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Guatemala, 21 de octubre de 2022

Estudiante de EPS de Licenciatura
Moisés Ricardo Yas Martinez
Camé 201513477

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Luego de evaluado su trabajo académico impreso y de manera virtual titulado: “Diagnéstico v
ejecucion del plan de comunicacion interna para fortalecer los procesos comunicacionales
v la cultura organizacional en la empresa Tommy's Pet Shop & Grooming”, v de haber
sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del tribunal examinagor.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva y su entrega de forma digital
en un total de (6) ejemplares en CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales
debera entregar una copia a la Institucion o Empresa donde realizé su EPS, un CD a la Biblioteca
Central, una copia para su tramite de colegiado y el resto a la coordinacion de EPS de
Licenciatura para posteriormente ser entregados. Biblioteca Flavio Herrera y Secretaria de la
ECC.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”
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M.A Luis Arturo Pedroza Gaytin
Coordinador




-
N\

Comunicacion
Mﬁ-— M_urn- Guaternala, 24 de marzo 2022
EPSL-2022
Roberto Vasquez
Gerente General
Tommys Pet Shop & Grooming
Presente

Reciba un cordial saludo por parte de la Escuela de Ciendas de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

A través de la presante se extiende |a solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion del/la estudiante: Moises Ricardo Yas Martinez, con nimers de registro académico
201513477 y Carné 2164 85304 0108 quién manifestd el deseo de realizar su practica profesional en su prestigiosa
institucion y paratal efecto se requiere lo siguiente:

a. Extenderuna carta de aceptacion en papel membretado, firmado v sellado.

b. Proporcionar apoyo alfla estudiante en lo referente a proveer informacion y autorizacion para actividades
progias del programa.

c.  Asignar a un representantz que labore en la empresa/institucicn como responsable directo del/la estudiante
practicante.

d. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarmollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion (Diagnostico, Plan y Ejecucion de un proyecto de comunicacion).

e, Autorizar que el/la estudiante incluya toda la informacidn que se derive del presents Ejercicio Profesional
Supervisado 3 traves de un documento de informe final (IFEPS) el cual sera publicado en las instancias que
comesponde (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacion “Flavio Herrerz”, colegio de Humanidades, asi como una copia intema en la Coordinacion del
EPS de Licenciatura).

f.  Autorizar que se supervise la practica profesional por parte de los docentes supervisores.

Garantizar, para el resguardo del/1a estudiante, el cumplimiento de las normas sanitarias correspondientes a la
actual pandemia covid-19.

Atentamants .
! “IDY ENSENAD A TODOS”

M., Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura.
42178224 | 55022808

Escuela ae Ciencas de |z Comunicacian
Edificio M2, Ciudad Universitaria LISAC
‘Copia estudiante / supervisor Zona 12, Ciudad de Guaternala, C.A

v comunicacion. usac. edu gt @
(S02) 2418-8920 %
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e Guatemala, 01 de abril 2022

M.A. Luis Pedroza

Coordinador EPS Licenciatura

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

Estimado M.A. Luis Pedroza:

Por este medio me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que hemos
aceptado al estudiante Moises Ricardo Yas Martinez, con nimero de identificacion
CUI 2164853040108 y carnet 201513477 de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para que realice el
Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) correspondiente a la carrera de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, en Tommys Pet Shop & Grooming.

Teniendo por entendido que la duracién de su Ejercicio Profesional Supervisado
consiste en cumplir 300 horas de practica, tiempo en el cual el estudiante debera
realizar un diagnéstico de comunicacion, elaboracion de una estrategia y su
ejecucion, las cuales se podran realizar de forma hibrida con la ayuda de
plataformas virtuales y visitas a la empresa adaptandose a nuestras medidas
necesarias para la prevencion del COVID-19.

Atentamente:

Lic. Roberto Vasquez
Gerente general ¢ e

ATy

TOMMYS PET SHOP & GROOMING
Boulevard San Nicolas 41 Av. 6-05
Local 3, zona 4 de Mixco

PBX: 2509 7758

WhatsApp (+502) 3663 6131

£



Para efectos legales, Unicamente el autor

es responsable del contenido del presente trabajo.
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A mis hermanos

A familia
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A mis compafieros de EPSL
promocion 2022
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Maria Fidelina por siempre apoyarme en todo momento no
importando lo dificil de la ocasion, guiarme con mucho amor y

fortaleza sin importar las limitaciones.

Cayetano Yas por construir con esfuerzo y dedicacion los
cimientos de mi educacion, ensefiandome el valor del trabajo
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Universidad de San Carlos de

Guatemala

Escuela de Ciencias de la

Comunicacién

Tommy's Pet Shop &

grooming

Mi asesor

Comisién de EPS de
licenciatura

Mi compafiero y amigo

AGRADECIMIENTOS

Por darme la oportunidad de realizar mis estudios superiores, en
la prestigiosa casa de estudios, formando parte de la orgullosa

comunidad de profesionales Sancarlistas.

Por la formacidn académica y profesional recibida durante todos
estos afios, haciéndome participe del gremio de comunicadores
sociales de Guatemala.

A Roberto Vasquez, Gerente General, por brindarme Ila
oportunidad para realizar mi ejercicio profesional supervisado en

sus instalaciones.

Lic. Luis Fernando Lucero por su profesionalismo vy

acompariamiento para elaborar el informe con excelencia.

Por su trabajo y esfuerzo continuo, a pesar de las dificultades, el
EPS nunca se detuvo sin importar las adversidades que se

presentaran.

Brian Cermefio, por el apoyo brindado, la amistad incondicional
en la realizacion de todos los proyectos, demostrando la calidad

de persona y compariero que es.



indice

410 1073 L3 7= o] -3 O RO I
LaTo [Tot=N e (= 0[O L = TR I
INEFOAUCCION ...t bbb bbbt e bt e bbb bt reene e e i
JUSTITICACION. ...t bbbttt e bbbt sttt e s s s v
N QL =TotcTo (=] | (LTSRN \Y
(O 1o 11 111 [0 Tt SO PR 1
1 DiagnOstico de COMUNICACION ......ccuveveiiieieeie st e ste e ste e ste e ste et esaeesteeneesbeeteannesneas 1
I - W13 1 (0 o SRS 1
1.2 Perfil INSHEUCIONAL.......cuiiiiiiieece et bbb 1
IR T U o o= Tox To ] g I o[-0 o - 1 [or: USROS 2
A O T To 1= g =N 111 (o] T SRRSO 2
1.5  Integracion y alianzas eStrat€QiCaS. ........cceivveieiieieeiieiie s e ste e sreeste s e sreesre e e sre e nreas 3
1.6 Departamentos o dependencias de 1a iNStItUCION ...........cccoveveieiieieicie e, 3
LT B T 1 1= W [ =T - OSSR 3
1.6.2.  GIrOOMING SPA «.ecveueesieneeiesteste sttt sttt ettt et et bbbttt e b e e e et e b e b e st bttt b et e e nnas 3

1.7 Organigrama de 1a EMPIESA .......ccueiiiiiiiieiei ettt bbbt 4
I T |V 1T o OO PRPROSR 5
S TV TS T BTSSRSO 5
1.10  ODbjetivos INSHIUCIONAIES.........ccviiieiieecie et ereas 5
00 T ] o] [T o] o] [=] (A ISR OTOSPRTON 5
I B T - To [0 1 [ o OSSOSO PRORPPO 6
1.12.1  Pregunta de INVESTIGACION .......cciiiiiiiieiieieieeie ettt ettt 6
1.12.2  ODJELIVO GENETAL .....ocuiiieieie bbb 6
1.12.3  ODJEtiVOS ESPECITICOS ... .cuvivitiitiitiiieeiie ettt bbb 6
I \V 1= (oo (o] (oo - TSSO PRPRUR TP 6
1.13.1  DescripCion del MELOAO ...........coveiiiiicieece e 7
1.13.2 Técnicas e instrumentos de reCOIECCION .......cccovuviveiieiiieieiee s 8

1.13.3 Interpretacion de 10S resultados..........ccccoveiieiiiiciicic e 10



1.14 FODA COMUNICACIONAL ...ccuviiiiiiieie ittt st 14
1.15 Problemas deteCtadis. ......ccueiiriiieiiiiesieeie ettt nee e 16
1.16 Planteamiento del problema comunicacional ..............cccccoeiieiiiieiiiene e, 16
1.17  INAICAAOTES 8 EXITO .....cvvicveeicieeeseceese ettt sttt n et enee s 17
1.18 Limites y alcances de 1a INVESIGACION............cocoiiiieieeie e 17
1.19 Cronograma del diagNOSLICO .......cviiiiieeiieiie ettt re e 18
1.20 Proyecto @ deSarrOlar ...t 18
(O o1 1 111 012 OSSPSR 19
2 Plan estratégico de COMUNMICACION .......c.oouiiiiiirieisiiite et 19
2.1 Plan de COMUNICACION .......ccveieieieiie ettt sttt ettt re e teanaenaeneeens 19
2.2  Elementos COMUNICACIONAIES .......cc.oiiiiieiiiieseesie et nreas 20
2 N Oo 1[0 T o= Uod T | ST PSPSSSRS 20
2.2.2  Proceso de COMUNICACION ........coueiieiuriieiieieiesese ettt ra e neeneas 21
2.2.3  Clasificacion de COMUNICACION .........coviieieiirienie et 23
2.3 Obijetivos del plan de COMUNICACION ..........ccoveiieiiiieiee e 25
2.3.1  ODJEtiVOS QENEIAIES. .......cviiieiitieii ettt 25
2.3.2  ODjetivos BSPECITICOS .....civiiuiiitieiiiie ettt aae s 25
2.4 ESHTATEGIA ..veeueeeeeteite sttt bbb bbb bbbt 25
2.5 Actividades 0 acciones de 1a eStrategia...........curvrrrreririiirieeeieee e 27
2.5.1  GUIaS de OrgaNIZACION .....ceciieiieiieieieeiee ettt 27
2.5.2  GUIB 0B PrOCESOS. ... eveieeereeieete ettt sttt sttt se et b et et e s ettt eneebe e eneeneee 27
2.5.3  CAPSUIA A8 VIARO. ... .cueiiieiieiicie et 27
2.5.4  Cartelera INFOrMALIVA.........cccoiiiiiiiiee e 28
2.6 PUDHCO ODJELIVO ....ecveeeeiece ettt et r et sbeesbe e sreas 29
2.7 MENSAJE CIAVE ...ttt e et 29
2.8 Indicadores de 1aS ACCIONES.........eiuiiieiieieeie ettt neeas 29
2.9 RECUISO HUMANO. ...ttt ettt r et e st e et e e nneeenes 31
2.10  Financiamiento Y PrESUPUESTO .......ocuerverieriiiieeiieiieie ettt 32
2.11  BENETICIANIOS ...vveieeeieiiieiie ettt ettt et este et et e beenaesseenteeneeeneenneebeeneenreas 34
2.12  Areas geograficas de ACCION .........c..cceveeveeeeveceeeeesecee st sesessee st enasneeeans 34



2.13 Cuadro operativo de 18 eSrategIa. .........curiririeieieriesie st 35

2.14  Cronograma del plan de COMUNICACION .........cccoeiieiiiiiinieiseseee e 36
(0= T 11 0] [0 T USSP PSSRSO 37
3 INTOrME dE EJECUCION ......eoiiiiiecieeie ettt sbe et e e re e teeneenreas 37

3.1  Ejecucion 1: Guias de COMUNICACION .........cciiiiiieiiesieise e 37

3.1.1  GUIa de OrganiZaCiON .........ccueiveeiieiie st esie e s ste st te e s et e e steete e e sreenaeaneenneas 37
31,2 GUIA A8 PIrOCESOS. . .euveveereeetieiteeteattesteeste et e s teete s esteeeessaesbeebeaneesteesseaseesseenaeaneenneas 39

3.2 Ejecucion 2: CApsula de VIEO.........cccviveiieiiiiic e 41

3.3 Ejecucidn 3: Cartelera infOrmatiVa.............coveieiieiiiic i 43

K O (o] oo =1 1 - R TP O R PR OU PP PROPR PRSP 45
(O] 0 [od 11 ] o] g 2SS OPPSTRRR 47
[ CToT ] g T=T o F= T [ - USSR 48
] (=] =] (o] - LTSS 49

F N ) (01T TR 51



indice de tablas

Tabla 01. Segmentacion de pUblico ODJELIVO .........cccveiieiiiieceee e 5
Tabla 02. Interpretacion de 1as ENtreViStas .........ccoeeiiieieie i 11
Tabla 03. Cronograma del diagNOStiCO.........cuiviieieierice e 18
Tabla 04. Estrategia de COMUNICACION. ..........cccviieieieierie s se st 26
Tabla 05. Actividades de 18 eSTrategia ...........cuovririiieiiie e 28
Tabla 06. Indicador del objetivo 1 de 1a acCion 1 ..........ccccoeviiviiiiiciicecse e, 30
Tabla 07. Indicador del objetivo 2 de 1a acCion 1 & 2.........ccocvvviveieieiiie e, 30
Tabla 08. Indicador del objetivo 3 de 1a acCion 1 .........ccccviieiiiiiiicseece e 30
Tabla 09. RECUISOS NUMANOS .......cviuiiiiiitiiteieiesie sttt ettt 31
Tabla 10. Financiamiento del ProyeCtO .........ccccoveiiiii i 32
TabIla 11, PrESUPUESTO ....ccuviivieiecie sttt ettt et e e te e sbeeteeneesneesaeennesneas 33
Tabla 12. Cuadro COMPAFALIVO ........cceciviiieiecie ettt re e e neesaeas 35
Tabla 13. CrONOGIAMIA ......ccviiuieieiieite et ste et e e s te e ste e e e s beebeaseesaeesesnseaseesaeeneesreas 36
Tabla 14. Presupuesto de guia de organizacCion .............cccceeveieeviecieeseesie e 37
Tabla 15. Presupuesto de guia d PrOCESOS .......ecveeeierierieiiesiesieseseeseeeesieseessessessessesseesseseeseens 39
Tabla 16. Presupuesto de CAPSUIA de VIABO ........ocuieeiiirieiiiecieieeseee e 41
Tabla 17. Presupuesto de cartelera informativa............ccocveveiieneeie e 43
Tabla 18. Cronograma GENEFAl ..........ccviieiieieiie et ae e nneas 45



Indice de figuras

Figural Logotipo Tommy's Pet ShOp & GroOmMiNg ........ccccooiririiiiiieiieienese e 1
Figura 2 Mapa de ubicacion Tommy's Pet Shop & grooming oficinas centrales.................... 2
Figura 3 Organigrama de Tommy's Pet ShOp & Grooming ........cccccveieeirereneienineneeeeeeeens 4
Figura 4. Elaboracion de guia de 0rganizaCion ... 38
Figura 5. Guia de organizacion IMPFESA .........coceriirirerieiene e 38
Figura 6. Elaboracion de guia de PrOCESOS.........ccviiieeiieiieirerie e ste et sre et sae e sre e ens 40
Figura 7. Guia de ProCeS0S IMPIESO......ccuiiieiierieeiesteesieaiesteesreseesreesteseesreeseesseesseessesneesreesesnes 40
Figura 8. Grabacion € VIABO .........cuiiiieiiiie ettt et sre e ens 42
Figura 9. Video FINAlIZAd0..........cccocviiieiiic et 42
Figura 10. Cartelera informatiVa............ccooiiiii i 44
Figura 11. Plantillas de avisos y calendarizaCion .............ccccocceevveiieieiiese e 44



Introduccion

El diagndstico y ejecucion del plan de comunicacion interna se desarrollé en la empresa Tommy's
Pet Shop & Grooming, cuya actividad econdmica esta dirigida a satisfacer las necesidades de las
mascotas, se brinda el servicio de corte, aseo y venta de articulos para perros y gatos, el servicio lo

brindan en tres sucursales ubicadas en zona 16, zona 10 y San Nicolas zona 4 de Mixco.

Las acciones fueron enfocadas en el fortalecimiento de los procesos de comunicacién interna,
mediante la implementacion del método cualitativo apoyado de las técnicas, instrumentos y
herramientas para el analisis de los problemas, los métodos de comunicaciéon, el ambiente laboral

y canales de comunicacion interna.

La evolucion de la empresa inicié a través de los instrumentos de observacién y entrevistas al
personal de la sede central, se pudo revisar informacion externa como pagina de Facebook y
documentos proporcionados, para recabar la informacion necesaria, el analisis de la informacién

permitid identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.

De la mano del FODA se trazaron los planes estratégicos de comunicacion que mejor se adaptaron
en el fortalecimiento de los procesos de comunicacion interna para los colaboradores de Tommy's

Pet Shop & Grooming.

Para la implementacion de las acciones estratégicas es preciso tomar en cuenta al publico a quien
va dirigido el mensaje, el recurso humano, herramientas a utilizar sin olvidar la viabilidad

econdmica, ya que de ello depende la dimension del campo de accion.

En este estudio se pone en practica los conocimientos adquiridos en la formacion superior
universitaria en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion y ayudar a la sociedad a aportar un

trabajo de grado, que podra ser consultado para futuras investigaciones.



Justificacion

Este proyecto se ejecuto en la empresa Tommy's Pet Shop & Grooming, una microempresa que
cuenta con tres sucursales, la primera en Bulevar San Nicolas zona 4 de Mixco, en Hacienda real

zona 16 y Convenia zona 10 ofrece el servicio de corte, aseo y venta de productos para mascotas.

La empresa se encuentra en la categoria de microempresa por el volumen de empleados que
maneja, como suele suceder con las PYMES, carece de un plan de comunicacion dado que son
empresas jovenes y con un presupuesto limitado, por ello cuentan con una gran oportunidad de

desarrollar un proyecto comunicacional y de la misma manera apoyar al pequefio empresario.

El abordaje de la comunicacion interna, especificamente los procesos de servicio y comunicacion,
colabora en gran medida en el desempefio del personal, un alto sentido de pertenencia a la empresa,

mejor rendimiento en las labores y llevar los procesos adecuados en cualquier situacion.

Tommy's Pet Shop & Grooming con el desarrollo de las actividades, estrategias de comunicacion
planificadas, adquiere grandes herramientas para su crecimiento como empresa, junto a sus
empleados que se ven beneficiados en el mejoramiento de su entorno laboral y facilitar la

realizacién de las labores.

Con esta investigacion se apoya a la academia para su consulta en futuras investigaciones, referente
al trazado de estrategias de comunicacion en pequefias empresas con problemas de comunicacién
interna, ya sea empresas en el sector mercantil de aseo y venta de accesorios para mascotas o en

cualquier otra area.



Antecedentes

Tommy's Pet Shop & Grooming, es una microempresa fundada en 2020, que ha tenido un gran
avance en el area de aseo a perros, al momento cuenta con dos sucursales, han innovado en el

mercado para el poco tiempo que lleva.

Parte de sus servicios se encuentra el bafio con aromaterapia y musica, corte de cabello, taxi para
traer mascotas a domicilio y la venta de concentrados, juguetes, camas y golosinas naturales para

las mascotas.

La empresa estd comprometida con ayudar a la sociedad, parte de su responsabilidad social
empresarial colabora con el Albergue Municipal de Mascotas de Mixco con jornadas de adopcion
y donaciones de alimentos, lo que ha puesto a Tommy's Pet Shop & Grooming como una empresa

que se preocupa por las mascotas sin hogar.

Al consultar diversas fuentes de investigaciones, no se encontr estudios previos en la empresa y
relacionados en el area en que la empresa se desenvuelve. Para esta investigacion el presente trabajo

es pionero en la empresa.

Con respecto a la identidad empresarial se consulté el estudio de Camey (2012) que menciona que
la identidad de una empresa “buscar una formula mediante la cual el personal pueda llegar a
comprometerse con los objetivos de la organizacion e integrarse a la empresa” lo que se busca es

lograr que el colaborar, se integre en la empresa.



Capitulo 1

Diagndstico de comunicacion

1.1 Lainstitucién

Tommy's Pet Shop & Grooming

Figural
Logotipo Tommy's Pet Shop & grooming
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Fuente: Tommy's Pet Shop (2022)

1.2 Perfil Institucional

Segun el acuerdo gubernamental 211-2015 del Ministerio de Economia de Guatemala, se entiende
como microempresa a los negocios que ofrezcan bienes o servicios con un maximo de empleados
de diez personas y cuya actividad econémica genere ingresos no mayores a ciento noventa salarios
minimos al mes. (Acuerdo gubernativo nimero 211-2015, 2015, articulo 03).

Tommy's Pet Shop & Grooming en su actividad comercial cuenta veinte empleados divididos en

tres sucursales, cumple el requisito minimo para considerarse como microempresa.

Por ser una entidad comercial, trabaja su responsabilidad social empresarial en conjunto con la

Municipalidad de Mixco, con donaciones de cadenas y ayuda en jornadas de adopcion de perros.



1.3 Ubicacion geografica

Bulevar San Nicolas 41 avenida 6-05 Local 03, zona 4 de Mixco como sede central, Hacienda real
24 avenida 32 — 72 sector 03, zona 16, Guatemala Plaza Bella Vista y Convenia Plaza, 12 calle

zona 10.

Figura 2

Mapa de ubicaciéon Tommy's Pet Shop & grooming oficinas centrales
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Fuente: captura de pantalla, Google maps, abril de 2022

1.4 Origen e Historia

Tommy's Pet Shop & Grooming surge como un emprendimiento en septiembre de 2020, ubicado
en zona 4 de Mixco, todo esto cuando el mundo atravesaba la problematica de la pandemia de la
Covid-19.

Con un concepto innovador, Tommy's Pet Shop con grooming spa, musica y aromaterapia que
relaja a los perros, cuenta con una gama de productos 100% naturales, siempre en la basqueda de
ampliar mas el catalogo de productos que ofrece, sale del concepto tradicional de un lugar de aseo

a mascota.

En mayo de 2021 apertura su segunda tienda, en Hacienda Real Zona 16, con sala de ventas,

accesorios, concentrados, golosinas y todo tipo de articulos para mascotas, en el mismo mes se



lanza la aplicacion para celulares Tommy's Pet Shop app, con el que los clientes pueden hacer citas,
Ilevar el registro y control de cliente frecuente.

Tommy's Pet Shop & Grooming en septiembre de 2021 anuncia Tommy's Taxi, un servicio
innovador, el cual amplia el rango de atencion, con la posibilidad de ir a los hogares de los clientes
por las mascotas, creando un servicio personalizado y Unico en el &rea, su tercera tienda es
inaugurada en junio de 2022, en Convenia Plaza esta ubicada en zona 10 de la Ciudad de

Guatemala, siempre con el mismo concepto.

1.5 Integracion y alianzas estratégicas

Cuenta con la alianza del bar cervecero Cadejo Brewing Company Guatemala, independiente con
origen salvadorefio, el cual brinda un espacio de esparcimiento para familias y amigos amantes de

la cerveza y con acceso libre a que ingresen las mascotas de los clientes.

La alianza consiste en vales de cerveza en la realizacion de cualquier servicio en la empresa Cadejo
Brewing Company Guatemala, lo cual beneficia a ambas empresas amantes de las mascotas (ver

anexo 3)

La empresa Tommy's Pet Shop & Grooming cuenta con la empresa de integracion Chulo Tu
Chucho, dicha empresa de integracién ofrece solo el servicio de venta de productos para mascotas

a un sector econémico menor al de Tommy's Pet Shop & Grooming.

1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

La empresa cuenta con dos departamentos, area de ventas y grooming spa.

1.6.1. Sala de ventas: area destinada a ofrecer productos para mascotas como, juguetes,
concentrado, bebederos, arneses, golosinas, camas y ropa, cuenta con un encargado al
servicio al cliente y un asistente.

1.6.2. Grooming spa: es el espacio destinado al bafio, secado, masaje y corte de cabello de perros,

cuenta con un encargado de groomers (Peluguero canino) y bafiadores.



1.7 Organigrama de la empresa

Figura 3
Organigrama de Tommy's Pet Shop & Grooming.
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1.8 Mision

Ofrecer con amor y pasion el mejor Grooming Spa a los consentidos de casa. Y cubrir sus
necesidades a traves de nuestras tiendas con un amplio surtido de productos innovadores y de

calidad.
1.9 Vision
Vamos a hacer para el 2025 una cadena de 10 Pet Shop & Grooming Spa. Reconocidos por los

papas perrunos por altos estandares de servicio y calidad de nuestros productos, en los sectores

donde operemos.

1.10 Objetivos institucionales

No cuentan con objetivos institucionales establecidos.

1.11 Publico objetivo

Tommy's Pet Shop & Grooming dirige sus productos y servicios a los vecinos de las zonas

aledafias, que cuentan con una o varias mascotas.

Tabla 01

Segmentacion de publico objetivo

Sector Demograéfico: Sector Socioeconémico:
Sexo Indiferente Nivel econémico ByB+
Edad 18 a 60 afios
Estado civil Indiferente
Ocupacion Indiferente
Sector Geografico Sector Psicografico:
g Area de Guatemala . . Persona,s que cuentan
Region . Estilo de vida con algln perro como
metropolitana
mascota
., Zonas aledafias a San Nicolas,

Ubicacion . . Personas con un poder

e Zona 4 de Mixco, Calzada San Clase social .
geografica adquisitivo alto

Juan, Zona 19y Zona 16

Fuente: elaboracion propia



1.12 Diagndstico

Aguilar y Ander (1999) mencionan en su libro diagndéstico social, la etimologia de la palabra
diagnostico, la cual proviene del griego diagnostikds, que se conforma del prefijo dia “a través” y
gnosis, “conocimiento”, esta breve estructura verbal del término ayuda a entender el significado “a
través del conocimiento” entonces entendemos como diagndstico al proceso para llegar al

conocimiento de un objeto de estudio.

Bruno, (2007) menciona que el diagnostico de comunicacion “permite conocer y comprender, de
manera sistematica, las practicas sociales y sus procesos internos” es el proceso para entender el

comportamiento de los factores que inciden en la comunicacion (p. 6).

El diagndstico nos ayuda y “devela las falencias 0 aciertos que ofrece la comunicacion interna

dentro de una empresa u organizacion” (Brandolini et al, 2009 p. 39)

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢Cuales son los canales de comunicacion utilizados para transmitir los procesos de servicios a los

colaboradores de Tommy's Pet Shop & Grooming?

1.12.2 Objetivo general

Identificar los canales de comunicacién internos que Tommy's Pet Shop & Grooming utiliza para

dar a conocer a los colaboradores los procesos de servicio.

1.12.3 Objetivos especificos

Describir la existencia y eficacia de los canales de comunicacion internos en Tommy's Pet Shop &

Grooming.

Analizar el conocimiento que el personal tiene acerca de los procesos de servicio

1.13 Metodologia

El método adquiere forma mediante se concreta la investigacion, en cada area, disciplina, espacio

de investigacion y el problema a investigar, su definicion deriva del contexto en el que se utiliza,



podemos definirlo como “conjunto de operaciones generales, comunes a cualquier ciencia” (Prats,

2002, p. 86)

A su vez, Jiménez (2011) menciona que la metodologia es la “ciencia que proporciona al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten orientar, el proceso de
investigacion cientifica de manera eficaz y en busca de la excelencia” podemos considerar a la

metodologia como el mecanismo por el cual se da una estructura Idgica a la investigacion.

1.13.1Descripcion del método

Enfoque cualitativo

Utiliza la recoleccion y el analisis de datos el cual lleva un orden cronoldgico con el fin de
comprobar las hipétesis que se plantean en la investigacion, se caracteriza por realizar analisis a
través del estudio estadistico y medicion numérica para establecer con puntualidad patrones en una

determinada poblacion (Gémez, 2006)
Enfoque cualitativo

Segun Sampieri (2014) Es un tipo de investigacion en la que los investigadores desarrollan ideas
sobre un fendmeno de investigacion en un grupo Unico de personas que buscan principalmente

“dispersion o expansion” de los datos e informacion (p. 10).

Por su parte, Rebeca Lemus (2000) menciona “Los métodos cualitativos se refieren a aquellos
procedimientos de investigacion que utilizan como fuente la palabra hablada o escrita y la conducta
observada” permite ahondar mas en el estudio mediante un acercamiento directo del publico

involucrado, un método flexible ante cualquier situacién (p. 37).
Enfoque mixto

Es cuando en la investigacion se unifican las técnicas del enfoque cualitativo y cuantitativo, se
indaga con el uso de instrumentos adecuados para la recoleccion de datos de los dos enfoques,
implica procesos sistematicos, empiricos, criticos y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos,
de forma que se integra sistematicamente los otros dos métodos en un solo estudio, con el fin de

obtener la vision mas amplia y profunda respecto al fendmeno que se estudia.



Para alcanzar los objetivos de diagnostico se utilizara una investigacién descriptiva con un enfoque
cualitativo, lo que permitira analizar de manera objetiva el fendmeno de estudio y conocer de forma
directa la problematica comunicacional interna en los procesos de servicios de Tommy's Pet Shop

& Grooming.

1.13.2Técnicas e instrumentos de recoleccion

En la etapa de recoleccion de informacién no sélo es importante el punto de vista desde la
investigacién, también es relevante la perspectiva de los objetos estudiados, el cual se necesita

conocer su realidad.

1.13.2.1 Observacién

Lidia Diaz (2010) describe a la observacion como el “una parte esencial de cualquier proceso de
investigacion; el investigador confia en dicho proceso para obtener la mayor cantidad de datos”
por medio de la observacidn se obtiene informacion de casos, hechos y fenGmenos para un posterior

analisis (p. 18).

La observacion esta presente en la cotidianidad de los acontecimientos de todo ser humano, esta
busca la participacién a la situacion en la que se ve involucrada la persona, sin embargo, una
observacion de caracter cientifico o por motivos investigativos, busca la resolucién de una pregunta
de manera deliberada y sistematica, construye un proceso en el cual pueda tener una posterior

evolucion.

Al momento de realizar una observacion, se puede hacer de diversas modalidades, las cuales se

describen a continuacion.

Observacion directa: se da cuando el investigador tiene un acercamiento personal con el fendmeno

estudiado, una presencia fisica en el lugar o hecho a estudiar.

Observacion indirecta: cuando lo observado se produce mediante videos, informes y otros
elementos realizados previamente, por un investigador que observo el fendmeno antes, de tal

manera que no se tenga contacto directo con el fendmeno observado.



Observacion participante: es el modelo de observacion de gran beneficio, dado que el observador
tiene una estrecha relacion en el area o fendmeno de estudio, se obtiene informacion de gran valor
y confidencialidad, dado que “se encuentra dentro de la sociedad de estudio, siendo parte de la

poblacién estudiada y parte del problema analizado” (Mrtinez, 2007 p. 75).

Observacion no participante: al contrario de la observacion participante, se obtiene informacion de
manera externa, mediante la planeacion del ejercicio de observacion para identificar y tomar

acciones ante los problemas encontrados en el fenémeno de estudio.

Observacion estructurada: cuenta con el apoyo de herramientas técnicas apropiadas para la

recopilacion de informacion.

Observacion no estructurada: se realiza de manera simple, al contrario de la estructurada, en este

modelo de observacion no se utilizan herramientas técnicas.

Observacion de campo: es realizada donde se dan los hechos o fendmenos, de manera que el
investigador debe trasladarse al lugar de accion.

Observacion de laboratorio: se realiza ya sea en establecimientos destinados a la investigacién y

en grupos sociales con carécter cientifico.

Observacion de equipo: se da cuando varios investigadores se dan a la tarea de observar una parte
del objeto de estudio, compara percepciones o comparte areas en la observacion con tareas

designadas.

Observacion individual: en la que un investigador se encarga de la recopilacion de la informacion,

se observa el fendmeno por cuenta propia.

Para el desarrollo del diagnostico comunicacional se realiza mediante la técnica de la observacion
no participante y estructurada, que recaba la informacion, para interpretar los hechos y
comportamientos del objeto de estudio desde fuera, se procura no caer en la subjetividad y
definicion de limites del objeto observado (Jose Luis, 2020, p. 27).



1.13.2.2 Diario de campo

Es el instrumento que ayuda a monitorear de manera diaria al objeto de estudio, recolecta
informacidn necesaria, lo que ayuda no solo a la adquisicion de informacion sino también para la

elaboracion de un informe de lo observado.

Dicha técnica permitid recabar la informacion necesaria mediante la herramienta técnica, guia de
observacion, efectuada del 13 al 14 de marzo de 2022 en Tommy's Pet Shop & Grooming zona 4

de Mixco.

1.13.2.3 Entrevista

Para la recopilacion de informacién precisa se empled la técnica de entrevista, el cual Gabriel
Pilofia menciona como, el procedimiento en el que dos o méas personas se relacionan con el

proposito de obtener informacidn confiable del aspecto que se estudia (Pilofia Ortiz, 2016, p. 82).

El formato de entrevista que se utilizé fue: dirigida estructurada, mediante una guia de preguntas

planificada metdédicamente que se siguieron para no desviarse de los objetivos.

1.13.3Interpretacion de los resultados

En el periodo comprendido del 23 de febrero al 14 de marzo del 2022 se realiz6 la recopilacion de
datos mediante una guia de observacion, con el fin de tener un panorama de la comunicacion en

Tommy's Pet Shop & Grooming (ver anexo 1).

1.13.3.1 Analisis de la guia de observacion

Identidad o cultura corporativa: la empresa cuenta con el problema de no tener visible su razén de
ser, la cual es la misidn y vision, dichos aspectos de la organizacién son cruciales para que los

clientes y empleados se sientan identificados con los anhelos que tiene la empresa a futuro.

Identidad visual: se mantiene la linea gréafica, el uso correcto de los colores, uso correcto de

logotipo y tono de voz, solo se observé la carencia de un eslogan.

Gestion de comunicacion: debido al rublo al que pertenece la empresa se imposibilita contar con

departamentos especificos para la comunicacion.
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Medio y canales observados se verifica que el flujo de comunicacién que manejan es vertical
descendente, el cual consiste en que la comunicacion parte ese un mando superior a sus
subordinados, la comunicacion interna se da por medio de la red de mensajeria instantanea

WhatsApp, los correos institucionales son utilizados solo por los encargados.

Clima laboral: el personal cuenta con un ambiente de trabajo estable y agradable, se les provee de
los insumos necesarios para desempefiar sus labores, de igual manera cuentan con todos los

protocolos contra el COVID-19.

Comunicacion externa: cuenta con una buena presencia ante la comunidad, se da a conocer

mediante la pauta en redes sociales y el uso de activaciones de marca en el lugar.

Responsabilidad social empresarial: manejan donaciones y campafias de adopcion en conjunto con
el Albergue Municipal de Mascotas Mixco. (Anexo 03)

También fueron realizadas entrevistas estructuradas a los empleados de la empresa, como personas

clave para conocer el estado de comunicacion de la empresa, dichas entrevistas se efectuaron el 15

de marzo del 2022, se entrevistaron a 8 empleados de 10 debido a la ausencia por dia de descanso.
Tabla 02.

Interpretacion de las entrevistas

No Cuestionamiento Divergencia Convergencia

. » Groomer
¢Cudl es su funcion en Tommy's » ) ]
1 ) Atencion al cliente Encargado de la tienda
Pet Shop & Grooming? B
Bafiador de perros

5 ¢Conoce cuales son los objetivos | No habia tenido un puesto, Si
de su puesto de trabajo? nada similar, entonces no. Brindar un buen servicio
¢Cuales son los procesos que ) o Atender bien a los clientes
3 L ) Revisar la limpieza o )
Ileva la realizacion de su trabajo? Recibir bien a los clientes
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¢ Cémo califica la efectividad de

la comunicacién de su encargado

Creo que hay algo de falta de

4 | ) L o Muy eficiente
inmediato para la realizacion de | comunicacion
su trabajo?
¢Cual es el principal problema de
. No me he dado cuenta de Que a veces no tenemos
5 | comunicacién interna que puede o ) )
) ] ningun problema. tiempo para comunicarnos
observar en su area de trabajo?
¢ Conoce los procesos a seguir Claro comunicar al
6 | cuando se presenta una crisisen | No las conozco encargado de tienda y jefe
la empresa? de la empresa
¢ Conoce los medios de
comunicacion internos de
7 ) Grupos de WhatsApp
Tommy's Pet Shop & Grooming
y cuales utiliza?
¢ Qué otros medios de
comunicacion consideran que ) . Llamadas directas
8 ) o o Algo que esté escrito
podrian contribuir para agilizar Otro celular
los procesos en la empresa?
¢De qué manera se comunican
9 | las actividades, reuniones y Video llamadas o WhatsApp
eventos?
Tiene oportunidad, porque
¢Cémo califica la capacitacion o los muchachos lo van
10 | induccion a nuevos empleados capacitando de acuerdo al

sobre los procesos de servicio?

proceso empirico que ellos

saben
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¢ Recibe toda la informacion
11 | necesaria para el desempefio de Si
sus labores?
_ Si hay comunicacion con
¢Considera que hay B
o » todos los comparieros,
comunicacion e integracion con )
12 3 ) siempre nos apoyamos entre
sus comparfieros para solucionar )
todos en cualquier duda o
tareas y problemas?
problema.
¢Como es la comunicacion entre )
Es buena, siempre por
13 | las sucursales de Tommy's Pet )
) medio de WhatsApp.
Shop & Grooming?
¢ Obtiene retroalimentacion en la
14 | comunicacién con su encargado Si
inmediato?
Tiene muchas oportunidades
de mejoras, no estoy muy
¢Qué comentario merece la satisfecho, por eso creamos
comunicacién que se ha el grupo de reclamos )
15 ] ) ) ) Muy bien.
manejado en Tommy's Pet Shop | inmediatos, no comunican de
& Grooming? inmediato, se lo quedan
porgue piensan que uno lo
van a regafiar o algo.

Fuente: elaboracién propia basada en entrevistas de EPS 2022

1.13.3.2 Anélisis de la tabla comparativa de las entrevistas

Hay distintos puntos de vista respecto a la efectividad que tiene la comunicacion en la empresa,

hay demandas puntuales de los problemas que representa una comunicacion ineficiente, esto afecta
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en sus labores, para unos colaboradores el no tener una planificacion les afecta en el tiempo para

poder comunicarse.

Se conoce el proceso inicial para enfrentar algun inconveniente en la empresa, utiliza el tnico canal
de comunicacion interno de la empresa, se destaca la necesidad de algunos empleados la necesidad
de mejorar el &rea de capacitacion, esto va de la mano para el fortalecimiento de los procesos de

servicio de la empresa.

1.14 FODA comunicacional

La palabra FODA proviene del acrénimo en inglés SWOT (strengths, weaknesses, opportunities,
threats), que traducidas al espafiol hace alusion a fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas.

Thompson et al (2012) describe la importancia del FODA para “llegar a conclusiones a partir de
sus listas sobre la situacion general de la empresa y convertirlas en acciones estratégicas” el fin del

FODA es convertir el diagndstico realizado en acciones que favorezcan a la empresa.

1.14.1 Fortalezas

e Tecnologia
Con la ayuda de la aplicacién para celular Tommy's App, los clientes pueden monitorear el
servicio de aseo que recibe su perro, lo que ayuda en la mejora del servicio, costos y tiempos
en el servicio que reciben las mascotas y los clientes.

e Innovacion en servicio a mascotas
Con el servicio de spa para perros se destaca de la competencia, el uso de servicio de taxi
a mascotas y la aplicacién de celular, es parte de la innovacién que hace Tommy's Pet Shop
& Grooming.

e Variedad de productos.
Se observa en la tienda una variedad de productos para mascotas, alimentos naturales, ropa
y accesorios.

e Servicio de taxi
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Contribuye en la posibilidad de atender a sus clientes que por algin motivo no pueden llegar
a la empresa, mejora el volumen y area de servicio.

Medio de comunicacion interna

Grupo de WhatsApp y conferencias virtuales ayudan a mantener la comunicacion entre el

personal.

1.14.2 Oportunidades

Medios de comunicacion digital

Mejorar la visibilidad en las redes sociales y la implementacién de una pagina web.
Disposicién de cambio

El personal esta dispuesto a mejorar en su labor de trabajo, segun se pudo percibir en las
entrevistas, estan en la disposicidn de aceptar los cambios a un mejor servicio.

Imagen corporativa

Mediante las campafias de adopciéon en conjunto con la Municipalidad de Mixco y

donaciones, demostrar el compromiso que la empresa tiene con la sociedad.

1.14.3 Debilidades

Falta de un plan de gestion

Los empleados realizan sus labores sin un control en tiempos, planeacién de actividades,
atribuciones del puesto y jerarquias.

Carece de procedimientos de comunicacion interna escrita

Aunque hay un procedimiento empirico en la resolucion de conflictos de comunicacion, es
necesario contar con documentacion fisica y precisa que avale los procesos que deben
seguir los empleados.

Cultura organizacional no visible

No se visibiliza la mision y vision de la empresa, dichos aspectos juegan un papel

importante en la organizacion, cultura e identidad de la marca.
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1.14.4 Amenazas

e Competencia
Hay comercios cercanos que tienen servicios similares al de Tommy's Pet Shop &
Grooming, como veterinarias y tiendas de concentrado para mascotas.

e Aumento de precios en exportaciones
Se proyecta un alza de precios en exportaciones.

e Pandemia de COVID-19
Debido a la pandemia surgida en 2020, SARS-CoV 2 la Organizacion Panamericana de la
Salud / Organizacion Mundial de la Salud recomienda implementar medidas de
bioseguridad, para evitar las aglomeraciones y asi prevenir posibles contagios.

(Organizacion Panamericana de la Salud, 2020)

1.15 Problemas detectados

A) Falta de un plan estratégico que mejore la organizacion de las actividades laborales de los
empleados.
B) Falta de identidad corporativa, no se cuenta con una guia de identidad corporativa.

C) Pocos medios de comunicacion internos.

Tommy's Pet Shop & Grooming no cuenta con un plan que gestione los tiempos, planifique las
actividades y evalle los resultados, la identidad de la marca, politicas y como se encuentra

organizada.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

Una comunicacion interna eficiente ayuda al fortalecimiento de los procesos en la organizacion,
debe transmitir a sus colaboradores, su razon de ser, filosofia, valores a donde quiere llegar la
empresa y como piensa hacerlo, crea sentido de pertenencia y de la misma manera mejora la

productividad.
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La importancia de la identidad corporativa radica en que conlleva todo lo que conforma la esencia
de la empresa, el sentido de pertenencia que se crea al transmitir la identidad corporativa no solo

aplica a los empleados, también involucra a los clientes.

Es primordial poder comunicar a los trabajadores, la mision, vision y valores de la empresa, que
los conozcan y los apliquen en cada servicio que se realice, Tommy's Pet Shop & Grooming no ha
comunicado dichos elementos en la empresa, esto denota lo grave en que se encuentra la identidad

corporativa.

Debido a que lleva poco tiempo de ser fundada, no cuenta con estudios, planes y estrategias previas,
es de enfocarse de manera primordial solo al publico interno de la empresa, para mejorar el clima
laboral, agilizar tiempos, establecer procesos y mediante la construccién de una guia de identidad

corporativa.

1.17 Indicadores de Exito

Medir el grado de aceptacion de las guias de comunicacién

Entregar documentacion impresa que ayude a los procesos tales como las guias de comunicacion

y el uso de la cartelera informativa.

1.18 Limites y alcances de la investigacion

Alcances:
e Creacion y diagramacion de las guias de comunicacion.

e Laelaboracion seguira los lineamientos de las guias de organizacién y puestos de trabajo.
Limites:

¢ No se redisefiara logotipo, tipografia u otro aspecto grafico de la marca.

e No incluira procesos confidenciales de la empresa.

17



1.19 Cronograma del diagnostico

Tabla 03
Cronograma del diagnostico

Semana 2

Actividades marzo

Reunidn con gerente
Visita de observacion
“preliminar

2 | Solicitud de précticas
profesionales
supervisadas

2  Observacion de
problema
comunicacional

3 | Recopilacion de
informacién

4 | Entrevistas a los
empleados

5 Redaccion

6 | Entrega del diagnostico
Fuente: elaboracidn propia

1.20 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y ejecucion del plan de comunicaciéon interna para fortalecer los procesos

comunicacionales y cultura organizacional en la empresa Tommy's Pet Shop & Grooming.

Durante el proceso del diagnostico se considera que la elaboracién de herramientas de
comunicacion que ayuden al personal de las distintas sedes a comunicarse de una manera eficaz,

para fortalecer los procesos de servicios internos.
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Capitulo 2
Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan de comunicacion

“La planificacion involucra definir las metas de la organizacion, crear una estrategia general para
lograr dichas metas y desarrollar una jerarquia detallada de planes para integrar y coordinar
actividades” (Robbins, 2009).

Se podria considerar a la planificacion como una herramienta poderosa para lograr un consenso
alrededor de los problemas que aquejan al desarrollo de los procesos de la empresa, apoyados del

previo diagnostico.

Griffin, (2011) describe los diversos tipos de planes que se pueden implementar segln lo necesite

la empresa. (pp. 209 - 211).

Plan estratégico: Es un plan general que busca las mejores decisiones para la distribucion de los
recursos de la empresa de forma eficaz, en elementos prioritarios y pasos de accion necesarios para

alcanzar las metas establecidas.

Plan téctico: los planes téacticos realizan partes especificas de los planes estratégicos, suelen ser
mas cortos con enfoques concisos y especificos, en este tipo de plan se involucran la gerencia y

subgerencia, son enfocados en realizar las cosas en el momento que se presentan.

Plan operativo: cuentan con un breve plazo de accién, lo que les da un alcance menor al de un plan

estratégico y tactico.
Segun su temporalidad, la planificacion puede ser:

Planes a largo plazo: los planes en esta categoria abarcan un plazo de tiempo amplio como su
nombre lo dice es un periodo de tiempo largo, llegan a ser redactados planes con periodos de

ejecucion en un lapso de mas de cinco afos, segun la empresa lo necesite.

Planes a mediano plazo: son planes que estan sometidos a mas cambios que un plan a largo plazo,

cuentan con una temporalidad de uno a cinco afios, cuentan con una relacion a los planes tacticos.
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Planes a corto plazo: tienen un marco temporal menor a un afio, afectan de manera répida las
labores de la empresa, los planes a corto plazo se dividen en dos. Planes de accion: son disefiados
para coordinar cambios reales, poner en ejecucion acciones ya establecidas previamente. Plan de
reaccion: son ejecutados en el momento de reaccionar ante una situacion no prevista, permite a la

empresa actuar ante una crisis.

Deben existir una alineacion en los objetivos de la empresa con los objetivos estratégicos de
comunicacion, el plan de comunicacion consiste en definir los objetivos a realizar, seleccionar los
medios, programar el presupuesto y lograr materializar los procedimientos (Sierra Caballero, 2006,
p. 45).

El plan de comunicacidn debe orientarse en tres objetivos claves, de acuerdo con Toni Puig:

Interrupcion: se debe dar un mensaje innovador y creativo que capte la atencidn de los destinatarios,

este objetivo se centra en el canal de comunicacion.

Familiarizacion: deben existir mensajes que el receptor pueda entender y esté familiarizado con
ellos, de tal manera que cree un entorno de complicidad para lograr el objetivo del plan de

comunicacion.

Confianza: La eficacia de la estrategia dependera de la credibilidad del publico objetivo a quién va
dirigido el plan de comunicacion, el mensaje debe ser confiable, seguro y familiar para los

receptores.

2.2 Elementos comunicacionales

2.2.1 Comunicacion

Hablar de comunicacion es hablar de un proceso social que involucra la biologia humana, asi lo
define Nisla (2009) “la comunicacion puede explicarse mejor si se basa en el estudio del proceso

biosocial humano” (p. 15).

En la sociedad se generan estimulos externos que transmiten una sefial, que se guardara en la

memoria del ser humano, para ser utilizado cuando el hablante encuentre la ocasion y demostrar
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asi la capacidad que tiene el ser humano de seleccionar este recurso para usarlo arbitrariamente” es
todo ese cumulo de experiencias que nos hace poder entender y comunicarnos con las demas

personas.

Es por ello que la comunicacién es un proceso que evoluciona junto con el ser humano a la par de
las demaés ciencias, asi lo explica Aguado.
“La importancia de los diferentes fendmenos de la comunicacion en diferentes ramas de la
ciencia y las metodologias de investigacion han generado una animada discusion sobre la
contribucion de cada uno a la comprension del fendmeno general de la comunicacion. Las

ideas sobre comunicacion e informacion dieron origen a una discusion interdisciplinaria
profunda y viva.” (Aguado, 2004, p. 16)

Debemos tomar en cuenta que la comunicacién se apoya de las demas ciencias y de la
comunicacion. Con esto se llega al término de la "transdisciplina™ al tener un consenso de lo que
es una forma de ver la comunicacién y/o sus problemas y se vuelve un comun acuerdo de todas las
disciplinas que lo estudian, termina siendo el c6digo que permite entender a la comunicacion desde

distintas disciplinas, distintos enfoques y distintos puntos de vista.

De tal manera la comunicacion se ha convertido en un proceso innato de los seres humanos, su
finalidad es hacer cumplir el rol de las personas para su desenvolvimiento dentro de la sociedad,
de igual manera para manejar y conducir el intercambio de informacion, utiliza diversas

herramientas que le permiten transmitir el mensaje deseado a sus semejantes.

2.2.2 Proceso de comunicacion

La comunicacién consiste en el intercambio de mensajes entre dos o mas individuos, para lo cual

existe un proceso en el que se ven involucrados los siguientes elementos.

2.2.2.1 Emisor o Comunicador
Es el encargado de transmitir el mensaje, de la mejor manera posible para que se pueda decodificar
el mensaje, el comunicador esta sujeto a factores que se dan en su medio ambiente, lo que determina

coémo transmitira el mensaje.

2.2.2.2 Receptor o perceptor
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Se encarga de recibir el mensaje, analizarlo, almacenarlo y dar respuesta al mismo, el perceptor o
receptor esta influenciado por los mismos factores que el comunicador, puede ser un individuo o

varios quienes reciban el mensaje.
2.2.2.3 Mensaje

Se puede describir como el objeto principal de la comunicacion, que el emisor o comunicador envia
al receptor, el cual incluye un cimulo de ideas, pensamientos y sentimientos, en un codigo capaz

de ser descifrado por el receptor o receptores.
2.2.2.4 Canal

Es la via por donde es transportado el mensaje, este depende de las circunstancias y necesidades

del mensaje, considerado también medio de comunicacion.
2.2.2.5 Codigo

Se le considera cddigo al conjunto de signos entendibles por el emisor y receptor, los signos han

sido previamente establecidos en la sociedad.
2.2.2.6 Contexto:

Es el tiempo, lugar, situacion y el entorno en donde el mensaje es transmitido, estos elementos

influyen en la referencia del mensaje que el comunicador envia hacia el receptor.
2.2.2.7 Retorno

Se trata de la respuesta por parte del receptor convirtiéndose en un emisor del mensaje, esta
respuesta puede darse de forma verbal, escrita o0 a nivel cognitivo por el comportamiento al recibir

el mensaje.

Estos elementos funcionan en armonia, para que se pueda dar el correcto acto comunicacional,
funciona como un engranaje, cada pieza mueve a la otra para que todo suceda de manera sincronica,

en el siguiente esquema se ve de manera grafica el proceso de comunicacion.
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2.2.3 Clasificacion de comunicacién

2.2.3.1 Comunicacién interpersonal

Los seres humanos son seres que se maneja en sociedad, la comunicacion interpersonal es todo
aquel proceso de comunicacién que un individuo tiene con otros similares, intercambia
informacion con dos 0 mas personas, este proceso de comunicacion recurre a diferentes estimulos

como lo son: gestos, lenguaje no verbal, movimientos, lenguaje kinésico, etc.

El circulo social es el responsable de como se da el proceso de comunicacion interpersonal,
influenciado por la cultura e ideologias sociales de las personas menciona que “toda comunicacion
tiene un aspecto de contenido y relacional llamado metacomunicacion. En otras palabras, cuando
dos personas se comunican, la comunicacion de actitudes, formas, expresiones y lenguaje no verbal

ocurre simultaneamente.” (Ongallo, 2007, p. 20)

El sistema interpersonal hace alusion a como nos comportamos, nuestra conciencia, el individuo y
también como nos comportamos en sociedad, ya que al realizar una comunicacién con uno 0 mas
individuos con el fin de adquirir, resolver o realizar cualquier acto comunicativo. En la sociedad
existen jerarquias y con cada persona la comunicacion sera diferente, esto nos ayuda también a
reconocer nuestra personalidad, porque debemos comportarnos segun las leyes y normas morales

de una sociedad.

2.2.3.2 Comunicacién intrapersonal

La comunicacion intrapersonal es el tipo de comunicacién que se da entre los individuos consigo
mismo, es decir, no requiere de otra persona para qué sé de este tipo de comunicacién, sucede en

su mayoria en la mente del individuo, viendose reflejado en la toma de decisiones.

Novoa (1980) menciona que la comunicacién influye directamente en la interpersonal, pues en la
forma en que el individuo expresa a si mismo sus ideas, es capaz de hacerlo con claridad hacia
otros, porque si uno mismo no se comprende, como esperar que los demas lo hagan. Esta
comunicacion es un proceso mental, plenamente identificado con cuestiones semioldgicas y

psicolégicas, de las cuales seran mencionadas ambas en los siguientes puntos. (p. 15)
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2.2.3.3 Comunicacion interna

Son los procesos de comunicacion que se llevan a cabo a lo interno de una organizacion, este tipo
de comunicacion ayuda a mejorar la competitividad de los miembros de una organizacion, la

comunicacion interna esta orientada principalmente en areas personales e internas de una empresa.

También considerada como “una herramienta administrativa que busca la eficiencia en la recepcion

y comprension de mensajes dirigidos a audiencias internas” (Brandolini, 2009).

2.2.3.4 Comunicacién organizacional

Gerald (1986) citado por Ramos W. Paredes M. Teran P. Lema L. (2017) define a la comunicacion
organizacional como “enviar y recibir mensajes en una organizacion compleja. Este proceso puede

ser interno, es decir. en funcion de las relaciones internas de la organizacion, o externas.”.

Una organizacion debe buscar su cultura, que la defina, tales como normas, creencias, valores, esto
para lograr identidad Unica e influir positivamente en sus integrantes, una cultura organizacional
fuerte puede lograr la transmision de identidad de pertenencia, distinguirse de otras empresas,
lograr la orientacion de conductas hacia los objetivos de la empresa y mejorar la permanencia

laboral.

La cultura organizacional brinda a la empresa una personalidad propia, define y promueve su

imagen entre sus colaboradores para proyectarla externamente a través de ellos.

Dimensiones organizacionales, el proceso gue vive una empresa desde su fundacion hasta el estado
actual, permite reforzar sus caracteristicas, que permite influir en la identidad corporativa, estas

dimensiones pueden ser:

2.2.3.4.1 Organizativa informal

Se da cuando se comparten los valores culturales dentro de todos los miembros de la organizacion,
son atributos especificos de los trabajadores y como se desenvuelven a nivel interno en la empresa

y externo en su servicio.
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2.2.3.4.2 Organizativa formal

Es forma de organizar a los trabajadores, segun sean sus funcionalidades, divisiones o el control

de su entorno laboral, también si obedecen a una cadena de mando establecida.

2.3 Obijetivos del plan de comunicacion
Es importante definir objetivos para lograr medir el éxito de cualquier plan de comunicacion.
2.3.1 Objetivos generales

Fortalecer los procesos de comunicacion interna y cultura organizacional de los empleados de

Tommy's Pet Shop & Grooming.
2.3.2 Objetivos especificos

Fomentar la cultura organizacional de los empleados de Tommy's Pet Shop & Grooming.
Optimizar los conocimientos de los procesos en las areas de servicio de la empresa

Difundir la comunicacion interna en Tommy's Pet Shop & Grooming.

2.4 Estrategia

Porter (2008) define a la estrategia como “la creacion de una posicion unica y valiosa que involucra
un conjunto diferente de actividades™ es esencial elegir cuidadosamente las actividades que se
realizardn a favor de la empresa u organizacion, dandole un posicionamiento estratégico

beneficioso a los de los rivales.

“Una estrategia de comunicacion permite establecer metas claras frente al analisis de problematicas
comunicacionales previamente concebidas en un proceso investigativo y que determinan metas y
objetivos claros para dar soluciones concretas a lo establecido previamente” (Rios, Paez & Barbos
2020 p. 21).

Para ello se desarrolla el siguiente plan estratégico que abarca la resolucion de la problematica de

comunicacion de Tommy's Pet Shop & Grooming, con la creacion de materiales de comunicacion
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que permitan al empleado obtener el conocimiento de los procesos de servicio, a su vez estén
enterados de los lineamientos, valores y objetivos que la empresa desea que se cumplan, se busca

el mejoramiento de la comunicacion interna por medio de la cartelera informativa.

Tabla 04.

Estrategia de comunicacion.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL ESPECIFICOS

ACTIVIDAD

o Guia de comunicacion que
Objetivo #1. Fomentar la
o contenga la cultura
cultura organizacional de los o
organizacional de la empresa,
empleados de Tommy's Pet | )
) lineamientos, normas vy
Shop & Grooming.

Fortalecer los procesos objetivos de la empresa.

de comunicacién interna

y cultura organizacional Guia de procesos, que

de los empleados de Objetivo #2. Optimizar 108 | gescriba las funciones de los

conocimientos de los
Tommy's Pet Shop & , empleados.
procesos en las areas de

Grooming.

servicio de la empresa Cépsula de video de los

procesos de servicio.

Objetivo #3. Difundir la

L ) Cartelera informativa, con
comunicacion interna  en ] _
plantillas de comunicados
Tommy's Pet Shop &
para colocarlos.

Grooming.

Fuente: elaboracion propia
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2.5 Actividades o acciones de la estrategia

Las acciones que se sugieren para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados, con el fin de
mejorar la comunicacién interna y la cultura organizacional de Tommy's Pet Shop & Grooming

son las siguientes.

2.5.1 Guias de organizacion

Basado en el diagnostico comunicacional y la elaboracion de la matriz FODA se detectdé como
problemética de Tommy's Pet Shop & Grooming la carencia de material de presentacion hacia los
empleados y la cultura organizacional de la marca debe darse a conocer, es por eso que la falta de
una guia de comunicacién que contenga la cultura organizacional de la empresa, donde se describa,
visién, valores y filosofia, es crucial para que todo empleado se sienta identificado y conozca los
objetivos que desea la empresa que alcance.

Black (2004) define a la identidad corporativa como “la totalidad de la personalidad de la empresa,
que se deriva de su filosofia, historia, cultura, estrategias, estilo de gestion, reputacion y conducta

de los empleados™ (p. 103)

2.5.2 Guia de procesos

Los procesos que cada empleado debe cumplir en su area de trabajo no se encuentran definidos, el
personal realiza las actividades laborales con la mentoria de sus encargados, por lo que una guia
de procesos es de gran importancia para reforzar la comunicacion interna, junto a la calendarizacion

de las actividades que se realizaran durante el mes en la empresa.

2.5.3 Capsula de video

La utilizacion de herramientas audiovisuales mejora la recepcion de la informacion, es por ello que
se realizara una cépsula de video para informar de mejora manera todos los procesos de atencién,
los empleados podran capacitarse, mediante esta herramienta de comunicacion, la cual serad

distribuida de forma digital a cada empleado.
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2.5.4 Cartelera informativa

En las instalaciones de Tommy's Pet Shop & Grooming se cuenta con el espacio para colocar una
cartelera informativa, esta ayudard a que los empleados estén informados de las actividades
planificadas, para facilitar la informacion se elaboran plantillas de comunicados, para facilitar la

tarea de colocar los avisos correspondientes.

Tabla 05.

Actividades de la estrategia

Objetivo #1. Fomentar la cultura organizacional de los empleados de Tommy's Pet Shop &

Grooming.
% > p de edicid
- » Producir el material comunicacional = rogramas de edicion
S S| que contenga, mision, vision, .2 | (Photoshop &
= A. #1 Guiade |22 E |
> 'O : . illustrator)
= o valores y filosofia de la empresa. 48]
‘G Prganizacion <LE) PO S b Cuestionario de las
< > llustracion digital (<5}
I ihuci
atribuciones

» Capacitacion

Objetivo #2. Optimizar los conocimientos de los procesos en las areas de servicio de la

empresa

» Programas de

A. #1 Guia de > Elaborar material con los procesos edicion (photoshop

procesos de cada area de la empresa & illustrator)
_c% c v | » Programas de
5= \O S .
S 'O c edicion (after
= o i : (<5 _
B A #2 Cipsula | <C > Elaboracion de contenido é effects & premiere
< _ audiovisual, para los empleados con | © pro)

de video . =

todo el proceso de servicio. % > Cémara, tripode y
estabilizador

Objetivo #3. Difundir la comunicacion interna en Tommy's Pet Shop & Grooming
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> Instalacion de cartelera de madera 'y 2
T o
3 —| acrilico S | > Programas de
E A#1 Cartelera ?8 » Creacion de plantillas digitales para é edicion (photoshop
3 linformativa 2 la colocacion de las actividades g & illustrator)
< mensuales de la empresa. %

> Artes gréficos

Fuente: elaboracion propia

2.6 Pudblico objetivo

Para una comunicacion efectiva es apremiante saber a quién sera dirigido el mensaje, con esto
encuentra junto al previo diagnostico, se define al publico objetivo como el grupo de personas con

caracteristicas en comun, quienes se veran afectados en la difusion del mensaje comunicacional.

Dado que la estrategia esta orientada a resolver los conflictos detectados de comunicacion interna,
las acciones estratégicas se dirigen a hombres y mujeres que laboran en la empresa Tommy's Pet

Shop & Grooming, ubicada en zona 4 de Mixco.

2.7 Mensaje clave

» El conocimiento de la cultura organizacional de la empresa ayuda al fortalecimiento de las
labores de los empleados.

» El fortalecimiento de la comunicacion interna se refleja en procesos mas eficientes.

A\

Mejoremos los procesos de la empresa por medio de la comunicacion eficaz.

» Una buena comunicacion interna hace un buen servicio

2.8 Indicadores de las acciones

Los indicadores ayudan a evaluar los objetivos y acciones a desarrollar en la estrategia Rios et al
(2020) lo define como “caracteristicas concretas, observables y medibles, que evidencian el

progreso Y las alteraciones que sufren las actividades durante su desarrollo”.
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Tabla 06.

Indicador del objetivo 1 de la accion 1

Fomentar la cultura organizacional de los empleados de Tommy's Pet
Obijetivo especifico | Shop & Grooming.

Producir el material
comunicacional que contenga,
mision, visioén, valores y
filosofia de la empresa.

Creacion de material corporativo
con datos relevantes para la
empresa

Accidén

Identificacion de los
Indicador conocimientos sobre la empresa
por parte de los empleados.

Impresion del material realizado y
colocacion en el area designada.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 07.

Indicador del objetivo 2 de laaccion 1 & 2

Optimizar los conocimientos de los procesos en las areas de servicio

Objetivo especifico | de la empresa

Elaboracién de contenido

Accion Elaboracion mater,ial con los audiovisual, para los empleados,
procesos de cada area de la con las normas y pasos ante
empresa. cualquier situacién en la empresa.
Entrega guia de procesos

. impresos. Grabacion y publicacion del video

Indicador . ~
Medir el desempefio de los con los procesos en la empresa.
empleados.

Fuente: elaboracion propia
Tabla 08.

Indicador del objetivo 3 de la accion 1

L - Difundir la comunicacién interna en Tommy's Pet Shop & Grooming.
Obijetivo especifico

Instalacion de cartelera informativa y creacién de plantillas digitales

Accién ) - .
con la informacion de las actividades mensuales en la empresa.

Distribucion de manera digital entre los empleados.

Indicador Conocimiento de futuras actividades y preparacion previa.

Fuente: elaboracidn propia
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2.9 Recurso Humano

A continuacion, se detallan las personas que ayudan de una manera directa o indirecta a la

realizacion de la estrategia de comunicacion.

Tabla 09.

Recursos humanos

Nombre Cargo Atribucién

Estudiante de EPS de la Desarrollo de diagndstico, plan de
Escuela de Ciencias de

) ) ) L comunicacion, disefio y desarrollo
Moises Ricardo Yas Martinez | la Comunicacion y

de productos comunicacionales y
graficos.
Gerente general Validacion y  aprobacion  de

Mario Roberto Vasquez o
presupuesto del plan estratégico

) _ Encargado de Tienda Distribucion y seguimiento de los
Erick Danilo Caal Chen Zona 4 .
procesos de comunicacion interna

Publicista y fotdgrafo Durante la tercera fase el fotografo
Brian Cermefio Brian Cermefio colaborara con la

grabacion de material audiovisual

Luis Fernando Lucero Asesor de EPS Revision y seguimiento de las fases
del Ejercicio Profesional

Supervisado.

Luis Pedroza Supervisor de EPS Supervisar el proceso del Ejercicio

Profesional Supervisado.

Fuente: elaboracidn propia
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2.10 Financiamiento y Presupuesto

La fuente de financiamiento para la ejecucion de la estrategia de comunicacion sera absorbida en
su mayoria por el estudiante de EPS, lo referente a disefios graficos, diagramacion y asesoria

comunicacional.

Por otra parte, Tommy's Pet Shop & Grooming correra con los gastos de impresion, empastado e
implementacion de las actividades, asi mismo se consiguio la donacion de grabacion de los audios

visuales.

Tabla 10

Financiamiento del proyecto

Entidad o persona Descripcion Financiamiento

Elaboracidn, disefio y

_ diagramacion de guias de
Estudiante de EPS L ) 100 %
comunicacion y material

gréfico.

Grabacién y edicion de
Brian Cermefio Fotografo material multimedia para la 100%

Cépsula de video.

Asesoria comunicacional a la

Estudiante de EPS 100%
empresa
Tommy's Pet Shop & Impresion de las guias de
i L 100%
Grooming comunicacion.

_ Implementacion y evolucion de
Estudiante de EPS ) o 100%
la estrategia de comunicacion

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 11

Presupuesto
Cantidad | Descripcion Tarifa unitaria | Tarifa total
Presupuesto de material comunicacional (Guia de organizacion)
1 Disefio guia de cultura organizacional basico Q 600.% Q 600.%
1 Presentacion digital Q2250 Q2250
SUBTOTAL

Presupuesto material de procesos (Guia de procesos)

Disefio guia de procesos basico

1 Impresion y empastado
SUBTOTAL

Grabacién y edicion de video Q 600.00

Q 600.00

1 Memoria USB de 32GB Data Traveler marca
_ Q 38.00
Kingston
SUBTOTAL

Presupuesto instalacion de cartelera informativa

Cartelera de madera de 85x80cms Q 150.00

Q 38.00

Q 150.00

1 Elaboracion de cartelera digital
SUBTOTAL

Q 100.00

Realizacion de diagndstico Q 8,000.%

Q 100.00

Q 8,000.%

1 Elaboracion y ejecucion un plan de Q 10,000.%
comunicacion

SUBTOTAL

Q 18,000.%
Q 20,238.%°

TOTAL

Fuente: elaboracion propia

33

Q 10,000.%

Q 18,000.%
Q 20,238.%°




2.11 Beneficiarios

Esta estrategia de comunicacion esta elaborada para reforzar la comunicacion interna de Tommy's
Pet Shop & Grooming, mejorar la cultura organizacional de los empleados en la empresa y agilizar

los procesos.

Aumenta la calidad de servicio de los trabajadores al conocer de mejor manera los procesos a seguir
en la empresa, estimula una buena comunicacion interna gracias a la implementacion de nuevos

canales de comunicacion.

Los beneficiados directos son los empleados de Tommy's Pet Shop & Grooming, quienes realizan
un mejor servicio, a su vez ayudan a la empresa a crecer, como consecuencia también se ven

beneficiados los clientes, dado que una buena comunicacién interna hace un buen servicio.

A la Universidad de San Carlos de Guatemala y la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, con
la aportacion de un informe de grado profesional a la academia, a su vez a los futuros estudiantes
que deseen realizar su Ejercicio Profesional Supervisado en la empresa, asi mismo a cualquier
estudiante en general que desee realizar una estrategia de comunicacion con caracteristicas

similares.

A los clientes que visiten Tommy's Pet Shop & Grooming, los cuales recibiran un mejor servicio

de parte de los empleados de la empresa.

2.12 Areas geograficas de accion

Bulevar San Nicolds 41 avenida 6-05 Local 03, zona 4 de Mixco como sede central, en las

instalaciones de la empresa.

> Sala de ventas
» Grooming spa
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Actividad o

producto

comunicacional

Objetivo
especifico al

cual obedece

Tabla 12
Cuadro comparativo

Presupuesto

Recuro

humano

Area
Geografica

de impacto

Beneficiarios

Fecha de

Ejecucion

Guia de Fomentar la Estudiante Sedes de | Empleados Del5al 9
organizacion cultura de EPS Tommy's Pet de
organizacional Shop & Gerente septiembre
[lustracion de los Impresiones Grooming General de 2022
digital empleados de 0825.00 gizitadas Bulevar San Clientes
Reunion con Tommy's Pet : Nicolas. Zona
encargados de Shop & Encargado 10’y Zona 16
area Grooming. de la tienda
Guia de Optimizar los Impresiones | Tommy's Pet | Empleados Del 4 al 8
procesos conocimientos ilimitadas Shop & nuevos de julio de
de los procesos Q525.00 S.A Grooming 2022
Capsula de en las areas de Bulevar San
video servicio de la Q638.00 Brian Nicolas
empresa Cermefio
Fotografia
Cartelera de Difundir la Estudiante Tommy's Pet | Gerente Del 27 al 30
madera de comunicacion de EPS Shop & | general de junio de
85x80cms interna en Grooming 2022
Tommy's Pet Q250.00 Bulevar San Asesora  de
Plantilla para Shop & Nicolas ventas
cartelera digital. Grooming
Personal que
Aurtes graficos labora

Fuente: elaboracion propia
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2.14 Cronograma del plan de comunicacion

NO | ACTIVIDAD

1

SEMANA

Tabla 13.

Cronograma

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

2

Planificacion actividades

3

Reunidn con encargados de
cada rea.

Recopilacion de informacion
de puestos de trabajo

Grabacion de capsula de video

Creacion de Guia de procesos

Envié de material para su
aprobacion

10

Creacion de plantillas para la
cartelera informativa

11

Envio de plantillas para la
cartelera informativa

11

Elaboracion de guia de
organizacion

12

Presentacion de guia de cultura
organizacional para su
aprobacién

13

Impresion de materiales y
guias de comunicacion

14

Entrega de material y capsula
de video.

14

Evaluacion y diagnostico de la
estrategia.

Fuente: elaboracidn propia
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Capitulo 3

Informe de ejecucion

La estrategia se centro en mejorar y reforzar los procesos de comunicacion interna de los empleados
de Tommy's Pet Shop & Grooming, con la ayuda de guias de comunicacion y material audiovisual,
que permite la captacion de informacion de mejora manera, asi como la instalacion de una cartelera
informativa, un medio de comunicacion que benéfica la comunicacion de las actividades

calendarizadas.

3.1 Ejecucion 1: Guias de comunicacion
3.1.1 Guia de organizacion

Obijetivo: proporcionar a los colaboradores un documento, en el cual puedan conocer a profundidad
los objetivos, valores, vision y mision de la empresa, asi como normas, reglamentos y sus funciones

dentro de la misma.
Medio utilizado: impresion laser en opalina y formato PDF

Se entregd una copia impresa a la administracion de la empresa y enviado en forma digital para su
revision, aprobacion y distribucion a todos los colaboradores, ubicados en Bulevar San Nicolas, 42
Avenida 6-05 Local 3, Zona 4 de Mixco.

Presupuesto utilizado
Tabla 14

Presupuesto de guia de organizacion

Cantidad | Descripcién Tarifa unitaria | Tarifa total
1 Disefio de guia de organizacion. Q 00.% Q 00.%
1 Impresion guia de organizacion Q 75.% Q 75.%

Fuente: elaboracion propia
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Resultados obtenidos: se obtuvo una guia que genera un impacto positivo en los colaboradores,
que les transmite sentido de identidad con la empresa, mejora la convivencia con los comparieros
y el compromiso en sus labores.

Evidencia del material

Figura 4

Elaboracién de guia de organizacion

Fuente: elaboracion propia

Figura 5

Guia de organizacion impresa
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Fuente: elaboracidn propia
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3.1.2 Guia de procesos

Objetivo: reforzar los conocimientos, actividades, procesos y protocolos internos, que deben

desempefiar los empleados en sus labores.
Medio utilizado: encuadernado en hojas Bond y formato PDF

La guia fue entregada en formato digital al personal correspondiente y también se entreg6é una

version impresa a la administracion de la empresa.

Presupuesto utilizado

Tabla 15

Presupuesto de guia de procesos

Cantidad | Descripcién Tarifa unitaria | Tarifa total
Presupuesto de guia de procesos
1 Disefio de guia de procesos Q 00.% Q 00.%

1 Impresion guia de procesos Q50.% Q50.%

SUBTOTAL Q 50.% Q 50.%

Fuente: elaboracion propia

Resultados obtenidos: documento que orienta a los miembros de la empresa en sus funciones y
atribuciones, como se debe ejecutar de mejor manera sus labores, permite la evaluacion de la

gestion interna del puesto de trabajo.
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Evidencia del material

Fuente: elaboracion propia

Figura 6
Elaboracién de guia de procesos

Figura 7

Guia de procesos impreso

R !

Fuente: elaboracidn propia
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3.2 Ejecucion 2: Cépsula de video

Obijetivo: utilizar los medios audiovisuales para capacitar a los empleados y nuevos empleados de
los procesos de servicios de la empresa.

Medio utilizado: Video MP4 High Definition 1920x1080 Kbps

La descripcion de los servicios que ofrece Tommy's Pet Shop & Grooming, se grabaron y
entregaron en forma digital, para la visualizacion en cualquier medio y momento que se necesite

por parte de los empleados.

Presupuesto utilizado

Tabla 16

Presupuesto de capsula de video

Cantidad | Descripcion Tarifa unitaria | Tarifa total
Presupuesto grabacion de video
1 Grabacion de material audiovisual Q 600.% Q 600.%
1 Memoria USB Q 38.% Q 38.%9

SUBTOTAL Q 638.%° Q 638.%

Fuente: elaboracion propia

Resultados obtenidos: por medio del material audiovisual entregado, los colaboradores de
Tommy's Pet Shop & Grooming, cuentan con una herramienta para comunicar, de mejor manera,

de forma interna los procesos de servicio.

41



Evidencia del material

Figura 8

Grabacion de video

Fuente: elaboracidn propia

Figura 9
Video Finalizado

Fuente: elaboracion propia
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3.3 Ejecucion 3: Cartelera informativa

Obijetivo: brindar la informacion necesaria a los colaboradores de las actividades, eventos y
capacitaciones que se han planificado para el mes.

Medio utilizado: cartelera de madera de 85 x 80 cms y documentos de Microsoft Word,

Debido a la importancia de la comunicacion se instalé una cartelera de madera, en donde se colocan
los avisos importantes. De forma digital se entregd una plantilla en Microsoft Word, en el cual se

puede colocar las distintas actividades que se programen durante el mes.
Presupuesto utilizado

Tabla 17

Presupuesto de cartelera informativa

Cantidad | Descripcion Tarifa unitaria | Tarifa total
Presupuesto de cartelera informativa
1 Plantilla Microsoft Word Q 00.% Q 00.%

1 Cartelera de madera de 85x80cms Q 150.%° Q 150.%

SUBTOTAL Q 150.% Q 150.%

Fuente: elaboracion propia

Resultados obtenidos: un espacio estratégico y visible donde se mantendran informados a los
colaboradores de las actividades a realizar, planes de trabajo y fechas relevantes, la cartelera ayuda
a mantener presente la comunicacion, por tal razdn estara actualizada asi también la

calendarizacion puede ser enviada por medio de WhatsApp.
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Evidencia del material

Figura 10

Cartelera informativa

Fuente: elaboracion propia

Figura 11

Plantillas de avisos y calendarizacion
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Fuente: elaboracion propia
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3.4 Cronograma
Tabla 18
Cronograma General

# ACTIVIDAD

1 | Fase propedéutica del
diagnostico

2 | Conferencia norma
APA
Perfilacion al Ejercicio

3 | Profesional
Supervisado EPS
Solicitud de ejercicio

4 profesional
supervisado
Reunién de grupo para

5 | solventar dudas por
parte del asesor
encargado #1
Observacion de

6 problema
comunicacional

7 | Recopilacion de
informacion

g | Redaccion del
diagnostico

g | Entrega fase

diagnostica

10 Fase propedéutica del
plan
Reunién de grupo para
solventar dudas por

11
parte del asesor
encargado #2

12 | Planificacion de
actividades

13

Redaccion del plan
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14 | Entrega fase del plan
de comunicacion

Reunion con
15 encargados de cada
area.

Recopilacion de

16 | informacion de puestos
de trabajo

17 | Grabacion de video
corporativo

18 | Creacion de Guia de
puestos

Envio de guia de
19 | procesos para su
aprobacion

20 | Elaboracion de guia de
organizacion

Envio de guia de
21 organizacion para su
aprobacién

22 | Impresion de guias de
comunicacion

Entrega de guias de
23 | comunicacion y
capsula de video.

Presentacion de guias
24 | de comunicacion y
capsula de video

o5 | Creacion de plantilla
de cartelera digital

Reunion de grupo para
26 | solventar dudas por
parte del asesor
encargado #3

27 | Instalacion de cartelera
de madera

og | Capacitacion de uso de
la guia al personal

Entrega fase de
238 ejecucion plan de
comunicacion

Ejecutado -

Fuente: elaboracidn propia
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Conclusiones

Como resultado del diagndstico de comunicacion realizado a Tommy's Pet Shop & Grooming se
observo que existen elementos que son fundamentales y que se deben reforzar, para mejorar los
procesos de servicio en las areas de trabajo y asi reducir las barreras de comunicacion en la

obtencion de informacion concerniente a la empresa y las actividades laborales.

Se identifico, por medio de las entrevistas, que la plataforma de WhatsApp es de gran ayuda para
la comunicacion interna de los empleados, una herramienta de comunicacion eficaz pero que por

la cantidad de mensajes se perdia parte de la informacion.

Con el objetivo de reforzar la comunicacion interna se implementaron acciones para que los
empleados estén informados, de esta manera mejorar el flujo de informacion de las actividades por

medio de calendarizar y difundir al personal los proyectos a realizar.

La comunicacion es un proceso bioldgico que se basa en estimulos, es por ello que se optimizé el
conocimiento en las areas de servicio y la comunicacion en los procesos de capacitacion por medio
de audiovisuales, los cuales brindan un gran apoyo a los nuevos colaboradores que se sumen a la

empresa.

Las herramientas brindadas como las plantillas para la programacién de actividades mensuales,
semanales, calendario de cumpleafios y diploma para el reconocimiento de empleados destacados

ayuda al colaborador a desempefiar de mejor forma sus labores.

Se implementaron guias de comunicacion, instrumentos realizados para el fortalecimiento de los

servicios en las areas de trabajo.

El dar a conocer aspectos importantes de la empresa como lo es, la mision, vision, valores y
reglamentos, fortalece el vinculo entre la empresa y los colaboradores, haciéndolos mas empaticos

y con una mejor disposicion en la realizacion de sus labores.
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Recomendaciones

Para el fortalecimiento de las areas de servicio se le recomienda a la gerencia, hacer uso de las
guias de comunicacion y mantenerlas actualizadas ante cualquier cambio significativo en los

procesos de la empresa.

Realizar evaluaciones semestrales al personal sobre el contenido de las guias de comunicacion y
talleres que se realicen, para la comprobacion de la calidad de servicio que se brinda en la empresa

y seguir con la adquisicion de conocimientos en la empresa.

Fortalecer los lazos con los colaboradores mediante actividades que refuercen el trabajo en equipo,

la comunicacion y los valores de la empresa.

Realizar actividades para el reconocimiento laboral y logro de objetivos de los colaboradores, para

motivar el desempefio en las areas de trabajo.

Mantener al dia las actividades calendarizadas en la cartelera, mediante lineamientos que prioricen

informacion urgente que los colaboradores deban conocer.

Establecer el uso de plantillas para la calendarizacion de eventos y boletines mensuales con el fin
de mantener una linea grafica y colores que representan a la empresa, para mantener la identidad

corporativa de la empresa.
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ANnexos

Anexo 1: guia de observacién

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2022
Guia de observacion

Fechas a observar: 13 al 14 de marzo de 2022

Observador: Moises Ricardo Yas Martinez

Nombre de la Institucion: Tommy's Pet Shop & Grooming

Fuentes de observacion: reuniones, procedimientos, pagina Facebook y entrevista.
Obijetivo: recolectar informacidn sobre la comunicacién interna y externa en

Identidad o Cultura Corporativa: permite conocer la estructura de la organizacion, Politicas y
filosofia.

No Variable a observar Si| No Notas

1 Plan estratégico, empresarial 0

. X | No cuentan con un plan estratégico.
corporativo

No se encuentra visible, fue

2 | Mision X .
proporcionado por el gerente general.

No se encuentra visible, fue

3 | Vision X .
proporcionado por el gerente general.

Obijetivos institucionales o

4 . X
corporativos
. . Se maneja una filosofia, sin embargo, no
6 Filosofia X ) . 9
se encuentra escrita
No se cuenta con un cronograma
7 | Organigrama X | elaborado, pero si hay jerarquias en la

empresa.

Identidad Visual: Gama de colores, tono de voz, tipografia, logotipo y guia de disefio

No Variable a observar Si | No Notas
Presente en publicaciones digitales,
1 | Logotipo X publicidad externa, infraestructura y

uniforme de trabajo

Presente en el &mbito externo,

2 | Marca X . :
sefalizaciones, colaboraciones con
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Municipalidad de Mixco y conocida por
colonias aledarias.

Departamento de RRHH

3 | Colores institucionales definidos | X Cuentan y siguen una linea gréfica.
4 | Eslogan X | No se observo.
5 | Tono de Voz X Formal y amigable ante sus clientes,
Gestion de la comunicacion: comunicacion interna de la empresa en sus departamentos.
No | Variable a observar Si_ | No Notas
1 | Plan estratégico de No se cuenta con un plan
comunicacion X
2 L X Se realiza la comunicacion a través del
Departamento de Comunicacion L
propietario
3 X Por ser microempresa no se cuenta con un

area designada, todo el recurso humano lo

administra el Gerente General.

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

No. Variable a observar Si | No Notas
1 | Flujos de la informacion: Dada la caracteristica de una
Vertical microempresa, su comunicacion es mas
e Descendente X directa, se maneja de forma vertical,
e Ascendente descendente y ascendente en el momento
de reportar algun suceso.
2
Medios y canales internos
formales:
e Correo institucional X
* Red social interna X Los correos institucionales se manejan
e Reuniones virtuales X | solo para encargados y servicio al cliente,
) ) % el Gnico medio de comunicacion interna
e Reuniones presenciales es un grupo de WhatsApp
e Circulares/oficios X
e Grupos de mensajeria X
instantaneas
X
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e Boletines informativos

e Buzon interno para
sugerencias

e Revistas internas

e Carteleras informativas

e Teléfono PBX, celulares

Clima laboral o clima organizacional: sentimientos, emociones, motivacion, conductas

No Variable a observar Si | No Notas
1 | Sentido de pertenencia X
2 | Cultura de la calidad X
3 Part_icipacic’)n y trabajo en X
equipo
4 | Manejo del rumor X | No se pudo observar rumores
5 Promocion de la cultura X
organizacional
6 | Estabilidad laboral X
7 | Servicios salud integral X
8 | Protocolo Covid19 X
9 | Beneficios adicionales a ley X
10 | Seguridad Industrial X Se cu.e,nta con e_I eguipo ngcesario yo
también un botiquin de primeros auxilios
11 | Capacitaciones X
12 | Politicas de desarrollo laboral X No se tiene nada e_scrito en politicas, se
cuenta con una hoja con unos pasos
Incentivos econdmicos /premios
13 | y reconocimientos por logro de X
objetivos
14 | Celebraciones internas X
15 | Politica de puertas abiertas X
16 Ambientes de trabajos X
adecuados
17 | Vestuario institucional X
Ambito de Comunicacion Externa
No Variable a observar Si | No Notas
Campafias de comunicacion a X No se utilizan medios masivos para la

través de medios masivos

publicidad.
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Medios y canales

Pagina Web

X | No cuenta con pagina web.
Redes sociales X Facebook, Instagram y TikTok
Revistas digitales X
Radio en linea o programas de X
radio
Blogs informativos X
Campaniia de Relaciones
. X
Publicas
Campafias de comunicacion a Activaciones BTL y eventos son la
través de medios alternativos: mayor fuente de camparias de la empresa.
(congresos, simposios, X
patrocinios, ferias, activaciones
BTL)
Ambito de Responsabilidad Social Empresarial
No Variable a observar Si | No Notas
1 Se trabaja en conjunto con la
Estrategias de responsabilidad X Municipalidad de Mixco jornadas de
social empresarial adopciones y donaciones.
Observado en Facebook
2 | Patrocinios X
3 Donaciones X Donacidn de cadenas al Albergue
Municipal de Mascotas Mixco.
Manejo de Crisis
No | Variable a observar Si | No Notas
1 : . .. Se consultard en las entrevistas a los
Estrategia para manejo de crisis X
empleados
2 | Manual de Crisis X
3 L De forma oral se establecio un proceso
Proceso de comunicacion de . -
X para comunicar en caso del surgimiento de

crisis.

una crisis.
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Anexo 2; formato de entrevista realizada.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2022

Fecha: 16 de marzo de 2022

Nombre: Veronica Lisseth Espinoza Herrera

Cargo: Servicio al cliente y encargada de tienda

Objetivo de la entrevista: Diagnosticar los procesos y comunicacion interna de Tommy's Pet
Shop & Grooming.

1. ¢Cual es su funcién en Tommy's Pet Shop & Grooming?

2. ¢Conoce cudles son los objetivos de su puesto de trabajo?

3. ¢Cudles son los procesos que lleva la realizacién de su trabajo?

4. ¢Como califica la efectividad de la comunicacién de su encargado inmediato para la

realizacion de su trabajo?

5. ¢Cual es el principal problema de comunicacion interna que puede observar en su area

de trabajo?

6. ¢Conoce los procesos a seguir cuando se presenta una crisis en la empresa?

7. ¢Conoce los medios de comunicacion internos de Tommy's Pet Shop & Grooming y

cuales utiliza?

8. ¢Qué otros medios de comunicacidn consideran que podrian contribuir para agilizar los

procesos en la empresa?

9. ¢De qué manera se comunican las actividades, reuniones y eventos?
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10.

11

12.

13.

14.

15.

¢Coémo califica la capacitacion o induccion a nuevos empleados sobre los procesos de

servicio?

. ¢Recibe toda la informacion necesaria para el desempefio de sus labores?

¢Considera que hay comunicacion e integracion con sus comparfieros para solucionar

tareas y problemas?

¢Como es la comunicacion entre las sucursales de Tommy's Pet Shop & Grooming?

¢ Obtiene retroalimentacion en la comunicacion con su encargado inmediato?

¢Qué comentario merece la comunicacion que se ha manejado en Tommy's Pet Shop &

Grooming?
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Anexo 3: captura de pantalla de camparia Cadejo Brewing Company Guatemala

Cadejo Brewing Company Guatemala ha anadido un
evento.
31d

TRAE TUS CADEJITOS AL

SPA
“DE PE?E@S e

SO T

[

SABADO? 3PMA 8PM |
wapiL | CADEJOZ10

Spa de perros | Cadejo Brewing Company

Z.10 7 Me interesa
£ e Guatemala

2 personas han asistido

Fuente: Facebook Tommy's Pet Shop & Grooming

Anexo 4: captura de pantalla de camparia de adopcion

Q Tormmys Rt Shop & Groorming

Vena zona 16y Adopta un cachoro

Te dames un certificado para su primes Groaming
Te regalamos uns bolsa de 2 libras de comsentrado

-
o

Albergue Municpal de Mxscotas Mixco

Recuerda que estamos en Coloria Hacenda Real zons 16, en
la jormada de adopcidn.

Nuestros bebés te estin esperando.
vs

e o

Fuente: Facebook Tommy's Pet Shop & Grooming
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Anexo 5: fotografias de la observacion durante el diagndstico de comunicacién

Fuente: fotografias tomadas en Tommy's Pet Shop & Grooming
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Anexo 6: cotizacion de impresion de guias de comunicacion

Cotlmaclén Mo 1BLE

Emprosa
Hombra: Maises Yaz
Direccién:
Songicho: rripresion
Facha: 058/ 2022
Contacta: Monita Lemus
Cuadernos
2 Q500 Q480,00

Impresion tiro full color en papel bond tmana @rta 30 hojas acbado pasts
durs =n cabznte
TIRASRE PREREA

TOTALES 460,00

| akaPrirt
AN (P.?:M,M
= o

Homibre v Fimma da Aprobockan 'COMPECMIE0 DE ENTEEGA 4 DiAS HABILES DESFUES DE ANTORZADA.

OEEIAVACDHIS: [ clents cetyen s e o e u g e chos e grifion o FOP o verio @iguetesinlcom sscdements wiessc, bz e
B mzeEdn Weddes proporcioneces oot & ot O e med e variEn. B oresstts oofracion ariard. Ss reccmisnds eciiow medicies "Estos precios
Hermn validar du 8 S Fome de pegoc S0% AT IC PO S corirsenrsgs Clecivs, Chegus 0 fesefsmsnos sscdr=nos s -ombs cs 513 DE
GUATERALA §A ousnts momsiets 204 132278 1 Banco indusiial pego oon Serjsis un recange de 5. 5% commuls 0on Sussims sssscims pos @ oot

Favwor na retsner IBR

VR

Wit 10874782-8 555 DE GUATEMALA 5.4

Fuente: GuatePrint
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Anexo 7: cotizacién de produccion y edicion de video

COTIZACION

BC- Fologrofia-0157

Crnbarraslan OF chi iy o 2000

Tommy's Pet 3hop & Grooming

Precadla

A cfrilinueaciie praseehoreos ol sgukens Presur o P B prooloc st da on wickes die | minuts

Croseihn o videes comaicial de 1 minuls =] 0000

| reiril han Le] Erila ]
Cracitn da guion Ionico
Echcidn v o o chin abadrianio
frac Boukavord Son Micok 4] crvenida &05 Looal (8
e 4 e Mo Sub Tolal @ 400,00

Descuenic o .

* Honarks da 9 m.

Files chil i cmllalres IWA+TF Q 200.00

GIOTAL G &00.00

& Punies a dedoir por
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Anexo 8: recopilacion de informacion a groomers

Fuente: Fotografias tomadas en Tommy's Pet Shop & Grooming
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Anexo 9: elaboracién de capsula de video

Fuente: elaboracidn propia
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Anexo 10 entrega de guias de comunicacion, capsula de video y cartelera informativa

Tommy's -

Pet Shep y @
Grooming 1!

s

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 11: Carta de finalizacion de précticas extendida por la empresa

, *0'.,.“\“" Guatemala, 15 de octubre 2022

M.A. Luis Pedroza

Coordinador EPS Licenciatura

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

Estimado M.A. Luis Pedroza:

Por este medio me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que el estudiante
Moises Ricardo Yas Martinez, quien se identifica con cédigo personal CUI:
2164853040108 y registro académico 201513477 de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, ha cumplido con el
periodo de practicas correspondientes al Ejercicio Profesional Supervisado (EPS)
para la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, en Tommy’s Pet
Shop & Grooming.

Teniendo por entendido que la duracién de su Ejercicio Profesional Supervisado fue
de 300 horas de practica del mes de mazo a agosto, tiempo en el cual el estudiante
fue de gran ayuda para la institucién.

Atentamente: /

cic. Roberto Vasquez R

Gerente general @?fm :

TOMMYS PET SHOP & GROOMING
Boulevard San Nicolas 41 Av. 6-05 0
Local 3, zona 4 de Mixco
PBX: 2509 7758
WhatsApp (+502) 3663 6131
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Anexo 12: ficha de registro de practicas

£%J

Commesiin Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio P | Sup: dode L 2022
Registro de Horas de practica

Nombre del Alumno (a): Moises Ricardo Yas Martinez
No. Carné y DPI: 201513477 CUI 2164853040108
Jefe o Encargado (a): Roberto Vasquez

Institucién o Empresa: ~ Tommy's Pet Shop & grooming

Supervisor de EPSL: Lic. Luis Fernando Lucero
Sem Fachiss MES HORAS DE PRACTICA Total, horas Actividades realizadas
. No. en la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Séb.
1 |Del: 25/ Al:31 |Enero 2hrs.|2hrs. (2 hrs.| 2hrs. |2 hrs. 10 hrs. Clase fase ica del
2 |Del: 03/ Al: 10 |Febrero 2 hrs. 2 hrs. Conferencia Normas APA
Reuniones y acercamiento con gerencia de

3 |Del: 23/ Al:24 |Febrero dhes. [ Thrs. 2h1s. | rommy's Pet Shop &

4 |Del 07/ Al:12 |Marzo 2hrs. |2 hrs. |2 hrs.| 4 hrs. |4 hrs. |8 hrs. 22 hrs. de

5 |Del: 14 /A8 |Marzo 3hrs. |4 hrs.|6hrs.| 8hrs. |8hrs. 29 hrs. Elaboracién y entrega de fase diagnostica

8 hrs. Clase magistral fase propedéutica del plan de
6 |Del: 04/ Al:07 |Abril il el A [ comunicacion
Del: 11 / Al 12 hrs. i i
7 |13 Abril 4 hrs. |4 hrs. | 4 hrs. C y arreglos del
3hrs.|3hrs. (2 hrs.| 4hrs. |4 hrs. |5 hrs. 21 hrs. del plan de icacion y entrega

8 |Del: 25/ Al:30 |Abril de papeleria para perfilacién de EPS.

9 |Del: 03/ AL:07 |Mayo 2hrs.[4hrs.| 4hrs. |4 hrs. |8 hrs. 22hrs. del plan de
10 |Del: 09/ Al:12 [Mayo 4hrs.[4hrs.| 2hrs. [2hrs. 12 hrs. Elaboracién y entrega del plan de comunicacion

rei | 2ihves |2 brs 8o I LA B | Comeccines v cleboracion cep e
11 |Del: 26/ Al:28 |Mayo zhs b L 3 plan de comunicacién e
i io i e la
1hrs.| 1hrs. [2hrs.|6 hrs. 10 hrs. i

estrategia de comunicacién
24 hrs. Reunién con encargados de area, recopilacion de
2hrs.|2hrs.| 2 hrs.| 4 hrs. | 6hrs. |8 hrs. informaciény Jon de cApsula de video,
23 hrs. Recopilacién de informacién, creacion de guia de
s procesos y edicién de video

12 |Del: 15/ Al:18 |Junio

13 |Del: 20/ Al:25 |Junio

i . |4 hrs.
14 |pel: 08/ Al:09 |Julio 3hrs.|3 hrs. |3 hrs.| 4hrs. rs.

15 |Del: 13/ Al: 16 |Julio 4hrs.| 4hrs. |4hrs. |8 hrs. 20 hrs. Creacion de guia de procesos y edicion de video
18 hrs. Creacion de guias de organizacion y edicién de
16 [Del: 18/ AL23 ulio | *h"S: Ahiz)|dhe Shis -
i 22 hrs. Creacion de guia de organizacion y cotizacion de
17 |Del: 01/ A::06 |Agosto |4 hrs:|4hrs. St Ly cartelera informativa
Revision e impresion de guias de
4hrs. 3hrs. |3hrs.|8hrs.| 18hrs. eVl e
18 |Del: 08/ Al:13 | Agosto creacién de plantillas y redaccién de informe.
19 [Del: 15/ Al:20 |Agosto 2hrs.|2hrs.| 2hrs. |4hrs. 10 hrs. Redaccién y entrega de informe de ejecucion
1hrs. Instalacién de cartelera informativa.
20 |Del: 22/ Al:27 | Agosto dhes nstelacondeca
EGISTRADAS
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA R 200hn
A

(f) / A
'\ Lic/Roberto Vasquez
Gerente General
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