor no se puede iniciar

un proceso de comunicacion, ya que es la persona encargada de producir lo que se desea comunicar.

2.2.2 Cddigo:

Cuando hablamos de cddigo nos referimos a un sistema de signos y sefiales estructurados

debidamente que nos permita transmitir nuestros pensamientos y sentimientos.

Segun Interiano, C. (2011) ““ Definimos al cddigo como el conjunto estructurado de signos, en base

a ciertas leyes propias, utilizado para la elaboracion de mensaje.”(p.18).
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2.2.3 Canal:

Entendemos que canal o medio es el elemento fisico o soporte por el que circula el mensaje. Varia

dependiendo de las condiciones en que se produce la transmision de la informacion.

Segtin Fonseca, Correa, Pineda & Lemus (2011) “Es el medio o vehiculo por el cual se envia y
viaja el mensaje. Una carta es un medio escrito que viaja a traves de un sistema de correo, fax o de
una persona; un libro, el cine, la television, el periodico, una revista, la computadora son medios

que transmiten mensajes.”(p.9).

2.2.4 Mensaje:

Es la idea o informacidn que transmite el emisor al receptor, es decir, es el contenido propio de la
comunicacion. Podemos decir que es el conjunto de ideas o pensamientos expresados por el emisor

para ser transmitidos al receptor.

Segun Interiano, C. (2011) “Los mensajes deben corresponder a una carga de referencialidad tal,
que permita su facil decodificacién. Cuando se trata de emitir mensajes escritos, estos deben ser
estructurados, siguiendo una norma de racionalidad de tal forma que se establezca un campo comun

entre comunicadores y perceptores.”(p.15).

2.2.5 Receptor:

Para Interiano, C. (2011) “El perceptor es quien recibe el mensaje enviado por el comunicador. Es
[lamado también <<receptor>> por los tedricos de la informacion. El perceptor puede ser individual
o grupal. El perceptor puede ser individual o grupal. El perceptor capta, almacena, analiza, sintetiza

y da una respuesta a los mensajes que recibe.” (p.13).

Es la persona que recibe, decodifica e interpreta el mensaje enviado. Es nuestro destinatario
objetivo de la comunicacidn, quien luego de analizar el mensaje procede a dar una respuesta, para

poder continuar con el proceso de comunicacion.
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2.2.6 Contexto:

Se entiende como contexto el entorno donde se desarrolla la codificacion y decodificacion del

mensaje, afectando asi la interpretacion del mensaje enviado.

Segun Interiano, C. (2011) “El contexto es el marco socio-economico y cultural donde se difunden

los mensajes en un determinado periodo histérico.”(p.19).

2.2.7 Retroalimentacion:

Para Interiano, C. (2011) “Es el proceso mediante el cual se da una respuesta a los mensajes
recibidos. Dicha respuesta puede darse, utilizando el mismo cddigo y canal o con c6digo y canales
distintos.” (p.21).

En otras palabras, la retroalimentacion es la respuesta que recibimos del mensaje enviado al
receptor, de no haber respuesta no se cumple el proceso de comunicacion y se convierte en traslado

de informacion Unicamente.

Dentro de la estrategia que se plantea, estos elementos han sido identificados claramente; la
gerencia y supervision de Servicios Logisticos sera el emisor, el receptor dentro del proceso seran
los integrantes del equipo de trabajo del departamento de SPL, el cddigo en definitiva lenguaje
escrito y oral; mientras que el canal seran manuales de procesos, minutas semanales y carteleras

mensuales.

Los anteriores se desarrollaran dentro de un contexto determinado y previamente identificado,
siendo este los procesos, actualizacién de informacién y reuniones que se llevan a cabo en el

departamento de SPL.

Otro aspecto importante dentro de la comunicacion es la retroalimentacion, esta se llevara a cabo

en tanto se desarrolle la estrategia planteada y se obtengan paulatinamente resultados de la misma.
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Figura Il

Elementos de Comunicacon

Conexto

Caodigo

v

Retroalimentacion

v

A

Fuente: Elaboracién propia

Resulta necesario considerar que, la realizacion adecuada del proceso de comunicacion, serd vital
para el desarrollo de la comunicacion organizacional y por ende de la comunicacion interna de las
instituciones; ya que son pilares importantes para funcionamiento de una empresa, por lo cual

debemos conceptualizar estos tipos de comunicacidn para su mejor compresion.

2.2.8 Comunicacion Organizacional:

Para Andrade, H. (2005) “La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién y entre esta y sus diferentes publicos
externos.”(p.16).
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Segun De Castro, A. (2015) “La comunicacion organizacional es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre
funcionarios de diferentes niveles, los jefes y sus subordinados y los directivos con el resto de la

organizacion, debera ser fluida.”(p.15).

Entendemos como comunicacion organizacional, todos los mensajes que se intercambian entre los
diferentes miembros de una empresa, buscando como beneficio la productividad eficiente dentro
de la misma, por lo tanto, es necesaria para la transmision de informacién, como para la solucion
de problemas. La comunicacidon organizacion es una herramienta fundamental dentro de las
empresas, para una interaccion mas efectiva entre el personal, sin importar de los puestos

jerarquicos dentro de la misma.

2.2.9 Comunicacion Interna:

Para Andrade, H. (2005) “Es un conjunto de actividades efectuadas por la 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.”(p.17).

Por lo tanto, se determina que la comunicacion interna es parte esencial para que el flujo de
informacion entre empleados de una misma empresa pueda estar bien comunicados, informados,
de las situaciones de la empresa, asi como motivarlos y guiarlos para poder cumplir con los

objetivos de la misma.

2.29.1 Clasificacion de la Comunicacion Interna:

Las organizaciones tienden a tener una jerarquia en forma de piramide y estrictamente canales
especificos para el seguimiento de comunicacién, por lo que se puede generalizar la forma de

comunicacion interna existentes en cualquier empresa.
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a)

b)

d)

Comunicacion Descendente: De la gerencia o administracion hacia el personal.
Generalmente es utilizado para asignar metas, proporcionar normas, procedimientos,

reglamentos, sefialar problemas, ofrecer retroalimentacion, etcétera.

Comunicacion Ascendente: Del personal hacia la gerencia o administracion. Esta es
fundamental, pues les da a las directivas de la empresa una vision del clima laboral
existente, que puede ayudar a aclarar malentendidos, rumores, proporcionar

retroalimentacion hacia los de arriba.

Comunicacién Horizontal: entre el personal de igual jerarquia. Esta es necesaria para
mejorar las relaciones interpersonales y fomenta la cooperaciéon entre empleados y
departamentos y asi mejorar las funciones que desempefian. Es necesaria para no repetir

funciones ni malgastar tiempo y dinero en la repeticion de los procesos administrativos.

Comunicacion Diagonal: Se realiza entre miembros de departamentos diferentes, entre
sus ventajas se menciona la eficiencia en términos de tiempo y esfuerzo para la empresa,
facilita y enriquece los canales de comunicacion pues se da en la interrelacion de los

departamentos.

2.3 Objetivos del plan de Comunicacion

2.3.1 Objetivo General

Proveer herramientas que permitan la mejora del manejo de la informacion dentro del departamento

de SPL.
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2.3.2 Objetivos especificos

a) Informar a los trabajadores de SPL el desempefio de los procesos, los cambios en los
mismos y alguna informacion sobre la empresa, respaldandolo con la creacion de minutas

digitales.

b) Tener lainformacion actualizada sobre los procesos establecidos para el desarrollo eficiente
de los mismos y cumplimiento de los objetivos.
c) Evitar la saturacion de informacion impresa en las carteleras y espacios fisicos, de esta

forma garantizar que la informacion que lee los empleados sea actual.

d) Garantizar la correcta aplicacion del logotipo y su simbologia también garantizar la

coherencia de su expresion, tanto en graficos, como fisicos, audiovisuales o interactivos.

2.4 Estrategia

Con base a los datos recabados durante el proceso de diagnéstico se identificd la necesidad de
procurar la distribucién y actualizacion oportuna de la informacidén que se maneja dentro del
departamento de SPL; por ende entre cada uno de los miembros del equipo sin importar el puesto
que desempefien. Por otro lado valdra la pena retomar el uso correcto de las carteleras que ya se
encuentran ubicadas dentro del espacio fisico del departamento, puesto que estas han dejado de

cumplir su funcién primordial.

Se propone una estrategia que fortalezca la actualizacion de la informacién y la comunicacién
oporturna, esto se ejecutara por medio de cuatro acciones especificas, cada una respondera a las

necesidades identificadas previamente dentro del deprtamento de SPL.

Con la finalidad de reforzar los diferentes procesos operacionales se actualizaran los manuales ya
existentes, con relacion a la distribucion oportuna y constante de la informacién, se establecera una

reunion semanal que debera incluir la creacion y actualizacion de una minuta que sera compartida
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con los miembros del equipo; por otro lado se reforzara la imagen corporativa interna a traves de
la creacion del manual de identidad corporativa interna asi mismo se establecera lineamientos para
la distribucién y actualizacion de la informacion que sea oportuna compartir en las carteleras del

departamento.

2.5 Actividades o Acciones de la estrategia
Tabla Il

Actividad |

Accion o Producto
de comunicacion

Objetivo Ejecucion Desarrollador

La reunion sera dirigida por el
coordinador del departamento,
y la redaccion de la minuta la
realizard la persona que designe
el coordinador, al concluir la
reunion la minuta sera revisada
para su aprobacion y asi ser
almacenada en una carpeta
especifica dentro del servidor,
la cual los empleados del | Coordinador del
departamento tendran acceso. | departamento de

Informar el desarrollo de la
gjecucion de  procesos,
cambios en los mismos y
nuevos aspectos a ejecutar,
respaldandolos con la

Reunién semanal y creacion de una minuta .
- - L . . SPL y Epesista
creacion de minutas digital con el fin de dejar un L L
registro al cual se pueda También se e§te}ra gnwgndg por de la ECC,
correo electronico institucional USAC.

acceder al momento de
tener duda respecto a la
informacion trasladada
anteriormente.

a los empleados de dicho
departamento.

Las reuniones se llevaran a
cabo los lunes en el horario de
las 09:30 horas., de existir
algun asueto o feriado en lunes
se trasladard al dia siguiente,
siendo martes a la misma hora
antes mencionada.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 111

Actividad |1

Accion o

Producto de Objetivo Ejecucion Ejecutor
comunicacién

Actualizar los manuales de
procesos, esto servira para que
cualquier persona del
departamento o ajena al mismo
tenga acceso a la informacién
actual de como se ejecutan los
procesos establecidos para el
desarrollo de los proyectos y
tareas diarias, y asi evitar la
mala ejecucion de los mismo.

Se revisaran los manuales
existentes para evaluar qué
informacion alli contenida ha
dejado de ser Util o ya no se
realiza, de esta forma colocar
la informacion necesaria y
actual para el momento de ser

. , consultados.
Dichos manuales contendran la

informacion vital para la Epesista de la ECC,

. < Dichos manuales deberan
ejecucion de los procesos USAC

. revisarse cada 6 meses para
establecidos que se llevan a

la wverificacion de la
cabo para alcanzar las metas de | . - .
L informacion o realizar alguna
los clientes de SPL.

actualizacion de esta. Los
manuales se  entregaran
digitalmente y se
almacenaran en el servidor de
la empresa para su facil
acceso.

Actualizacion de
manuales de
procesos

Se daran a conocer de forma
digital, almacenados dentro del
servidor de la empresa, donde
todos tendran facil acceso

El coordinar del departamento
estara a cargo de la revision y
actualizacion de los manuales.

Fuente: Elaboracién propia
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Accién o
Producto de
comunicacion

Lineamientos para
la actualizacion y el
uso correcto de los
espacios fisicos y
carteleras

Tabla IV

Actividad 111

Objetivo

Establecer lineamientos
especificos para la organizacion
de las carteleras ya que a través
del uso correcto de estas y los
espacios fisicos, los mensajes

impresos utilizados por la
empresa puedan tener un mejor
impacto  dentro de los

trabajadores del departamento
de SPL y asi tener un mejor
cumplimiento de las normas y
procesos establecidos.

Se estaran utilizando 3
carteleras y 4 espacios fisicos.
Dichos espacios Unicamente
seran utilizados para publicar
informacion emitida por la
gerencia, RRHH, supervisores y
Comités.

Ejecucion

Se estableceran lineamientos
a seguir para la actualizacion
y correcta distribucion de la
informacion en los espacios
fisicos y carteleras.
Esto a través de la creacion
de una guia donde explicara
cuales son estos
lineamientos y  como
aplicarlos.

Ejecutor

Epesista de la ECC,
USAC

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla V

Actividad IV

Accién o

Producto de Objetivo Ejecucion Ejecutor
comunicacion

El objetivo es garantizar la
correcta aplicacion del logotipo
y su simbologia también
garantizar la coherencia de su
expresion, tanto en graficos,
como fisicos, audiovisuales o
interactivos.

Se creara un manual de
identidad corporativa para
gestionar la expresion de la
marca en todas  sus
manifestaciones y conseguir
una imagen coherente en su
conjunto.

Manual de identidad
corporativainterna |ElI manual  tendr4d  los
lineamientos a seguir para el uso
correcto  de la  imagen
corporativa, logotipo, colores
institucionales, implementacion
adecuada del logotipo, fuente y
tamafio institucional; segun el
documento que se desee utilizar

Epesista de la ECC,
USAC

Fuente: Elaboracién propia
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2.6 Publico objetivo

Empleados del departamento de SPL, que laboran para la empresa Servicios Logisticos.

2.7 Mensaje clave
Tabla VI

Mensaje clave

Accion o Producto de
comunicacion

Mensaje clave

Reunion semanal y creacion de

minutas Informacion de respaldo
Actualizacion de manuales de | Consultar ~ para  prevenir
procesos errores

Lineamientos para la
actualizacién y el uso correcto
de los espacios fisicos y

carteleras Evitar ruidos visuales
Manual de identidad
corporativa interna Identidad

Fuente: Elaboracion propia.
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2.8 Indicadores de las acciones

Tabla VII

Indicadores de las acciones

Accién o

producto de
comunicacion

Indicador
cuantitativo

Indicador
Cualitativo

Reunion semanal Listas de Entrevista al personal
y creacion de | asistencia, creacion | operativo del
minutas de minutas. departamento de SPL.
Actualizacion de Entrevista al personal
operativo del
IS 0 M departamento de SPL
procesos X
y personal gerencial.
Lineamientos para Entrevista al personal
la actualizacion y gperatlvo del ’
el uso correcto de N/A epartamento de SPL
los espacios y personal gerencial.
fisicos y carteleras
N/A Entrevista al personal

Manual de
identidad
corporativa interna

operativo del
departamento de SPL
y personal gerencial.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.9 Recurso Humano

Personal

Tabla VI

Recurso Humano

Lic. Lizardo
Estrada

Supervisor del
departamento de
SPL

Supervisar y aprobar el plan
de comunicacion interna

David Estuardo
Gonzalez

Coordinador del
departamento de

Cooperacidn en la ejecucion
de las reuniones semanales y
supervision de los
lineamientos para el uso

SPL .
correcto de los espacios
fisicos y carteleras

Chrystian . Cooperacion en la ejecucion
Alejandro Dardén Epesistade la | ge |as actividades del plan de
Sierra ECC de la USAC | comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia.
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2.10 Financiamiento y presupuesto

Tabla IX

Financiamiento y presupuesto

Precio Costo
Unitario Total

Cantidad Financiamiento Descripcion

Disefio del manual de
1 Epesista de la ECC | identidad corporativa Q3,500.00 Q3,500.00
interna
Disefio y actualizacién

1 Epesista de la ECC Q4,500.00 Q4,500.00
de manual de procesos

1 Epesista de la ECC Disefio de minutas Q40.00 Q40.00

1 Epesista de la ECc | Creacion deestrategia | 15 356 06| 915,000.00

comunicacional
Disefio de lineamientos
para la actualizacion y el

1 Epesista de la ECC uso correcto de los Q2,500.00 Q2,500.00
espacios fisicos y
carteleras
Total Q25,540.00
Total, con la Q0.00

contribucion del
trabajo de EPS

Fuente: Elaboracion propia.

2.11 Beneficiarios

El beneficiario primario serd el departamento de SPL, que pertenece a la empresa Servicios
Logisticos, quien fortalecera su comunicacion interna por medio de las estrategias y herramientas

de comunicacion propuestas en el presente estudio.

El beneficiario secundario seran los empleados que laboran dentro del departamento de SPL, que

pertenece a la empresa Servicios Logisticos, quienes tendran acceso a la informacion actualizada
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de procesos y requerimientos que se llevaran a cabo por medio de las estrategias y herramientas de

comunicacion propuestas en el presente estudio.

El tercer beneficiario seran los clientes ya que los procesos se ejecutaran de una manera mas

eficiente y por ende la calidad del servicio sera mejor.

2.12 Areas Geogréficas de Accion

Las acciones correspondientes a las actividades del plan estratégico se realizaran en el
departamento de SPL, perteneciente a la empresa Servicios Logisticos, ubicada en la ciudad capital

en la direccion: Calzada Atanasio Tzul 22-00 Zona 12, Empresarial EI Cortijo |1, Bodega 236.

Figura Il

Ubicacion Servicios Logisticos

2]

9 ¢ 9

Fuente:TomadodeGoogleMaps.Sitio:https://www.google.com/maps/place/servicioslogisticos/@1
4.5898553,-
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla X

Cuadro operativo de la estrategia

Actividad o o Area
Objetivos Recurso e ... Fechade
producto de especificos Presupuesto HuMmano geografica Beneficiario R
comunicacion P del impacto )
Informar a los gsﬁartargﬂtcr)ecsig
trabajadores de SPL el L P
~ . Servicios
desempefioc de los Epesista de L oaisticos Departamento
L procesos, los cambios laECCy 9 ' de SPLy
Reunidn semanal : : ubicado en - Lunes 6 de
- en los mismos y alguna coordinador trabajadores P
y creacion de | . S Q40.00 Calzada junio de
. informacion sobre la del . del
minutas Atanasio  Tzul 2022.
empresa, departamento departamento
. 22-00 Zona 12,
respaldandolo con la SPL . de SPL
L : Empresarial El
creacién de minutas "
digitales Cortijo 11,
' Bodega 236
Departamento de
SPL, Empresa
Tener la informacién Servicios Del
. . Departamento .
actualizada sobre los Logisticos, miércoles 1
N - A de SPLy L
Actualizacién de | procesos establecidos . ubicado en - de junio al
Epesista de trabajadores :
manualesde |para el desarrollo| Q4,500.00 Calzada viernes 30
L . laECC . del
procesos eficiente de los mismos Atanasio  Tzul de
L departamento .
y cumplimiento de los 22-00 Zona 12, de SPL septiembre
objetivos Empresarial El de 2022.
Cortijo 1,
Bodega 236
Departamento de
. . Evitar la saturacion de SPL’. . Bl e
Lineamientos | . > . Servicios
informacion  impresa o Departamento | Del lunes
para la Logisticos, L
N en las carteleras y : de SPL y 13 de junio
actualizacion y el . .- . ubicado en - .
espacios fisicos, de Epesista de trabajadores | al jueves 1
uso correcto de . Q2,500.00 Calzada
. esta forma garantizar laECC . del de
los espacios - < Atanasio  Tzul .
- que la informacion que departamento | septiembre
fisicos y 22-00 Zona 12,
lee los empleados sea . de SPL de 2022.
carteleras Empresarial El

actual.

Cortijo 1,
Bodega 236
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Manual de
identidad
corporativa
interna

Garantizar la correcta
aplicacion del logotipo
y su simbologia
también garantizar la
coherencia de su
expresion, tanto en
gréaficos, como fisicos,
audiovisuales 0
interactivos.

Q3,500.00

Epesista de
laECC

Departamento de

SPL, Empresa
Servicios
Logisticos,
ubicado en
Calzada
Atanasio  Tzul

22-00 Zona 12,
Empresarial El
Cortijo I,
Bodega 236

Departamento
de SPLy
trabajadores
del
departamento
de SPL

Del viernes
1 de julio al
viernes 30
de
septiembre
de 2022.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.14 Cronograma del Plan de comunicacion

Tabla XI

Diagrama de Gran: Cronograma del plan de comunicacién

MESES DE ABRIL A NOVIEMBRE 2022
Fase dos: plan estratégico de comunicacion.

No

Actividades

12

Elaboracion plan de
comunicacion

13

Elaboracion de estrategia

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

Noviembre

14

Elaboracion de
actividades

15

Elaboracion de informe de
fase dos

16

Elaboracion de
presentacion del plan de
comunicacion para la
empresa

17

Reunidn de aprobacién
del plan de comunicacion
por parte de la empresa

18

Reunion semanal y
creacion de minutas

19

Actualizacion de
manuales de procesos

20

Lineamientos para la
actualizacién y el uso
correcto de los espacios
fisicos y carteleras

21

Manual de identidad
corporativa interna

Fuente: Elaboracidn propia.
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Capitulo 3

Ejecucion del plan de Comunicacion

3.Informe de ejecucion

En las siguientes tablas se detallan las actividades desarrolladas segun el planteamiento realizado
en la estrategia comunicacional correspondiente al proceso de EPS, esto orientado a la mejora de

la comunicacion interna del departamento de SPL.

3.1 Actividad 1: Reunion semanal y creacion de minutas.

Tabla XII
Actividad 1: Reunién semanal y creacion de minutas

Nombre de la ejecucion
#1

Reunidn semanal y creacion de minutas

Informar a los trabajadores de SPL el desempafio de los procesos, los
Obijetivo de la actividad |cambios en los mismos y alguna informacién sobre la empresa,
respaldandolo con la creacién de minutas digitales.

Reuniones presenciales dentro de las instalaciones de la empresa y el

Medio utilizado Lo P .
correo institucional de la misma.

Presupuesto para esta

accion QBT

Actualizacion semanal de procesos e informacion correspondiente al
departamento; todos miembros tienen acceso a una base de datos que

Resultados obtenidos . ) > :
contiene las minutas de cada reunion realizada.
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Comprobacion de lo ejecutado:

[Nombre v apelido Carao Satencs
(220 sovas: Fresernie
Fresenie
|EcberioTruiie Fresenie
Presene
DaniCubur Presere
[Chrystan Darden Presente
b Drves Gonaater
o ‘Cosrinscor
Fima,
e w22
CH onzalez 18.Ju-22
servicios aeridos cuenmDELL 1800122
car
Cam 18-0u-22

[Exporacionss HES

ENPE )

Fecha de ciers fscaldsimes de Juio 18.Juk22

2w

CROMPROMISOSASUMDOS

eserpeon. Responsable

s
HES David Gonzakz

Reunion v minuta #6 - 7/18/2022 TEmarmDeES
TR ] -

Proxima re unon: 25 Jw2 1
Nombre: David Gonzalez
Puesto Coordnader
INFORMACION GENERAL -
Fechar &/1/2022 Fora 08:30 A M. .
Lugar: Cortyo Il Bodega 236 Modsrador: Davd Gorzaler s

Situacion ! Pas0s a seguir _| Responsables

- [reaimton o s =
F—————— e st Do sz
S —
ket = Ctan Do g
T
st e e aios v e 12 ofcnas £0 UPS e 5 VP parm s s e i Cuter taug2n|
- P |, .

Préxima reunion:

Nombre: David Gonzalez
Pussto: Cosrdinador
Firma:

Reunion presencial con empleados del departamento de SPL, y envio de minuta por medio de correo institucional.
Reunién y minuta #1 6/13/2022, reunién y minuta #6 7/18/2022, reunién y minuta #8 8/1/2022

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 Actividad 2: Actualizacion de manuales de procesos.

Tabla XIII

Actividad 2: Actualizacion de manuales de procesos

Nombre de la ejecucién

#2

Objetivo de la actividad

Actualizacion de manuales de procesos

Tener la informacién actualizada sobre los procesos establecidos para
el desarrollo eficiente de los mismos y cumplimiento de los objetivos

Medio utilizado

Formato digital

Presupuesto para esta
accion

Q4,500.00

Resultados obtenidos

Actualizacion oportuna de los diferentes procesos que corresponden
al departamento de SPL.

Comprobacién de lo ejecutado:

Departamenta: SPL Documento: Procedimiento de Recibo de Importaciones
—
== Codico: GIDELL |l 50 Fecha Julio 22 |  Fecha Agosto 22
- odigo: 001 o Actualizacién: ° Revision:
Guatemala
Pracedimiento de Recibo de Importaciones
REgj“m.dt Nombre Funcidn Fecha Firma
Aprobacion
Elaborado por: Lizardo Estrada SPL Supervisor Octubre — 2012
Acmalizado por: David Gonzalez SPL Coordinador Julio - 2022
Revisado por: Lizardo Estrada SPL Supervisor Agosto— 2022
0
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I | Departamento: SPL Documento: Procedimiento de Recibo de Importaciones
== GT-DELL- Fecha Fecha |Agosto22

el izo: icion: ”

| Codie 001 Edicion:| 50 | 4 ctualizacion: | 52 | Revision:

Nota: Este procedimiento debe ser revisado y actualizado con una frecuencia no mayor a 12 meses o en
&l momento que exista un cambio en el procedimiento.

1 Objetiva.

Efectuar el recibo de importaciones en la bodega cumpliendo con los requerimientos de la
aperacién de DELL que se describen en el presente manusl

2 Alcance

Describir las y do que deben ser dilig

¥ en el proceso de recibido
enlabodega de UPS para las piezas de la cuenta DELL

3 Responsabilidades.

Registrar, administrar y controlar correctamente el material de DELL que arribe a la bodega de
[ peve mantener la exactitud y calidad del inventaric.

El personal de SEL debe ser eatrenado haciendo use de este procedimiento de manera amual, al
retornar de vacaciones o previo a realizar a cobertura port vacaciones

4 Control de Cambios.

Version | Modificacion Detalle

10 — Primera versién

20 Responsabilidades Se agregs detalle de reentrenamiento por vacaciones
30 Control de Cambios Se agrego el detalle de control de cambios

10 Actualizacis ‘Actualizacién y entr

0 Actualizacién Actualizacién

ﬁi Departamento: SPL Documento: Procedimiento de Recibo de Importaciones
Cadigo: GI'[J;‘;EI]'L' Edicion: | 50 |, li‘;ﬂf“ Julio 22 Ri*i:li':m Agoste 12
5 Equipo, Material y/o Herramientas.
5.1 Computadora (ETPS2) y Esciner 2D tipo pistola y esciner lineal
52 Tmpresora de cédigo de baras e impresora de Papel
53 Cimara digital
54 Hand Pallet, Cuchilla y Dispensador de cinta adhesiva tipo pistola
5.5 Escaleras 3 y 10 pies
5.6 Archive o archivador de documentos fisicos.
Siglas Definicion Siglas Definicion
ASN  Advanced Shipping information | SN House Serial Number
AWB  Airwaybill RIS  Integrated Routing Information System
BIN Localidad en Rack PL Packing list
C1 Comercial Invoice PMF Part master file information
SAQR.  Solve Audit Quality Report FFID Piece part identification number
DLP Dell Logistics Provider POD Proof of delivery
DOA Dead on Arrival RMA Return Merchandise Authorization
Dsp Dell Service Provider SLA Service Level Agreement
ETPS2 WMSUPS WMS  Warehouse management system
FIFO First m first out IOR Importer of record
GENCO  Provider Genca
2
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Departamento: SPL Documento:

Procedimiento de Recibo de Importaciones

Cadigo: Edicion: | 5

=

001 Actualizacion: | "8 | Revision:

GT-DELL- Fecha Fecha |#gosto2

7 Tipos de recibos

7.1 Importaciones:
7.1.1 Importaciones del centro de distribucién DELL USA
7.1.2 Importaciones wgentes DELL
7.1.3 Importaciones C2C (Pais a Pais [NNS)

8 Procedimiento

8.1 Recibo de importaciones

8.1.1 El lider el equipo DELL revisa diariamente los ASN en ETPS2 para planear el tiempo y
recursos necesarios en base a la fecha estimada de recibo

8.1.2 Las importaciones son recibidas en la bodega ubicada en calzada Atanasio Tzul 22-00 zona
12 Ciudad de Guatemala, Guatemala. Las mismas son transportadas por la agencia de carga
elegida por DELL. El volumen de paqueteria es recibido en la recepcion y la carga en la persiana
del drea de descarga

8.1.3 En el momento de recibir importaciones el agente de seguridad informa al asistente de
bodega asignado para revisar la carga recibida, el asistente de bodega cuenta los bultos o cajas
descritas en la documentacion, verifica nimero de AWB, origen, destino y de estar correcta firma
el POD y el transporhista procede a retirarse.

8.1.4 EL asistente de bodega firma de recibido en el file de documentacién y traslada la carga a
la persona asignada de hacer los recibos en ETPS2.

8.1.5 La persona responsable de recibir la carga en ETPS? verifica cantidad y mimeros de parte
de las piezas fisicas versus ASN y CL i existen discrepancias dsben ser reportadas al lider del
equipoy el a su vez reportar al CSG mediante el formato establecido (SAQR). De estar en orden
se contintia con el proceso en el WMS (ETPS2)

Departamento: SPL Documento: |  Procedimiento de Recibo de Importaciones
GT-DELL- i Fecha Fecha |Agostol22
iza: icion: 22
Cadigo: oor  |Fdicioni] 50 4 atizacion: | "0 27 | Revision:

8.1.6 Antes de iniciar el proceso de recibo en ETPS2 se copia el Inbound order de ETPS2 a un
documento de Excel que mediante formulas indica si en las piezas recibidas, existen mimeros de
parte que s almacenan en el sector del BIN BULK de la bodega. De existir partes con esta
condicién se reciben en el BIN que muestra el archivo.

8.1.7 Antes de iniciar el proceso de recibo en ETPS2 se copia el Inbound order de ETPS2 a un
documento de Excel que mediante formulas indica i en las piezas recibidas, existen miimeros de
parte que pertenecen al ranking A que se almacenan en el sector de EIGH VALUE de labodega
De existir partes con esta condicién se reciben en el BIN que muestra el archivo

8.1.8 En ETPS2 se localiza la orden por medio del ACCT REF o por AWB. Habiendo localizado
1a Tnbound order se inicia el recibo de la misma pieza porpieza. Se destapan las cajas individuales
¥ se captura la siguiente informacion:

ETPS2 DELL
Serial FFID

Customize Ref POD Fizico

Part Condition GOOD

Matrix REW/REF URBISHED
Revision Service Tag

Bin Location poiied

Origin of Country o

Nota 1: Si en este paso se identifican piezas que ingresan por primera vez y pueden ser
almacenadas en el area de BIN BULK o de HIGH VALUE. se acondicionan y agrega el mimero
de parte al PMF BIN BULK local.

Nota 2: La prionidad u orden de recibo de piezas en una orden se hace acorde la indicacién de
tipo de inventario en la CL.
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Departamento: SPL Documento: | Procedimiento de Recibo de Importaciones
" GT-DELL- Fecha Fecha |[Agosto2?
Cédigo: 001 Actualizacion: | "8 % | Revision:
TIPO DE PRIORIDAD DE
INVENTARIO | INDICADOR INGRESO
Ordmaria SRPL Normal
Stock Ot SWPC Viedha/Alra (PNC)
Euterprise SPNE Al

810 La persona responsable de recibir en ETPS? procede a recibir la orden. asiznando BIN y
stiquetar cada uma de las piezas que tecibe, usando el estindar establecido por la bodeza de
Guatemala, (Etiquetar en la esquina superior izquierda de la caja), al completar el etiquetado se
completa la orden en sistema y se firma la documentacién para trasladarla al drea de PUTAWAY.

8.1.10 El asistente de bodega asignado procede a ubicar la carga acorde a los bines asignados
previamente y fima la documentacién cuando complete el proceso

8.1.11 Al completar el proceso se procede al archivo fisico de la documentacién del embarque
(CIy AWE)

8.1.12 El proceso descrito debe ser completado antes de 24 horas a partir del POD del
transportista,

9 Registros de Documentacién (Bases, Sistemas y Documentos)
9.1 Guia Aérea (Si aplica, de no existir ver referencia de CT).
9.2 Factura Comercial

9.3 Formato de recibo

Departamento: SPL Documento: |  Procedimiento de Recibo de Importaciones
) GT-DELL- Fecha Fecha |Agosto22
Codigo: 001 Edicion: | 50| 4 ctualizacion: | "% | Revision:

10 Supervisién ¥ auditoria del proceso
10.1 Este procesa debe ser supervisado diariamente por el lider del equipo DELL y verificar que

se cumplan los fiempos establecidos para su recibo, de existir problemas para cumplir con los
tiempos debe ser escalado de forma inmediata al supervisor

10.2 El supervisor de SPL debe verificar como minimo una vez por semana los volfmenes a
recibir pars evaluar recursos y métricas.

103 El lider del equipo DELL o el Supervisor de SPL debe verificar la métrica semanal,
comparando el campo de customize ref. Versus el receiving date, en caso de existir alguna
inconformidad en funcién del tiempo establecide, se debera realizar un analisis de la causa raiz
con su respectivo plan de accaon.

10.5 Quincenalmente El lider del equipo DELL o el Supervisor de SPL debe auditar el archivo
fisico para verificar el cumplimiento y orden de este, asi como las firmas y fechas fisicas en las
que se realizé el proceso.

11 Anexos

11.1 Bar Code PPID
Piece Part Identification (PPID) - Dell’s labeling standard

20-char barcode
DP/N 012D Made in China

EL 23
- 1

M CN-D1 234D-54371-932-01

o P 1} S b

Coun Dl Sapplir  VewrMow  Sequence

ofOrigih PN ID&MIG DaieCode  Number
Locatien
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Departamento: SPL Documento: |  Procedimiento de Recibo de Imp
; GT-DELL- Fecha Fecha |Agostol?
Codigo: 001 Edicton: | 50 | 4 cualizacion: | 78022 | Revisin:

112 Service Tag note

a. Impresoras
b Preyactores

. Unidades ds Amassnamiento (TBL)
4.POR's

& MP3s

11.3 Formato de recibo

Paralos siguientes productos s¢ Gebe registrar o service TAG &n o cainpo de REVISIDN #n ol qUick réceiving
i

Acesurt BELL Order (175607 Qslares i3 mcaivas Qi3 E—

Numero de Guia:

Nota de Recepcion

Nombre

Firma Fecha Hora

Recibide Por:

Cargado a ETPS2 Por:

Ubicado Por:

Auditado Por:

Departamento: sPL D imiento de Recibo de Tmp.
GT-DELL- i Fecha Fecha |Agosto22
igo: icion: 22
Codigo: oor | EdiEn | S0 4 vatizacion: | MU0 | Revision:

12 Procedimiento en ETPS2

Reception de Partes Good DELL
PARTS LOGISTICS!

1) Receiving
2} Invoice Order Search
3} Se llenan los campos de Account. Account Code, Ship From y Ship To. Y se presiona el botén

de Search
3

FIPS2 - Inbognd Ord

- -~
I I ) [ = =]
Se selecciona la linea del HAWB a recibir y se presiona el boton de RECEIVE.
8

Actualizacion de manuales de procesos.

Fuente: Elaboracion

propia.
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3.3 Actividad 3: Lineamientos para la actualizacion y el uso correcto de los espacios

fisicos y carteleras.

Tabla X1V

Actividad 3: Lineamientos para la actualizacion y el uso correcto de los espacios fisicos y

Nombre de la ejecucién

#3

Objetivo de la actividad

carteleras

Lineamientos para la actualizacion y el uso correcto de los espacios
fisicos y carteleras

Evitar la saturacion de informacion impresa en las carteleras y espacios
fisicos, de esta forma garantizar que la informacion que lee los
empleados sea actual.

Medio utilizado

Carteleras y espacios fisicos dentro de las instalaciones del
departamento de SPL, formato digital.

Presupuesto para esta
accion

Q2,500.00

Resultados obtenidos

Actualizacion de la informacion publicada en las carteleras.
Colocacién de la informacion de acuerdo a lo sugerido en la guia de
lineamientos para la actualizacion y el uso correcto de los espacios
fisicos y carteleras.

Liberacion de espacios no adecuados para la publicacion de
informacion.

Comprobacion de lo ejecutado:
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Guia para el uso de espacios fisicos informativos y carteleras

Las carteleras son herrami de co icacion que permiten la publicacion de informacion
institucional, con el fin de dar a conocer procesos, lineamientos, actividades, recomendaciones
etcétera; del mismo modo que el uso de determinadas ubicaciones en los espacios fisicos de la

institucion con el mismo fin,

Objetivo:

Establecer los criterios basicos para la elaboracion, actualizacion y redaccion de los documentos o
afiches que se expondrin dentro de las carteleras o en los esp fisicos determinados de la
institucion.

Lineamientos de uso:

¥» La informacién que se publique en carteleras o espacios fisicos deberd ser previamente
revisada y autorizada por el depatamente de recursos humanos o el supervisor del

departamento de SPL.
¥ Las carteleras unicamente podran ser ac das por el co Jor o supervizor del
departamento de SPL, el rep del dep y de recursos humanos v los

representantes de los diversos comités que funcionan dentro de la institucion.

% La actualizacion de las carteleras se deberd realizar idealmente cada quince dias, tomando

en id ion algunas pei como: inft ion urgente, fechas limites para
alguna actividad o si esta fiue emitida después de la fecha de actualizacién.
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Los diferentes comités deberan ser notificados de las fechas de actualizacion de las

carteleras para evitar i en la publicacién de la i ion o actividades que

deseen promocionar.

Si algui itara publicar i 160 en las carteleras o el espacio fisico determinade
para ello, debe harer Ilegar el docomento para disefio o el arte digital a gerencia o al
supervisor del departamento de SPL para su revision y auterizacion previa.

Las personas designadas para la actualizacion deberan tener en cuenta los documentos de
interés de otros departamentos o comités.

La informacitn que se publicard debe ser estrictamente institucional y se les dard prioridad
a eventos internos del departamento de SPL.

Las cartel una jeata d
alterar su fancién publi otro tipo de i
contra las politicas de la empresa.

Para los documentos cuya redaccién sea en Ingles u otros idiomas deberd colocarse su
i en idioma espafiol para Ia ion de todo el personal.

Especificaciones:

* Los a it en las 0 espacios fisicos determinados deberdn
seguir ciertos pardmetros de disefio para que la informacitn sea visualmente atractiva y
organizada.

« Totografias: deberdn ser visibles con tamafic minimo media carta y maximo carta, las
fotografias deben de estar acorde al mensaje y de ser Gnicamente Ia fotografia deberd dara
entender el mensaje a simple vista.

o Afiches: deberdn estar vis i ¥ el tipo de papel dependera
del solicitante, el tamafio minimo es carta v méximo tabloide.

*  Otros documentos: cumplir con las dimensiones adecuadas (tamafio carta u oficio), cuidar
la redaccién v ortografia de los mismos para facilitar su comprension.
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Lineamientos para la

actualizacion y el uso
correcto de los espacios
fisicos y carteleras

Guia para el uso de espacios fisicos informativosy carteleras

Las carteleras son herramientas de comunicacion que permiten la
publicacion de informacion mstitucional, con el fin de dar a comocer
procesos, lineamientos, actividades, recomendaciones etcétera; del mismo
modo que el uso de determinadas ubicaciones en los espacios fisicos de la
institacion con el mismo fin.

Guia para el uso de espacios fisicosinformativosy carteleras

Objetivo:

Establecer los criterios bdsicos para lz elaboracion, actualizacien vy
redaccion de los documentos o afiches que se expondran dentro de las
carteleras o en los espacios fisicos determinados de la nstitucion.
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‘Guia para el uso de espacios fisicos informativosy carteleras

Lineamientos de uso:

La informacién que se publique en carteleras o espacios fisicos debera ser
previamente revisada y autorizada por el departamento de recursos humanos
o el supervisor del departamento de SPL.

Las carteleras unicamente podran ser actualizadas por el coordinadoer o
supervisor del departamente de SPL, el representante del departamento de

recursos humanos v los representantes de los diversos comités que funcionan

dentro de la institucion.

‘Guia para el uso de espacios fisicosinformativosy carteleras

Especificaciones

Los documentos a publicarse en las carteleras o espacios fisicos
determinados deberin seguir ciertos pardmetros de disefio para que la
informacion seavisualmente atractiva y organizada.

Fotografias: deberan ser visibles con tamafio minimo media carta y maximo
carta, las fotografias deben de estar acorde al mensaje v de ser uinicamente la

fotografia deberd dar a entender el mensaje asimple vista.
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UPSEthicsHotline.co

-

Actualizacion de carteleras y espacios fisicos dentro de las instalaciones del departamento de SPL. Documentos con
los lineamientos para el uso correcto de los espacios fisicos y carteleras.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 Actividad 4: Manual de identidad corporativa interna.
Tabla XV

Actividad 4: Manual de identidad corporativa interna

Nombre de la ejecucién

44 Manual de identidad corporativa interna

Garantizar la correcta aplicacion del logotipo y su simbologia también
Objetivo de la actividad | garantizar la coherencia de su expresion, tanto en graficos, como
fisicos, audiovisuales o interactivos.

Medio utilizado Formato digital

Presupuesto para esta

accion QLI

Estandarizacion del uso correcto de la imagen corporativa (logotipo y
colores institucionales).
Comprobacién de lo ejecutado:

Resultados obtenidos

Manual de identidad

corporativa interna

Departamento de SPL

Logo

LOGO ORIGINAL

El logo es el identificador de la marca de uso

comin en todas las aplicaciones. !

LOGO EN BLANCO Y NEGRO

66



Area de seguridad
y reductibilidad

Para asegurar la dptima aplicacién y
pereepcion del logo en todos los soportes |
y formatos, se ha determinado un area de

seguridad que establece una distancia

minima respecto a los textos y elementos TAMANOS MINIMOS
graficos equivalente al simbolo del propio

logotipo.

AREA SEGURA DE LOGOTIPO

L

050 193 0257 0 6.35MM
(TM puede ser omitido
En este tamano)

Uso incorrecto del logo

El logotipo tiene unas
medidas y proporciones
relativas determinadas
por los criterios de
composicion, jerarquia y

funcionalidad. En
ningiin caso se harédn
modificaciones de estos
tamafos y proporciones.

No agregar
elementos

Uso incorrecto del logo

No cortar No formar No cambiar No quitar
logotipo frases sombreados colores

Nt? usar sobre No agregar . Respetar 9} No remarcar
imagenes efectos Area de seguridad elementos

No usar bordes

No cambiar
colores

No cambiar
orientacion
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Colores corporativo

Las referencias de color de UPS son
los Pantones aqui especificados. 81 las
condiciones de impresién no permiten
el uso de éste, el logotipo podra ser
impreso en cuatricromia, o en negro.
Este es el color principal de la marca
y el que debe predominar

Color Name; Schaol bus Yellow
HEX Gade: $FFDS00

RGB. rgbi255, 216.0)

CMIYK: 0.15,100,0

Golor Name: Woady Brown
HEX Code: 45262

RoB: rgh(69, 84, 44)
CMYK: 0,36, 36,73

Color Mame: Diesel
HEX Code: 41E0000
RG: ghi(30, 0,0)
cMv 0,10

Tipografia Corporativa

La tipografia es la familia
Times New Roman en sus
versiones Regular, Italic,
Bold y Bold Italic. Esta ser
la utilizada por los estudios y
agencias de disefio. Cuando
ésta no sea posible se
utilizara la secundaria.

Times New Roman Regular

shodefahiklmopwvxyr ABCDEF GHIKLNINOPGRSTUVINYZ
124567890, ()

T ——rrTY
« Toe e e o s verhe by dg, 1234567890
« The quick brown fox jumps over the lazy dog, 123

Tipografia secundaria

Para soportes o aplicaciones Arial Regular

que, por razones técnicas no KL
iz 1234567880..,, " " (17) +-"/=

permiten la utilizacién de la

tipografia  anterior, por

ejemplo los textos editados

por la empresa se utilizara

la tipografia Arial.

Tha quick brown o4 A over T lry 0og 1234557590
« The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

Arial Black
ABCDEFGHIIKLI

1234567880.1 " " (17) +-12
T ———r——
+ The quick brown fox Jumps over the lazy dog. 1234567890

Arial Bold

1234567800.:,; ' " (1?7) +-4=
5 Toe qukch Brewn fosJmps aver ey dog, 234567800
« The quick brown fox Jumps over the lazy dog. 1234567890

Times New Roman Bold

abedefghijkmmoparstmvwrys ABCDEFGHITKLMNOPQRSTUVWXYZ
2345674005 " 1) e

e v e by g, 34567800
rown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

u
quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

e

Times New Roman Tialic

LMNOPORSTUVIIZ

humopqrsfivsey: ABCDEFGHL
90 y

lazy dog. 1234567890
« The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

Times New Roman Bold Italic

abedefghifktmnapqrstisys
T234567890; (22 -

BCDEFGHIIKLMNOPQRSTUVIWXYZ

(T Ty ——————
w The guick browa fox jumps over the lazy dog. 1234567890
« The quick brown fox jumps over the lzy dog. 1234567890
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Tipografia secundaria

Arial ltalic

abedefghijkimnoparstuvwxyz ABCOEF GHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
1234567890..,: " (17) +-/=

2 Tho quick brown o jumps over e lazy dog 1234567890

+ The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890
Arial Bold Italic

JKL

Arial Narrow Bold

abcdefghijkimnoparstuvwxyz ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
1234567890...;" " (12) +-*/=
The quick brown foe jumps over the lazy dog, 1234567850

12 The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890
Arial Narrow ltalic

1234567890.:,; * * (17) +-*/=
The quick brown forJunps over he aty dog. 1234567890
+ The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

Arial Narrow

abcdefghijkimnoparstuvwxyz ABCDEF GHJKLMNOPQRSTUVWXYZ
1234567890..,, " (1?) +~

The quick brown tox jumps over e lazy dog 12345678%

« The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

ABCDEFGHIKLMNOPQRSTUVWXYZ

1234567800..,: ' * (1) +-"/=

ek brown fox urips over the fazy dog. 1243678

2 Tow uick o over %
= The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

Arial Narrow Bold Italic
abedefghijkimnoparstuvwxyz ABCDEFGHIKLMNOPQRSTUVWXYZ
1234567890..,; " (12) +-/=

Guich brown fox Jumps over the azy dog. 12345670

1 The quick brown fox jumps over the lazy dog. 1234567890

Papeleria corporativa

Aplicacién de la marca UPS en la papeleria
corporativa.

Plantilla comunicado interno

Aplicacién de la marca UPS en el comunicado

interno.

Comricds s
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Plantilla comunicado interno

Plantilla PowerPoint

Aplicacion de la marca UPS en la plantilla ppt.

Gracias

Departamento de SPL

Manual de identidad corporativa interna.

Fuente: Elaboracién propia.

70




3.5 Cronograma general

Tabla XVI

Cronograma general |

MESES DE FEBRERO A JUNIO 2022
Fase uno: diagnéstico de comunicacion
Actividades Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Z
o

Perfil Institucional

Diagndstico
Metodologia

Elaboracién de entrevistas

Elaboracién de entrevista F.G.

Elaboracién de observacién

Recoleccion de datos

O IN|JojaldhJwWw N ]F

Tabulacion de datos

Andlisis e nterpretacion de
resultados

10 | Digitacién y presentacion

11 |Entrega de diagndstico

Fase dos: plan estratégico de comunicacion.

Elaboracién plan de
comunicacion

13 |Elaboracién de estrategia

12

14 |Elaboracién de actividades
Elaboracién de informe de fase
dos

Elaboracién de presentacion del
16 |plan de comunicacion para la
empresa

Reunién de aprobacion del plan
17 |de comunicacién por parte de la
empresa

Reunién semanal y creacién de
minutas

Actualizacion de manuales de
procesos

15

18

19

Lineamientos para la
20 Jactualizacién y el uso correcto de
los espacios fisicos y carteleras

Manual de identidad corporativa

21).
interna

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla XVII

Cronograma general |1

MESES DE JULIO A NOVIEMBRE 2022
Fase dos: plan estratégico de comunicacion.

No Actividades Septiembre Octubre Noviembre

Reunién semanal y creacién de
minutas

Actualizaciéon de manuales de
procesos

18

19

Lineamientos para la
20 Jactualizacién y el uso correcto de
los espacios fisicos y carteleras

Manual de identidad corporativa

21).
interna

Fase tres: Ejecucion del plan de Comunicacion.

Elaboracion de informe de

22 - -
avance de ejecucion.

Recepcidn e incorporacion de

23
observaciones de fase dos y tres.

Fuente: Elaboracion propia.
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b)

d)

f)

Conclusiones

Se reconoce la importancia de la actualizacién de la informacion y la comunicacion oportuna
de estos dentro de los miembros del equipo, es por ello que se considera necesaria la
implementacién de acciones que reforzaran los aspectos comunicacionales dentro del

departamento de SPL.

Al llevarse a cabo las diferentes acciones propuestas en la estrategia se espera una mejora
paulatina en el manejo y la distribucion de la informacion, permitiendo el desarrollo mas

eficiente de las actividades que se desarrollan dentro del departamento de SPL.

Tomando en cuenta el desarrollo e implementacion de reuniones semanales, asi como la
creacion de minutas, se ha evidenciado que tener acceso permanente a la informacion
actualizada, permite a los miembros del departamento de SPL la realizacidon eficiente de cada

proceso.

La actualizacién de los manuales de procesos que corresponden al departamento de SPL, ha
permitido la ejecucién de los mismos con mayor eficiencia, puesto que, al tener acceso
inmediato a la informacidn que estos contienen se garantiza que cada uno de los pasos a seguir

es el adecuado segun el proceso que sea necesario realizar.

La distribucion y publicacion de informacion es fundamental para dar a conocer ciertos
lineamientos y recomendaciones esenciales para llevar a cabo las diferentes labores dentro del
departamento de SPL, es por ello que, se reconoce la importancia del uso adecuado de las

carteleras y espacios fisicos destinados para la colocacion de carteles, graficos u otros.

La creacion de un manual de identidad corporativa permite a la institucién no solo tener una

imagen coherente sino también expresar con uniformidad la identidad de la empresa ya que se
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9)

h)

conserva la misma linea gréafica que se utilizara para la emision de cualquier informacion

oficial.

La comunicacion interna resulta ser un proceso esencial para conservar la eficiencia y
efectividad de cualquier institucion, por tanto, es necesario considerar la creacion de estrategias
comunicacionales aplicables de manera especifica a los diferentes departamentos y asi asegurar

su funcionalidad.

La estrategia comunicacional propuesta y ejecutada por el Epesista, ha permitido cambios
positivos dentro de la comunicacion interna del departamento de SPL, ya que asegura, no solo
la publicacion o emision de la informacién adecuada sino también la actualizacion constante
de la misma, el manejo correcto de los espacios fisicos destinados para ello, el facil acceso a la

informacion y la implementacién de una linea grafica que conserva la identidad corporativa.
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d)

f)

Recomendaciones

La realizacion semanal de las reuniones dentro del departamento y la redaccion de las minutas

correspondientes; dicho proceso podria aplicarse en otros departamentos de la empresa.

La revision y actualizacion periodica de los manuales de procesos, idealmente cada seis meses.

Cambiar las carteleras existentes por otras de mayores dimensiones, esto permitird la mejor

distribucion de la informacién publicada en ellas.

Al ser necesaria la publicacion de algin documento, se debe consultar la guia de lineamientos

para la actualizacion y el uso correcto de los espacios fisicos y carteleras.

Al ser necesaria la publicaciéon y emision de algun documento oficial, se debe consultar el

manual de identidad corporativa interna.

La creacion de un departamento de comunicacion, si esto no fuese posible, considerar la
inclusion de una persona encargada de mediar y planear estrategias que permitan un proceso
de comunicacion interna mas eficiente, atendiendo a las necesidades de la institucion o bien

recurrir a la contratacion de consultorias.
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ANnexos

Entrevista
1. ¢Cuales son los principales objetivos de Servicios Logisticos?
2. ¢Cbémo es la Comunicacion en su departamento?
3. ¢Como es la comunicacién entre departamentos?
4. ¢Cémo es su comunicacion con el personal de otros departamentos?
5. ¢Considera que los medios de comunicacion establecidos dentro de su
departamento son efectivos?
6. ¢Cree que los medios de comunicacion de la empresa se utilizan exclusivamente

para darle inicamente instrucciones de trabajo?
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7. ¢ Cree que existen algunas barreras de comunicacion que retrasen los procesos de
las metas establecidas?

8. En una situacion laboral donde usted detecta que un miembro de su equipo esta
realizando un proceso equivocado: ¢De qué manera se lo hace saber?

9. La calidad de comunicacion entre su equipo y usted: ¢ Influye en el desempefio de
Sus tareas?

10.  ¢Cuales son los principales aspectos que le motivan a desempefiar
satisfactoriamente su trabajo?

11.  ¢Cual es el medio mas utilizado para comunicarse internamente en su
departamento?

12.  ;Cual es la mayor debilidad de su departamento?

13.  ¢Cual es la mayor fortaleza de su departamento?
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Focus Group

1. ¢Conocen ustedes cual es la mision, vision y estrategia de Servicios Logisticos?
2. ¢Como consideran que es la Comunicacion en su departamento?

3. ¢Como consideran que es la comunicacion con otros departamentos?

4. ¢Conocen los medios de comunicacion utilizados en su departamento?

5. ¢Creen que los medios de comunicacion son utilizados correctamente para

brindarles informacion correspondiente a sus actividades?

6. ¢Cuéles son las barreras que han notado por el cual la informacién no llega hacia
ustedes?
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7. En una situacion laboral donde ustedes detectan que un miembro de su equipo esta
realizando un proceso equivocado: ¢De qué manera se lo hace saber?

8. ¢Consideran que la comunicacion Influye en el desempefio de sus tareas?

9. ¢Cudles son los principales aspectos que les motivan a desempefar
satisfactoriamente su trabajo?

10.  ¢Cual es el medio mas utilizado para comunicarse internamente en su
departamento?

11.  Assucriterio ¢Cual es la mayor debilidad de su departamento?

12.  Asucriterio ¢Cual es la mayor fortaleza de su departamento?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2022

Registro de Horas de practica

Nombre del Alumno (a): Chrystian Alejandro Darddn Sierra

No. Carné y DPI: 201216691 y 2561595210101
Jefe o Encargado (a): Lic. Lizardo Estrada / Supervisor SPL
Institucion o Empresa: UPS SCS Guatemala Limitada
Supervisor de EPSL: Evelin Herndndez
Sem. ) Total Actividades realizadas
No. Fechas MES HORAS DE PRACTICA horas en
la Semana

Lun. | Mar. | Mier. | Jue. | Vie. | Sab.

Preparacion de formato de minutas, creacién de
1 |Del: 01 / Al:04 | Junio |- - - 5 5 - 10 hrs. carpetas digitales para almacenaje de minutas.

Preparacion de formato de minutas, creacion de

carpetas digitales para almacenaje de minutas.
2 |Del: 06 / Al: 11 | Junio | 5 5 5 5 5 5 30 hrs. Revision de manuales.

Creacién y envio de minuta y revisién de
3 |Del: 13/ Al: 18 | Junio |5 |5 5 5 |5 |5 30 hrs. procesos.

Creacién y envio de minuta y revisiéon de
4 |Del: 20/ Al: 25 | Junio |5 |5 5 5 5 5 30 hrs. procesos.

Creacién y envio de minuta, actualizacién de
manuales, revision de carteleras y espacios
5 |Del: 27 / Al: 30 | Junio |5 |5 5 5 - - 20 hrs. fisicos.
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Creacién y envio de minuta, actualizacién de
manuales, revisidn de carteleras y espacios
6 |Del: 01 / Al: 02 Julio | - - - - 5 |5 10 hrs. fisicos.

Creacién y envio de minuta, actualizacién de
manuales, creacion de guia para el uso de
7 |Del: 04 / Al: 09 Julio |5 |5 5 5 5 5 30 hrs. carteleras y espacios fisicos.

Creacion y envio de minuta, actualizacion de
manuales, creacién de guia para el uso de
8 |Del: 11 / Al: 16 Julio | 5 |5 5 5 5 |5 30 hrs. carteleras y espacios fisicos.

Creacion y envio de minuta, actualizacion de
manuales, creacién de guia para el uso de
carteleras y espacios fisicos, creacién de

9 |Del: 18 / Al: 23 Julio | 5 5 5 5 5 5 30 hrs. manual de identidad interna.

Creacion y envio de minuta, actualizacion de
manuales, creaciéon de manual de identidad
interna, actualizacidn de carteleras y espacios
10 |Del: 25 / Al: 30 Julio | 5 |5 5 5 5 |5 30 hrs. fisicos.

Creacién y envio de minuta, actualizacién de
manuales, creaciéon de manual de identidad
11 |Del: 01 / Al: 06 |Agosto|5 5 5 5 |5 |5 30 hrs. interna.

Creacién y envio de minuta, actualizacién de
manuales, creacion de manual de identidad

12 (Del: 08 / Al: 13 |[Agosto|3 3 3 3 3 |5 20 hrs. interna.
TOTAL, DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
) / 300 hrs.
UPS SCS (Guatemala)
Limitada
(f) Lic. Lizardo Estrada — Supervisor SPL (f)
Nombre, firma y sello(a) o Encargado M.A Evelin Hernandez — Supervisor EPSL

83



