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Guatemala, 16 de febrero 2024
COORDEPSL02-2024

Licda. Kelly Ruiz de Espinoza
Calzado Roy
Presente

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

Através de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Ciencias
de la Comunicacién del/la estudiante: Elda Yadira Beltran Avendafiocon nimero de registro académico 199910141 y
carné 2400493810101 quién manifesto el deseo de realizar su practica profesional en la institucion que usted representa y
para tal efecto se requiere lo siguiente:

1. Extender una carta de aceptacion en papel membretado, firmado y sellado.

2. Proporcionar apoyo al/la estudiante en lo referente a proveer informacién y autorizacion para actividades propias
del programa.

3. Asignar a un representante que labore en la empresa/institucion como responsable directo del/la estudiante
practicante.

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

5. Autorizar que el/la estudiante incluya toda la informacién que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final (IFEPS) el cual sera publicado en las instancias que
corresponde (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de la Escuela de Ciencias dela
Comunicacion “Flavio Herrera”, colegio de Humanidades, asi como una copia interna en la Coordinacion del EPS de
Licenciatura).

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

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Coordinador EPS de Licenciatura

Cel. 42178224 / 55028866
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12 Calle 0-47, Esquina Edificio La Premiere Local 102, Zona 9 I ®

PBX.: 2324-3500
www.intercalsa@calzadoroy.com

Guatemala 6 de marzo de 2,024

Sefiores

EPS Licenciatura

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

Estimados sefiores:

Através de la presente extendemos nuestra cordial bienvenida y aceptacion para llevar a cabo
el Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) en nuestra institucién de la estudiante Elda Yadira
Beltran Avendafio. Valoramos enormemente la oportunidad de colaborar en el proceso de
diagnéstico, planificacion y ejecucién del proyecto de comunicacién.

Queremos expresar nuestro apoyo para proporcionar toda la informacién necesaria y la
autorizacion pertinente para llevar a cabo las diversas actividades requeridas durante la
préctica. Ademas, de la autorizacién para incluir toda la informacion derivada del Ejercicio
Profesional Supervisado en el informe final. Este informe serd publicado en las Bibliotecas
de la Universidad de San Carlos de Guatemala (USAC)y en el Colegio de Humanidades, asi
como en la Coordinacién de EPSL. Asi mismo, informamos que hemos designado a la
Licda. Kelly Ruiz de Espinoza como la persona responsable de supervisarte durante tu
practica en nuestra institucién. Por tltimo, autorizamos a los docentes supervisores para
supervisar la préctica profesional.

Estamos seguros de que esta experiencia sera enriquecedora tanto para la estudiante como
para nuestra institucién y beneficiosa para ambas partes.

Atentamente,

F.
Ing Jorngndfes Bathen Romero

Gerente de Proyectos nc ALS A

squina Edificio L
12 Calle 047, Esquinia =7 ey GM
5na 9, Guatemala,
Local‘w'l,.é‘);“: 2324-3500



Para efectos legales, inicamente la autora es la responsable

del contenido de este trabajo
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Guatemala 18 de octubre 2024

Estudiante de EPS de Licenciatura
Elda Yadira Beltran Avendaio
Registro académico: 199910141
Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico de forma digital titulado “Diagnostico, plan
estratégico y ejecucion de comunicacion interna para la empresa Calzado Roy”, y
luego de haber sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS de Licenciatura en

Ciencias de la Comunicacion, es aprobado por unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva y su entrega de forma digital en
un total de (5) 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, una copia para su tramite de
colegiado y el resto a la coordinacién de EPS de Licenciatura para posteriormente ser entregados a

Biblioteca Central, Biblioteca Flavio Herrera y Secretaria de la ECC.

Sin mas que hacer constar,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

L 7
M.A Luis Arturo Pedroza Gaytan
Coordinador EPSL

M.A. Marvin Samuel Sarmientos Y.

Docente Supervisor
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Introduccion

El presente informe se refiere al plan de comunicacion para Calzado Roy, derivado de los
problemas comunicacionales identificados en el diagndstico inicial. A medida que la institucion ha
crecido, la ausencia de canales de comunicacion adecuados y tecnoldgicos se ha hecho notable
entre la capacidad organizativa y la eficiencia operativa. Este desajuste se evidencia en la demora
de cruce de informacion vital entre los distintos departamentos y el poco acceso a informacion
clave y en tiempo real para resolver dudas, dando espacio a la busqueda de herramientas digitales
accesibles para optimizar procesos, mejorar el ambiente laboral y tomar decisiones importantes.

Para entender y abordar de manera integral los problemas de comunicacion interna, se adopt6é un
enfoque metodologico mixto. Este enfoque combina datos cuantitativos y cualitativos,
proporcionando una visiéon mas completa y profunda de la situacion. Los datos cuantitativos nos
permitieron medir actitudes y comportamientos, mientras que los datos cualitativos brindaron una
comprension detallada y contextual de las experiencias y percepciones de los colaboradores.

La estructura metodologica mixta es esencial para este plan de comunicacion porque ayuda a
identificar y analizar las raices de los problemas comunicacionales desde multiples perspectivas.
Este analisis integral permitio disefiar estrategias especificas y efectivas para abordar aspectos
técnicos como humanos de la comunicacién interna. A través de este enfoque, se buscod
implementar soluciones inmediatas, sino también establecer una base solida para el desarrollo
continuo y sostenible de la comunicaciéon en Calzado Roy.

Se utiliz6 técnicas de recoleccion de datos como entrevistas, las cuales se realizaron de manera
presencial en la institucion con la jefe del departamento de contabilidad y la analista de recursos
humanos, informacion que permitié desarrollar la siguiente técnica que fue la encuesta en linea,
que se realizd con preguntas cerradas, opcion multiple y preguntas abiertas que nos permitieron
obtener mas detalles en la informacion y otra técnica fue la observacion no participativa para
identificacion de materiales utilizados y comportamientos del personal.

Este informe responde a los objetivos que se plantearon en el plan estratégico que son el desarrollo
de una guia de apoyo de comunicacién interna, la creacion de una herramienta digital institucional
de mensajeria en WhatsApp y la implementacion de un buzén de ideas con sus respectivas
capacitaciones, con el propdsito que estas acciones concretas mejoren la interaccion y el flujo de
informacion entre departamentos.
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El capitulo 1 hace referencia al diagnodstico de comunicacidn, con informacion general de la
institucion mision, vision y estructura organizativa, asi como pregunta de investigacion, objetivos
y la descripcion de la metodologia, en este capitulo se detalla la problematica en la comunicacion
interna a través de un analisis, incluye el planteamiento del problema, los indicadores de éxito,
limites y alcances de la investigacion.

En el capitulo 2 se plantea el plan de comunicacidon estratégica desarrollado, las estrategias a
implementar con acciones definidas, el recurso humano involucrado y la descripcion del
presupuesto que se destind para su inversion, asi como un cronograma con el detalle de tareas y
fechas de lo que se llevaria a cabo.

Finalmente, en el capitulo 3 se describe las 3 estrategias ejecutadas con sus respectivas evidencias
y resultados obtenidos, detallando el objetivo, medios y presupuesto utilizados por cada accion
realizada, asi mismo el cronograma completo de todas las actividades efectuadas que garantiza que
las soluciones propuestas se aplicaron.
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Justificacion

Este proyecto responde a la necesidad de mejorar la comunicacion interna dentro de la institucion,
un factor clave para asegurar el funcionamiento eficiente y coordinado de todos sus departamentos.
A partir del diagndstico inicial, se identificaron problemas especificos en la interaccion entre los
departamentos de contabilidad y ventas, debido a que la mayoria de los requerimientos y consultas
recaian en contabilidad aun cuando no les correspondia gestionar, en consecuencia, ha afectado el
flujo de informacioén y la productividad general de la organizacion. Para mejorar la claridad de los
mensajes transmitidos y la soluciéon pronta de dudas, este proyecto implementa estrategias de

comunicacion disefiadas para optimizar la comunicacion entre departamentos.

Una comunicacion interna efectiva es esencial para evitar malentendidos, mejora la colaboracion
entre equipos, y asegura que todos los colaboradores estén alineados con los objetivos y metas
organizacionales. Al resolver los problemas de comunicacién identificados, se espera no solo
mejorar el clima laboral, sino también incrementar la productividad y eficiencia en los procesos
clave de la empresa. Al desarrollar y aplicar estrategias concretas, se busca no solo solucionar los
problemas actuales, sino también sentar las bases para una cultura de comunicacion mas sélida y

efectiva en el largo plazo.

En conclusion, a través de la implementacion de estrategias bien fundamentadas, se espera
contribuir al desarrollo de una mejor cultura organizacional que no solo beneficie a las direcciones
de la institucion si no a todos sus colaboradores, sin dejar de mencionar que el EPS en una
herramienta crucial que a través de sus estudiantes en formacion presenta nuevas perspectivas y
enfoques innovadores para resolver situaciones especificas al incorporar ideas frescas,

contribuyendo al fortalecimiento de sus procesos internos.
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Antecedentes

En Guatemala, la gran mayoria de las empresas, a pesar de contar con una estructura organizacional
definida, enfrentan desafios con relacidn a la comunicacion interna. Estos problemas se atribuyen
al desconocimiento de procedimientos claramente establecidos o a la falta de actualizacion de los
mismos, y/o personal sin capacitacion. A estos factores se suman la falta de modernizacion en los
canales de comunicacion y una tendencia a evitar inversiones en tecnologias de comunicacion mas

eficientes, lo cual limita la competitividad empresarial y el desarrollo organizacional.

La pandemia del Covid-19 puso en evidencia la necesidad de modernizar las formas de
comunicacion dentro de las empresas. En este periodo, muchas compafiias optaron por implementar
plataformas digitales como Google Classroom y Zoom para mantener la comunicacion y
capacitacion de sus colaboradores. Sin embargo, estas herramientas digitales, aunque Utiles para
capacitaciones y reuniones virtuales, no han sido las mas efectivas para la comunicacion interna
diaria, especialmente para la transmision de instrucciones claras, procedimientos y actividades

diarias operativas.

El impacto en la eficiencia y productividad en las empresas se refleja en esta falta de modernizacion
y optimizacidn de los canales de comunicacion interna; ademas, genera un ambiente laboral tenso
y disminuye la motivacion del personal debido a la falta de claridad en las instrucciones, dificultad
para acceder a la informacidn necesaria, sin dejar de mencionar la pérdida de tiempo y recursos.
Hay empresas que por limitaciones presupuestarias o en algunos casos porque quienes toman las
decisiones no confian en la tecnologia debido a poca familiaridad con la misma, no realizan

inversiones significativas en sistemas de comunicacion o herramientas digitales.

En el diagnostico realizado se buscé analizar estos problemas de comunicacion interna, tomando
como referencia el trabajo de graduacion “Diagnéstico y propuesta de comunicacion interna en una
empresa de la industria del calzado”, disponible en la Biblioteca Central de la Universidad de San
Carlos de Guatemala (USAC). Dicho trabajo refleja como la falta de herramientas adecuadas para
la transmision de mensajes entre los diferentes departamentos de la empresa afecta no solo la

comunicacion interna, sino también el clima laboral y la productividad general de la organizacion.



Este proyecto se centrd en identificar las debilidades actuales del sistema de comunicacion interna
de la institucion objeto de estudio y sugerir estrategias que contribuyan a mejorar el flujo de
informacidn entre departamentos, tiendas y niveles jerarquicos, facilitando una comunicacién mas
clara y eficiente. De esta manera reducir la pérdida de tiempo en la busqueda de informacién y
mejorar la percepcion del ambiente laboral por parte de los colaboradores, con el objetivo final de
incrementar la productividad y competitividad de la institucion.
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Capitulo 1
1.Diagnostico de Comunicacion

1.1 La Institucidon

Internacional de Calzado, S.A.

Nombre comercial: Calzado Roy

1.2 Perfil Institucional

Calzado Roy es una empresa familiar y privada, sus fondos provienen de los aportes de los socios.
Es una industria productora y comercializadora de calzado de piel. Forma parte del consorcio
familiar de diferentes empresas que han formado en la misma categoria de productos de calzado.
Actualmente Calzado Roy tiene 60 personas en oficinas centrales y mas de 300 en las diferentes

tiendas en todo el pais de Guatemala. Est4 en vias de expansion en Centroamérica y USA.

1.3 Ubicacion geografica

12 calle 0-47 zona 9, Edificio La Premiere, Ciudad de Guatemala.

Figura 1. Ubicacion geografica
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1.4 Origen e Historia

Nacio6 en 1,989. Calzado Roy en Guatemala nace de una vision empresarial combinada con la
industria del calzado. El impulso inicial de Calzado Roy se baso en la creacion de productos y
disefos originales, de alta rotacion, durables, modernos y adaptables a las exigencias del mercado
guatemalteco. Desde sus primeros dias, la empresa se destacd por su compromiso con la artesania
excepcional y la eleccion de materiales de alta calidad. Esto no solo le valio reconocimiento local,
sino que también sento las bases para su crecimiento y expansion en el mercado guatemalteco.
Con el paso del tiempo, Calzado Roy experiment6 un crecimiento constante, a medida que su
reputacion por la excelencia en el disefio y la fabricacion de calzado se extendia por todo el pais.
La empresa comenzo a diversificar su linea de productos para satisfacer las necesidades cambiantes
de sus clientes, incorporando nuevos estilos, materiales y tecnologias innovadoras en su proceso
de produccion.

El compromiso de Calzado Roy con la innovacion y la excelencia la llevo a convertirse en una de
las principales empresas de calzado en Guatemala. Hoy en dia, Calzado Roy contintia siendo un
referente en la industria del calzado en Guatemala, con una amplia gama de productos que van
desde zapatos casuales hasta calzado deportivo.

Son lideres en el mercado guatemalteco y cuentan con distribuidores en Sur de México, Centro
América y en areas del Caribe. En este momento cuenta con 65 tiendas a nivel nacional. En octubre
del 2020 iniciaron operaciones en Honduras, a la fecha ya tienen 7 Tiendas, 3 en San Pedro Sula 3
en Tegucigalpa y 1 en Choluteca.

Informacion proporcionada por (K. Ruiz, comunicacion personal, 15 de junio 2024).

1.5 Integracion y Alianzas Estratégicas

Calzado Roy cuenta con excelentes alianzas estratégicas de empresas hermanas que son:

Poli Suelas, S. A.

CoinCalsa

Alicante, S.A.

Intercalsa

Plastica, S. A.

Mamut, S. A.

Banco Bam que facilita las transacciones y pago de planillas
Proveedores exteriores Sketcher en Panama.

@ omo a0 o



1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

a. Ventas

b. Proyectos

c. Operaciones.

d. Auditoria

e. Mercadeo.

f. Informatica

g. Recursos Humanos
h. Digitacién

i. Contabilidad.

J. Finanzas.

1.7 Organigrama de la Empresa
Figura 2. Organigrama Intercalsa, S. A.

Fuente: Intercalsa, S. A.
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1.8 Mision
“Calzar a la poblacion Centroamericana y del Caribe siendo responsables con la sociedad y el
medio ambiente, ofreciendo productos que proporcionen la mejor relacion precio-calidad y

brindando la mejor experiencia de servicio al cliente” (Calzado Roy, Carpeta de capacitaciones).

1.9 Visién
“Ser la mejor alternativa como tienda presencial y en medios digitales para comprar calzado y
accesorios a toda la familia en la regién Centroamericana y del Caribe” (Calzado Roy, Carpeta de

capacitaciones).

1.10 Objetivos institucionales

Aumentar la participacion en el mercado nacional. mediante la ampliacion de la distribucion a
través de nuevos canales de venta y la captacion de nuevos segmentos de clientes.

Consolidarse como la marca lider en calidad y disefio: Continuar innovando en el disefio y la
calidad del calzado para mantener y mejorar la percepcion de la marca Calzado Roy como lider en
el mercado guatemalteco, destacando los valores de artesania, durabilidad y estilo.

Expandir la presencia geografica: Planificar y ejecutar la apertura de nuevas tiendas en ubicaciones
estratégicas dentro y fuera de Guatemala, aprovechando oportunidades de crecimiento en regiones
donde la demanda de calzado de calidad esté en aumento y donde Calzado Roy pueda posicionarse

como una opcion preferida por los consumidores. (Calzado Roy).

1.11 Pablico Objetivo

El publico objetivo principal son los consumidores que valoran la calidad, durabilidad, confort y
moda en el calzado. Esto incluye a hombres, mujeres y nifios de todas las edades, asi como a
familias que buscan opciones versatiles y accesibles para calzado de cuero de alta calidad. La
variedad de estilos disponibles, que van desde calzado casual hasta botas de trabajo y zapatos de
vestir, garantiza que Calzado Roy pueda satisfacer las necesidades de diferentes segmentos de

mercado y estilos de vida. (Calzado Roy).



1.12 Diagnostico

Segun Redalyc, s.f. (mayo-agosto de 2011) el diagnéstico de comunicacion interna es un proceso
que permite evaluar la efectividad de los canales y herramientas de comunicacién dentro de una
organizacion, con el objetivo de identificar problemas y disefiar estrategias correctivas que
optimicen la calidad de la comunicacion. Se enfoca en como se transmiten y reciben mensajes entre
distintos niveles jerarquicos y departamentos, asi como en la evaluaciéon de la cultura
organizacional.

El diagnostico corresponde a una gestion donde se examina detenidamente como se comunican los
empleados entre si y sus jerarquias. Este proceso implica la recopilacion de datos a través de
encuestas, entrevistas, observacion y analisis de documentos internos, con el fin de identificar areas
de oportunidad y posibles obstaculos en la comunicacion interna. Ademas, sirve como punto de
partida para el disefio de estrategias y acciones correctivas que mejoren la calidad y eficiencia de
la comunicacion dentro de la organizacion. Proporciona informacion valiosa sobre como mejorar
los procesos de comunicacion y fortalecer la colaboracion entre departamentos de la institucion.
En resumen, el diagnostico de comunicacion interna es un analisis integral que permite comprender
como fluye la informacion dentro de la empresa, identificar areas de mejora y disefar estrategias
para optimizar la comunicacion entre los diferentes actores organizacionales. Es una herramienta
fundamental para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo, mejorar la coordinacion

interdepartamental y fortalecer la cultura organizacional en torno a la comunicacion.



1.12.1Pregunta de investigacion
(Como se puede mejorar la comunicacion interna en Calzado Roy de Guatemala para optimizar la

eficiencia organizacional?

1.12.2 Objetivo General

Diagnosticar la comunicacion interna en Calzado Roy de Guatemala.

1.12.3 Objetivos especificos
a. Evaluar los canales de comunicacion interna utilizados en Calzado Roy.
b. Analizar la percepcion de los empleados sobre la comunicacion interna en Calzado Roy.
c. Identificar el tipo de mensaje que se transmite en los diferentes canales de comunicacion

de la institucion.

1.3 Metodologia

Método con enfoque Mixco.

1.13.1 Descripcion del método

Para llevar a cabo el diagnostico de evaluacion de la comunicacion interna en Calzado Roy de
Guatemala, se empled6 un enfoque metodoldgico mixto. Este método se fundamenta en la
comprension profunda y detallada de las percepciones, opiniones y experiencias de los empleados
en relacion con la comunicacion interna en la organizacion, para lo cual se pasaron encuestas a los
empleados de tiendas y personal administrativo, asi como entrevistas a personal de los
departamentos de contabilidad y recursos humanos.

El enfoque mixto permite explorar en profundidad los diversos aspectos de la comunicacion interna
en Calzado Roy, incluyendo la efectividad de los canales utilizados, las barreras percibidas en la
transmision de informacion y la dindmica de la cultura organizacional en torno a la comunicacion.
En resumen, el uso del enfoque cualitativo en este diagndstico proporciona una comprension de la
comunicacion interna en Calzado Roy, permitiendo identificar areas de mejora y proponer
estrategias efectivas para optimizarla en beneficio de la eficiencia organizacional y el bienestar de

los empleados.



1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

a. Encuestas
Para conocer la opinién del personal en relacion con la empresa, al departamento contable y a las
funciones propias de su puesto, se realizaron 3 encuestas dirigidas de la siguiente manera:
Departamento contable, Personal administrativo y Personal de las 69 tiendas.
Las 3 encuestas se prepararon para que fueran de forma confidencial, para mantener la objetividad
y el aporte fuera mayor de parte de todos, también se solicita respuesta abierta para la mejora de la

comunicacion organizacional interna.

La encuesta para el departamento contable esta enfocada en conocer los canales de comunicacion,
las causas o consecuencias de la informacion oportuna. La segunda encuesta es para el personal
administrativo de la planta, es para conocer el canal oficial de comunicacion, trayectoria, mision y
vision, valores, saber si tienen claro sus responsabilidades y funciones de puesto, asi como los
procedimientos internos de comunicacion. También se aborda una evaluacién con relacion al
desempefio del depto. Contable, la jerarquia organizacional y aporte para mejorar la comunicacion.
Y la tercera encuesta esta dirigida al personal de tiendas, que son personas de servicio al cliente,
vendedores y supervisores, el objetivo es saber si tienen claros los procedimientos para envio y
recepcion de gestiones contables, habilidad de comunicarse de su jefe inmediato, evaluar el canal

oficial de comunicacion y propuesta de mejora de comunicacion.

b. Observacion
Se realizo visita a las oficinas de Calzado Roy para entrevistar a los jefes del area de contabilidad
y recursos humanos, con la intencidon de recopilar datos generales de la empresa, conseguir una
descripcion de como se lleva a cabo la comunicacion dentro de la organizacion y detectar si existe

algiin problema que impida su funcionamiento eficiente.

c. Entrevista
Se realizaron entrevistas personales a la jefe de contabilidad y a la persona de recursos humanos,
para conocer las funciones de su puesto e identificar algunas dificultades del clima laboral por
comunicacion ineficiente y los canales de comunicacion mas utilizados por el personal.
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1.13.3 Interpretacion de los resultados

Encuesta General, para personal administrativo. Electronica, confidencial.

Informacion relacionada de la empresa

1. (Es de su conocimiento la trayectoria de Calzado Roy en el mercado?

Figura 3. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal administrativo

® si
@® no

Fuente: elaboracion propia

2. ¢(Conoce la mision y vision de la empresa?

Figura 4. Respuesta a pregunta 2 de encuesta personal administrativo

@ si
® no

Fuente: elaboracion propia



3. (Considera que la mision y vision de la empresa estan enfocadas a la satisfaccion del
cliente como de los trabajadores?

Figura 5. Respuesta a pregunta 3 de encuesta personal administrativo

®si
® o

Fuente: elaboracion propia

4. ; Es de su conocimiento los nuevos lanzamientos y productos de calzado?

Figura 6. Respuesta a pregunta 4 de encuesta personal administrativo

®si
® No

Fuente: elaboracion propia



5. (Conoce los valores bajo los que trabaja dentro de la empresa?

Figura 7. Respuesta a pregunta 5 de encuesta personal administrativo

@ si
® o

Fuente: elaboracion propia

6. ;Tiene conocimiento del organigrama de la empresa?

Figura 8. Respuesta a pregunta 6 de encuesta personal administrativo

®si
® o

Fuente: elaboracion propia
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7. (Conoce todos los departamentos que existen dentro de la empresa?

Figura 9. Respuesta a pregunta 7 de encuesta personal administrativo

@® si
® o

Fuente: elaboracion propia

8. ;Recibid una capacitacion al ingresar a trabajar a la empresa?

Figura 10. Respuesta a pregunta 8 de encuesta personal administrativo

® si
® o

Fuente: elaboracion propia
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9. ;Considera necesario recibir capacitaciones de su puesto y a nivel personal?
*Respuesta abierta

El 100% de los encuestados opinaron que si es de suma importancia recibir capacitaciones a nivel
personal ya que por ese medio se informan los jefes de las aptitudes de las personas que conforman

la empresa de calzado.

10. ;Qué tipo de capacitacion le gustaria recibir y por qué?
*Respuesta abierta

Al 45% de los trabajadores les gustaria recibir una capacitacion estratégica, en donde les ensefiaran
el crecimiento de la empresa y a como especializarse en cobro y analisis de crédito, el 25% de los
encuestados respondieron que les gustaria una capacitacion en donde les dieran las herramientas
aptas para una buena venta, tomando en cuenta la productividad dentro de la empresa y la
motivacion que reciben a la hora de estar en un espacio laboral, y el 30% de los trabajadores
restantes opinan que recibir informacion acerca de las politicas correspondientes asi como de los

procesos internos ayudan a mejorar el entorno laboral.
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11. ;Coémo califica la habilidad de su jefe, para comunicar a su equipo de trabajo?

Figura 11. Respuesta a pregunta 11 de encuesta personal administrativo

COLUMNA1

Le cuesta

Se dificutala
comunicacion o
no comunica
adecuadamente
25%

Es un excelente
comunicador
67%

Fuente: elaboracion propia

12. ;Qué tan eficiente cree que es el departamento de contabilidad?

Figura 12. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal administrativo

@ deficiente

@ regular
@ buena

@ excelente

Fuente: elaboracion propia
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13. ; Al momento de realizar una gestion con el departamento de contabilidad, en cuanto
tiempo le resuelven?

Figura 13. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal administrativo

@ En el instante

@® El mismo dia

@ Entre 1y 3 dias

@ Nunca me resuelven

Fuente: elaboracion propia

14. Bajo su consideracion ;Qué debe mejorar el departamento de contabilidad?
*respuesta abierta

8 personas de 37 encuestadas opinaron que el departamento de contabilidad trabaja muy bien, es
organizado y resuelve inconvenientes lo antes posible. 29 personas hicieron el comentario de que
en el departamento de contabilidad hace falta comunicacion, entregas de boletas a tiempo, en el

orden y actualizacion en tramites digitales
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15. ;Considera que la comunicacion fluye bien dentro de la empresa?

Figura 14. Respuesta a pregunta 15 de encuesta personal administrativo

® sifluye
@® no fluye adecuadamente

Fuente: elaboracion propia

16. (Mi superior inmediato me brinda toda la informacion que necesito?

Figura 15. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal administrativo

® siempre
@® A veces
@ nunca

Fuente: elaboracion propia
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17. (Cual es el canal de comunicacion para enviar y recibir informacion con su area de
trabajo y otros departamentos?
*Respuesta abierta

El 95% de los trabajadores nos informaron que el canal de comunicacion que emplean es correo
electronico y llamadas telefonicas, por otro lado, hay un grupo que equivale al 5% de personas que
no utilizan estos medios sino personalmente reciben informacidon con su area de trabajo y otros

departamentos.

18. ;(Conoce el procedimiento para llevar a cabo una compra en su departamento?
Si su respuesta es Si, por favor explicar como lo lleva a cabo.
Los trabajadores que respondieron que si, opinan que el proceso que ellos conocen es de cotizacion,

autorizacion, facturacion y traslado a contabilidad.

Figura 16. Respuesta a pregunta 18 de encuesta personal administrativo

@ no lo conozco
@ silo conozco

Fuente: elaboracion propia
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19. ;Se siente feliz de venir a trabajar?

Figura 17. Respuesta a pregunta 19 de encuesta personal administrativo

@ si
® o

Fuente: elaboracion propia

20. ;Qué te motiva a trabajar en Roy?

*respuesta abierta

E1 90% de los trabajadores comentan que los valores, la trayectoria de la empresa y las actividades
al aire libre, son los factores esenciales para que sigan siendo parte de la empresa de calzado. Por
otro lado, el 10% de los encuestados dicen que es porque les apasiona el estar a cargo del servicio

al cliente.
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21. ;Recibe apoyo por parte de la empresa para asuntos personales?

Figura 18. Respuesta a pregunta 21 de encuesta personal administrativo

®si
® no

Fuente: elaboracion propia

22. ;Qué tan probable seria que recomendaria esta empresa a familiares y amigos como un

excelente lugar para trabajar?

Figura 19. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal administrativo

® poco
@ lo consideraria
@ silo recomiendo

Fuente: elaboracion propia



23. (Siente libertad y confianza de dar su opinion a sus superiores?

Figura 20. Respuesta a pregunta 23 de encuesta personal administrativo

@ no hay libertad

@ se puede expresar libremente con
confianza

Fuente: elaboracion propia

24. ;Se siente en un buen clima laboral?

*Respuesta abierta

El 80% de las personas dentro de la empresa opinan que, si se sienten en un buen clima laboral,
existe mucho compafierismo, son colaboradores y el ambiente es positivo. El 20% de los
trabajadores opinaron que la comunicacion es el problema para obtener un ambiente laboral

comodo.

25 ;Cuales aspectos propone para mejorar la comunicacion y que exista un clima laboral
agradable?

*respuesta abierta

El 84% de los encuestados estan de acuerdo que las actividades recreativas, y crear nuevas

estrategias seria la solucion. El 16% de los trabajadores consideran que las reuniones mensuales y

capacitaciones constantes son los factores esenciales para mejorar la comunicacion dentro de la

empresa.
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Informacion relacionada al departamento de contabilidad
Electronica, confidencial.

1. ;Cual canal utilizo para recibir y enviar informacion con los otros departamentos? -
*Respuesta abierta
El 100% de los encuestados del departamento de contabilidad opinan que el correo electronico es

el canal por donde se puede comunicar con otros departamentos.

2. ;En cuanto tiempo doy respuesta de los diferentes requerimientos de los departamentos?

Figura 21. Respuesta a pregunta 1 de encuesta personal de contabilidad

® 1.Enelinstante
® 2. El mismo dia

() 3. Enttre 1y 3 dias
® 4. méas de 3 dias

Fuente: elaboracion propia

3. (Para solicitar o enviar informacion, requieres VoBo de tu jefe?
*Respuesta abierta

El 86% de los trabajadores dicen que si requieren del visto bueno del jefe inmediato y el 14% de

los encuestados comunica que son pocas veces que se requiere del visto bueno de su jefe inmediato.
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4. Segun tu experiencia, ;/cuales son las principales causas de atraso, que tienen los
departamentos en el envio de informacion?
*Respuesta abierta

El 100% de los empleados estan de acuerdo con la falta de tiempo y que no ven la necesidad con

urgencia.

5. (Qué consecuencias tiene el no recibir la informacion oportunamente?
*Respuesta abierta
El 100% llegan a la conclusion de que hay atrasos en los procesos los cuales llegan a afectar

grandemente.

6. ;Cual es l1a metodologia que propones para mejorar la problematica de comunicacion?
*Respuesta abierta

Los encuestados dan su punto de vista y proponen que se realicen mas reuniones con el equipo de
trabajo y que a todos los departamentos se les explique el proceso completo para que tengan en

consideracion la importancia de no tener atrasos.

Los encuestados proponen para que haya mejor comunicacion, tener procedimientos impresos y al
alcance de las personas, reuniones para exponer inconvenientes, hacer conciencia a cada persona

de la importancia del tiempo, capacitaciones y mejorar el sistema.
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Encuesta para personal de tiendas

Electronica, confidencial.

1. ( Tengo claras las funciones de mi puesto y responsabilidades?

*Respuesta abierta

El 100% de trabajadores tienen claro las funciones y responsabilidades que se deben tomar en

cuenta en cada departamento.

2. (Mi jefe directo, me ha explicado los procedimientos para llevar a cabo mis funciones?
Corte de caja, inventario, etc.

*Respuesta abierta

El 100% de los encuestados estan de acuerdo que su jefe directo les ha informado de los

procedimientos para llevar a cabo dichas funciones.

3. (Recibi capacitacion de mi puesto al ingresar a la empresa?
*Respuesta abierta

El 100% de los empleados han recibido una capacitacion antes de ser parte de la empresa.

4. ;He presentado algin problema de comunicacion y-o reportes con el departamento de
contabilidad?

*Respuesta abierta

El 87% de los encuestados reconoce que no ha tenido ningun tipo de inconvenientes por parte del
departamento de contabilidad. Por otra parte, existe un grupo de personas que es equivalente a un

13% que comunican que si han tenido ciertos problemas con el area.

5. (Recibo oportunamente las instrucciones para llevar a cabo una tarea y entregarla en

tiempo?
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*Respuesta abierta
El 85% de los empleados dicen que han recibido las instrucciones adecuadas para poder realizar
dichas tareas y que sean entregadas con tiempo. El 15% de las personas dieron su observacion de

que no siempre se les brinda ese tipo de informacion.

6. ; Tengo claro los procedimientos de los reportes de ventas?

*Respuesta abierta
E199.9% de las personas a excepcion de una tienen claro los procedimientos que se deben gestionar

para el reporte de ventas.

7. (Su jefe directo resuelve sus dudas oportunamente?

*Respuesta abierta

E1 4% de las personas comentan que su jefe directo no resuelve dudas, luego el 96% de las personas
que forman parte de los departamentos afirman que su jefe si resuelve cualquier tipo de dudas

dentro del ambito laboral.
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8. (Como evaluia la calidad de comunicacion con el departamento de contabilidad?

Figura 22. Respuesta a pregunta 8 de encuesta personal de contabilidad

@ deficiente

@ regular
@ buena
@ aceptable
@ excelente

Fuente: elaboracion propia

9. (Qué medios de comunicacion utiliza su jefe para comunicarle informacion con relacion
a su trabajo

Figura 23. Respuesta a pregunta 9 de encuesta personal de contabilidad

@ Reuniones personales

@ Sesiones virtuales

@ Teléfono

@ Comunicacion verbal

@ ninguna

@ meet, directas personales

@® CORREOS

@ reuniones personales, teléfono y por...

12V

Fuente: elaboracion propia
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10. ; Cual es el medio de comunicacion para recibir y enviar informacion con el departamento
de contabilidad?
*Respuesta abierta

El 100% de los encuestados estan de acuerdo que la via con la que se comunica el departamento

de contabilidad para recibir y enviar informacion es por correo electronico y llamadas telefonicas.

11. ;Cual es tu propuesta para mejorar la problematica de comunicacion?

*Respuesta abierta
El 100% de los trabajadores opinan que para mejorar la problematica de comunicacion es necesario
tener claro los conceptos, ser directo a la hora de comunicarse con otros departamentos y por

supuesto ser siempre empaticos.

12. ; Tiene dudas con relacion a algin procedimiento o informacion que realice en su puesto
de trabajo, explique cual seria ese procedimiento?
*Respuesta abierta

E1 98% de los trabajadores hicieron saber que no tienen dudas con relacion al procedimiento de su
puesto de trabajo. El 2% mencionaron que les gustaria mdas capacitaciones en las nuevas

plataformas y que se mantuvieran al dia cuando suben o bajan los precios de las ofertas.
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Entrevista con jefe de contabilidad

La principal responsabilidad del departamento es el registro de documentos de compras y ventas
para la entrega de informacion oportuna a la gerencia, reporta directo a gerencia general. La actual
jefe de contabilidad tiene 9 personas a su cargo, y también al mensajero y conserje. No ha tenido
rotacion de personal, a lo contrario, por los resultados mostrados, ha logrado aumentos salariales
para sus subalternos de departamento. La eficiencia de su trabajo se mide en recibir y entregar
informacion oportunamente. El principal problema que tienen es la falta de responsabilidad y
compromiso de las personas y departamentos que le reportan, debido a que no tienen claros los
procedimientos internos. El tnico canal de comunicacion es a través del mail, y la informacion que
se envia es de bastante contenido, por lo que es facil que entre muchos correos se pierda
informacion importante para solicitar algiin requerimiento. Hasta este momento no se tienen
reuniones administrativas mensuales que permita revisar o plantear procesos completos o
revisiones, esto representa que no hay intercambio de informacion, por lo tanto, no se comunican
los inconvenientes que se presentan, mas que a manera informal. El departamento de contabilidad,
no se entera de una forma oficial de las promociones, lanzamientos y ofertas en tiendas, en
ocasiones deben preguntar al respecto para realizar pagos de modelos y material publicitario sobre
los bienes y servicios que se requieran. Los inconvenientes mas claros se dan al momento de
trasladar o solicitar informacion, por la ausencia de comunicacion interna definida, demasiada
informacion a trasladar y desconocimiento de canales eficientes. En la actualidad se desconoce si
se aplica el procedimiento de sanciones por incumplimiento de tareas o entrega en fechas que no
correspondan. La tnica medida que toma es enviar mail para informar de la correccion, sin
embargo, esta medida causa que se molesten las personas, en su mayoria los jefes de areas. No
trabajan con presupuesto anual y no hay una cantidad destinada a ciertos gastos especificos anuales.
Un ejemplo que genera atrasos es una OC para un servicio o producto, se tiene un procedimiento
por parte de contabilidad, sin embargo, los jefes de drea no toman con seriedad o responsabilidad
los pasos a seguir, se incumplen los requisitos del departamento de contabilidad para la emision de

un pago a proveedor, lo que genera descontento.
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Entrevista con analista de recursos humanos

En la actualidad no tienen gerente de recursos humanos, desde el mes de noviembre 2,021.

La ultima persona estuvo 4 afios y se retird por una mejor oportunidad, se contratd otra persona
que unicamente hizo 2 meses. El departamento cuenta con 3 personas, dos son analistas y un
capacitador de ventas. La persona a cargo del departamento por el momento es una de las analistas,
tiene 3 afios de experiencia en el departamento. La responsabilidad principal es la de reclutar,
contratar y capacitar a personal de nuevo ingreso. Actualmente en oficinas centrales son 65
personas de los distintos departamentos, en total son 300 empleados. El personal de venta en
tiendas son los de mayor rotacion. Algunas inducciones virtuales y se tiene el inconveniente que
algunas computadoras no cuentan con camara o audio, siendo estas herramientas importantes para
capacitaciones o reuniones importantes de trabajo. Para el personal de tiendas realizan desayunos
mensuales en hoteles, donde comparten informacion de los resultados de ventas y metas,
lanzamientos y procesos. El proceso de induccion, después de la contratacion, consiste en 1 dia en
oficinas centrales donde se le explica a nivel general, recursos humanos no tiene perfiles de puesto
con responsabilidades y atribuciones, tampoco manual de procedimientos. Los nuevos empleados
son capacitados por el personal de tiendas o departamento respectivamente en base a la experiencia.
Se tiene como proyecto iniciado: la escuela de jefes de tiendas, sin embargo, ya no avanzo. Luego
de contratada la persona, la inica retroalimentacion que hay es a través de una llamada, pero no un
seguimiento adecuado para la realizacion de su trabajo. Como departamento no se enteran o no
saben cuando hay lanzamientos de nuevas colecciones o campafias, ya que no hay un canal de
comunicacion que informe a toda la organizacion. RRHH reporta directamente a gerencia general.
Presentan dos desafios, el primero es que son los encargados de reportar la ndmina o planilla de
pagos al departamento de contabilidad, a més tardar el 13 y 28 de cada mes, solicitando al
supervisor de area, quien tiene a su cargo varias tiendas de la capital y departamentales, que envie
el reporte en excel con la informacion del personal de cada tienda, quién a su vez también deben
reportarle permisos, ausencias, altas, bajas de Igss, también si se despide gente, toda esa
informacion debe ir respaldada con documentos si los hubiera para el departamento de recursos
humanos, con fecha limite del 10 de cada mes, para su posterior envio a contabilidad, quienes lo

corroboran nuevamente y confrontaran con reporte de asistencia. El segundo desafio es que tienen
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demanda para cubrir plazas en tiendas y solo cuentan con una plataforma pagada que es Tecoloco,
y no hay perfil especifico de puesto, solo algunas indicaciones por parte del supervisor.
Actualmente no tiene archivo para dar referencias de las personas que han trabajado en la
corporacion con antigiiedad de mas de 3 afos porque la informacion digital se perdid, cabe recalcar
que no tienen acceso a informacion de comisiones, bonos y premios del personal, solo a salarios.

Las referencias laborales no se pueden dar completas.
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1.14 FODA comunicacional

Figura 24. FODA

FORTALEZAS - OPORTUNIDADES

« Motivacién: La jefe de contabilidad ha logrado aumentos salariales « Implementacién de Procedimientos Internos: representa una
para su equipo, lo que demuestra una capacidad para motivar y OFO.d”"‘dG para desarrollar y establecer protocolo c\args y
' L e eficientes que mejoren la comunicacién y la coordinacién dentro de la

retener al personal a través de incentivos financieros.

empresa.

0 i [pEER de las imitaciones en los canales de comunicacién, € « Capacitacién: La falta de un plan de capacitacign para el personal,
realizan desayunos mensuales en hoteles con el personal de tiendas, abre la puerta para implementar programas de formacién que

lo que indica un esfuerzo per mantener en la comunicacién. . fortalezcan las habilidades y competencias del equipo.

» Presencia Nacional e Internacional en otros paises de . g/lodernizccién de Herrcmlenlas Iecno‘é?iias: sugiere la oportunidad
Centroamérica y EE. UU,, lo que proporciona una base sélida para e implementar nuevas tecnologias y plataformas digitales que
bt d ccsinimie B faciliten el intercambio de informacisn y la colaboracién entre

pansiony ! prure. departamentos.

DEBILIDADES AMENAZAS

+ Deficiencias en la Comunicacién Interna: ineficientes canales de
comunicacién interna que contribuye a la pérdida de informacién
importante entre los departamentos.

+ Descontento y Desmotivacién del Personal: La falta de
procedimientos claros y la comunicacién deficiente pueden
contribuir al descontento y la desmotivacién entre los emp|e<1dos, lo

+ Rotacién de Personal en Recursos Humanos: La falta de que puede afectar la moral y la productividgd_

gerenciamiento en recursos humanos facilita la rotacién de

personal, afectando las précticas de capital humano. « Riesgo de Pérdida de Informacién y Oportunidades: La falta de

canales eficientes de comunicacién puedsn poner en rissgo la
pérdida de infoermacién importante y oportunidades de mejora
dentro de la empresa.

+ Limitaciones en la Capacitacién del Personal: La ausencia de
P
programas de capacitacién estructurados limita el desarrollo
profesional y la eficiencia del personal.

Fuente: elaboracion propia

29



1.15 Problemas Detectados

a)
b)

c)
d)

g)
h)

)

Falta de conocimiento en los procedimientos internos definidos.

La ausencia de un manual o guia de comunicacion interna dificulta la estandarizacion de
procesos contribuyendo a la confusion y coordinacion entre los departamentos.
Comunicacion interna ineficiente.

La dependencia exclusiva del correo electronico como Unico canal de comunicacion
dificulta la transmision efectiva de informacion, lo que resulta en la pérdida de mensajes
importantes.

Rotacion de personal en general.

La falta de una persona en la gerencia de recursos humanos afecta la estabilidad y
compromete la calidad de la contratacion, capacitacion y retencion del personal.
Limitaciones en la capacitacion del personal.

Falta de programas estructurados de capacitacion y desarrollo profesional.

Reuniones irregulares para revision de procesos e identificacion de areas de mejora.

Desafios en la gestion de recursos humanos.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

A pesar de que existen algunos procedimientos internos, no son utilizados o recordados por las

personas. Una guia de procedimientos de comunicacion interna sera util para refrescar la

informacion. En la actualidad Calzado Roy no cuenta con alguna red social institucional. La

creacion de una fan page como Facebook o Instagram apegados al estilo y disefios que manejan

donde puedan compartir contenido representaria una ventaja por la trayectoria de la empresa.

Las capacitaciones de personal son importantes, necesarias y constantes, la falta de esta constancia

refleja la mala comunicacion interna y falta de procesos y procedimientos adecuados.
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1.17 Indicadores de Exito

Figura 25. Indicadores de éxito

Fuente: elaboracion propia
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1.18 Limites y Alcances de la investigacion

Limites:

a)

b)

¢)

d)

Alcance organizacional: La investigacion se limita a la empresa Calzado Roy y no incluye
otras empresas hermanas.

Tiempo: El estudio se realizara en un periodo especifico y no abarcara cambios a largo
plazo en la comunicacion interna.

Recursos limitados: La disponibilidad de recursos financieros, humanos y tecnologicos
puede limitar la profundidad y amplitud de la investigacion.

Informacion disponible: La investigacion se basara en la informacion disponible y accesible

en la empresa, lo que puede afectar la exhaustividad de los datos recopilados.

Alcances de la Investigacion:

a)

b)

d)

Andlisis de la comunicacion interna: La investigacion se centrard en evaluar los procesos
de comunicacidn interna, identificar dreas de mejora y proponer soluciones para optimizar
la eficiencia organizacional.

Participacion de los empleados: Se buscara la participacion de los empleados en la
investigacion, mediante encuestas, entrevistas u otros métodos participativos para obtener
una vision completa de la situacion.

Propuestas de mejora: Se proporcionardn recomendaciones especificas y viables para
mejorar la comunicacioén interna, incluyendo la implementaciéon de nuevos canales de
comunicacion y el desarrollo de capacitaciones para el personal.

Evaluacion de resultados: Al tener el informe completo con las recomendaciones podran
realizar un seguimiento de las medidas implementadas para evaluar su efectividad y realizar
ajustes segun sea necesario, con el objetivo de garantizar mejoras continuas en la

comunicacion interna de Calzado Roy.
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1.19 Cronograma del diagndstico

Figura 26. Cronograma fase diagnostica

Cronograma Fase I
Diagnostica

Lo Lo Lo Lo o e
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Asisgnacién de

asesor -

Solicitud de
carta de practica

Entrega guia de ]
observacién

Carta de
aceptacion de [ ]
practicas

Entrega Fase |

Informe _—
Didgnostico

iiltima fecha
para entrega de
expediente

Fuente: elaboracion propia
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1.20 Proyecto a desarrollar

Plan estratégico de comunicacion interna para Calzado Roy.
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Capitulo 2
Plan estratégico de comunicacién

2.1. Plan de comunicacion

Un plan de comunicacion es una herramienta estratégica utilizada por las organizaciones para
gestionar y coordinar sus actividades comunicativas. Segun Villafafie (2006), "un plan de
comunicacion guia las acciones de comunicacion interna y externa, alineando los objetivos
comunicativos con los objetivos generales de la organizacion" (p. 45). Este documento incluye la
identificacion de los publicos objetivos, el mensaje clave, los canales de comunicacion mas
adecuados, y las tacticas y estrategias para alcanzar los objetivos planteados. Ademas, establece
indicadores de éxito y métodos de evaluacion para medir la efectividad de las actividades de

comunicacion implementadas.

En el contexto de Calzado Roy, un plan de comunicacion es esencial para mejorar la eficiencia
operativa y la eficiencia organizacional. La empresa enfrenta desafios significativos en su
comunicacion interna debido a la deficiencia en la transmision de los mensajes y canales de
comunicacion deficientes. Como sefiala Smith y Mounter (2008), "la implementacion de sistemas
de gestion de la comunicacion interna, la promocion de manuales de procedimientos, la realizacion
de reuniones regulares entre departamentos, y la oferta de capacitaciones en comunicacion efectiva
son estrategias clave para optimizar el flujo de informacion" (p. 123). Estas estrategias estan

disefiadas para promover la colaboracion entre los empleados y mejorar el ambiente laboral.

El enfoque de este plan de comunicacion es mixto, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos para obtener una comprension integral del problema. Villafafie (2006) indica que "los
datos cuantitativos permiten medir actitudes y percepciones sobre la comunicacién interna,
mientras que los datos cualitativos proporcionan una comprension mas profunda de las barreras y
oportunidades presentes" (p. 78). Este enfoque garantiza que las estrategias propuestas estén

basadas en una evaluacion precisa y detallada de las necesidades y desafios de la organizacion.
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La importancia de un plan de comunicacion radica en su capacidad para transformar la cultura
organizacional. Un plan bien elaborado no solo facilita la transmision de informacion y la
coordinacién de actividades, sino que también fortalece la identidad corporativa y el compromiso
de los empleados. Segun Villafafie (2006), "la implementaciéon de un plan de comunicacion
contribuira a crear un entorno de trabajo mas colaborativo y eficiente" (p. 112), lo que a su vez

mejorara la competitividad y sostenibilidad de la empresa en el mercado.

2.2. Elementos comunicacionales

La comunicacion interna es fundamental para el funcionamiento eficiente y armonioso de cualquier
institucion. Los elementos comunicacionales clave incluyen: emisor, receptor, mensaje, canal,
codigo, contexto y la retroalimentacion. Estos elementos son esenciales para garantizar que la

informacion fluya de manera efectiva entre todos los niveles de la empresa.

a. Emisor y Receptor: El emisor es quien origina el mensaje y el receptor es quien lo recibe.
En el contexto de Calzado Roy, los emisores pueden ser los gerentes de departamento o los
lideres de equipo, mientras que los receptores son los empleados de diferentes areas. Como
afirma Villafaiie (2006), "la claridad y precision del emisor son cruciales para evitar

malentendidos y garantizar que el mensaje sea interpretado correctamente por el receptor”

(p. 55).

b. Mensaje: El mensaje es la informacion que se desea comunicar. Debe ser claro, conciso y
relevante. En Calzado Roy, los mensajes pueden incluir instrucciones operativas, anuncios
de promociones, cambios en los procedimientos y otras comunicaciones importantes. Smith
y Mounter (2008) sostienen que "la simplicidad y claridad del mensaje son fundamentales

para asegurar que todos los empleados lo comprendan y actien en consecuencia" (p. 89).
c. Canal: El canal es el medio a través del cual se transmite el mensaje. Los canales pueden

ser formales (correos electronicos, reuniones, boletines) o informales (conversaciones cara

a cara, chats). Villafafie (2006) destaca que "la eleccion del canal adecuado depende del
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tipo de mensaje y del publico objetivo. Los canales formales son ideales para
comunicaciones oficiales, mientras que los informales pueden ser efectivos para fomentar

la camaraderia y el intercambio de ideas" (p. 60).

Cddigo: El codigo es el conjunto de signos y simbolos utilizados para transmitir el mensaje.
En Calzado Roy, es importante que el codigo utilizado sea accesible y comprensible para
todos los empleados, evitando tecnicismos innecesarios. Smith y Mounter (2008)
mencionan que "el uso de un lenguaje claro y comun facilita la comprension y reduce la

posibilidad de malinterpretaciones" (p. 92).

Contexto: El contexto es el entorno en el que se produce la comunicacion, que puede influir
en la interpretacion del mensaje. En Calzado Roy, el contexto incluye la cultura
organizacional, el ambiente laboral y las circunstancias especificas del momento. Villafafie
(2006) afirma que "comprender el contexto es vital para adaptar el mensaje y el canal de

manera adecuada, asegurando asi una comunicacion efectiva" (p. 63).

Retroalimentacion: La retroalimentacion es la respuesta del receptor al mensaje del emisor.
Es esencial para cerrar el ciclo comunicacional y confirmar que el mensaje ha sido
comprendido correctamente. En Calzado Roy, la retroalimentaciéon puede ser formal
(reportes) o informal (comentarios verbales, correos electronicos). Segun Smith y Mounter
(2008), "la retroalimentacion efectiva permite a la organizacion ajustar y mejorar

continuamente sus procesos comunicativos" (p. 95).
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Figura 27. Elementos comunicacionales
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Fuente: elaboracion propia
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2.3. Objetivos del plan de Comunicacion

2.3.1. Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico de comunicacion interna para la institucion.

2.3.2. Objetivos especificos
a. Desarrollar una guia de apoyo de comunicacién interna.
b. Crear una herramienta digital institucional de mensajeria en WhatsApp.
c. Fortalecer el clima laboral, a través de la creacion de un buzon de ideas y capacitaciones
del uso y manejo de la guia de apoyo, asi como la presentacion y socializacion de la

herramienta digital WhatsApp.

2.4 Estrategia

En el presente plan estratégico de comunicacion, se delinean los desafios actuales de la
comunicacion interna de la institucion. La implementacion de estas estrategias tiene como objetivo
principal mejorar la eficiencia y efectividad de la comunicacion entre los diferentes departamentos
y niveles jerarquicos de la organizacion, con el fin primordial de que todos los colaboradores estén
informados, involucrados y alineados con los objetivos corporativos. Para alcanzar estos objetivos,
se han identificado tres estrategias clave: el desarrollo de una guia de comunicacion interna, la
creacion de una herramienta digital institucional en WhatsApp y el fortalecimiento del clima laboral
a través de la creacion de un buzén de ideas y capacitaciones definidas. Cada una de estas
estrategias se compone de acciones y actividades especificas que son esenciales para su

implementacion y éxito.

Primero, el desarrollo de una guia de apoyo de comunicacion interna se centrard en establecer
informacion clara y definida para su respectiva transmision. Esta guia servird como una referencia
fundamental para todos los colaboradores, ayudando a estandarizar la comunicacion y reducir

malentendidos. Las actividades para esta estrategia incluirdn la recopilacion de informacion,
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disefio, redaccion de la guia detallada y la revision y aprobacion del documento por parte de la

gerencia.

En segundo lugar, la creacion de una herramienta digital institucional de mensajeria en WhatsApp,
la cual tiene como objetivo mejorar la comunicacion informal y fortalecer la cultura organizacional.
Esta red permitira a los colaboradores compartir informacion relevante y mantenerse actualizados
sobre las novedades de la institucion. Las acciones relacionadas con esta estrategia incluiran la
confirmacion de la plataforma, la configuracion de cuentas y perfiles, y la promocién y

capacitacion del uso entre los colaboradores.

Por ultimo, el fortalecimiento del clima laboral a través de capacitaciones, que se enfocaran en
ensefiar a los colaboradores el uso y manejo de la guia de apoyo de comunicacion interna y la nueva
herramienta digital en WhatsApp. Estas capacitaciones no solo mejoraran las habilidades de
comunicacion, sino que también fomentaran un ambiente de trabajo mas colaborativo y positivo.
Las actividades para esta estrategia incluirdn la planificacion y organizacion de sesiones de
capacitacion y la creacion de un buzon de ideas para recibir retroalimentacion y la evaluacion de

la efectividad de las capacitaciones.
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2.5 Actividades o Acciones de la estrategia

Figura 28. Objetivos y acciones

o OBIJETIVO
PRINCIPAL
DESARROLLAR UNA GUIA DE
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-ACCION 3
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CAPACITACION DE AMBIENTE

Fuente: elaboracion propia



2.6. Publico objetivo

El publico objetivo de este plan de comunicacion son el 100% de todas las personas que integran
la institucion, divididos en varios segmentos clave dentro de la organizacion, cada uno con
necesidades y roles especificos que impactan en la eficiencia y efectividad de la comunicacion
interna. Identificar y entender a estos publicos objetivos es crucial para disefiar e implementar
estrategias que realmente mejoren la transmision de informacion y fortalezcan la cultura

organizacional. A continuacion, los principales publicos objetivo:

a. Colaboradores Administrativos y Operativos:
Incluyendo a aquellos en oficinas centrales y en las diferentes tiendas del pais, constituyen
un grupo esencial para este plan. Este segmento necesita informacion clara y
procedimientos definidos para llevar a cabo sus responsabilidades de manera eficiente

b. Jefaturas y Supervisores:
Desempenan un papel critico en la comunicacion interna, ya que son los intermediarios
entre la alta direccion y el personal operativo. Este grupo debe estar bien informado sobre
los nuevos procedimientos y herramientas de comunicacion para poder guiar a sus equipos
de manera efectiva.

c. Gerencia General:
Es responsable de tomar decisiones estratégicas que afectan a toda la organizacion. Este
grupo necesita una comunicacion eficiente para recibir informes oportunos y tomar
decisiones informadas.

d. Departamento de Recursos Humanos:
Tiene un papel central en la gestion de la comunicacion interna.

e. Personal de ventas y atencion al cliente:
Tanto en tiendas como en oficinas, necesita estar constantemente informado sobre

promociones, lanzamientos y procedimientos operativos-administrativos.
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2.7 Mensaje clave
El mensaje clave girar alrededor de la transformacion de la comunicacion interna para alcanzar una
mayor eficiencia organizacional, a través de la implementacion de nuevas herramientas y

procedimientos que promuevan la colaboracion y el fortalecimiento del clima laboral.

Figura 29. Mensaje clave

Alcanzar Mayor Eficiencia Promover la colaboracion
Cohesion %el Fortalecimiento del
E)rganizacional: ? lima Laboral:

Estos son los valores fundamentales
gue el plan busca impulsar. Al
mejorar la comunicacion, se espera
fomentar un ambiente de trabajo
donde la colaboracion sea la norma,
la informacion fluya de manera
transparente y los empleados se
sientan mas comprometidos y
atisfechos

La mejora en la comunicacion no solo busca
hacer mas eficientes los procesos internos,
sino también crear una organizacion mas
unida y coordinada, donde cada miembro
esté alineado con los objetivos comunes.

02

Transformar la

Comunicacion | Implementacion de

Nuevas Herramientas

|

| Interna:

| _— o Se destaca la adopcion de nuevas

| El IOb]etNo principal del plan es I tecnologias vy la formalizacion de
mejorar la manera en que se procesos de comunicacion, lo que

‘ comunica dentro de la empresa, ‘ incluye la creacion de una guia de
abordando las deficiencias procedimientos y la introduccion de
actuales y adoptando un enfoque una red social institucional.

mas moderno y eficaz.

Fuente: elaboracion propia

43



2.8 Indicadores de las acciones

Segun Fernandez y Pallarés (2013), "los indicadores de éxito en la comunicacion interna son
esenciales para medir el impacto de las estrategias implementadas, ya que proporcionan datos

concretos sobre la mejora en la eficiencia organizacional y el clima laboral" (p. 92).

Los indicadores son fundamentales para evaluar la efectividad de las acciones y actividades
propuestas, garantizando una retroalimentacion continua y la posibilidad de ajustar las estrategias
segun las necesidades detectadas. Para mejorar la comunicacion interna se han definido una serie

de indicadores de accion especificos para evaluar el progreso y la efectividad de las estrategias

implementadas.

A continuacidn, se presentan los indicadores de accion asociados a cada objetivo del plan.

Objetivos

Objetivo
especifico 1
Para asegurar que la guia de
de comunicacién internapoyoa
sea efectiva.

Objetivo
especifico 2
Crear una red social

institucional de
Instagram o Facebook

Objetivo
especifico 3

Fortalecer el clima
laboral a través de
capacitaciones

Fuente: elaboracion propia

Figura 30. Indicadores de accion

Indicador 1

Portada de colores.

Medird la creatividad y la
visibilidad de la  guia,
asegurandose de que tenga una
portada atractiva y profesional
que capte la atencion de los
empleados.

Screen de portada.
Documentara la creacion de
la pagina principal de la red
social, verificando su disefio
Yy uso.

Listado de personas que
reciben la capacitacién
Medira el alcance de las
capacitaciones, registrando el
numero de empleados que han
asistido a cada sesion.

Indicador 2

Guia de contenidos.

Evaluara la estructura y la claridad
del contenidc de la guia
verificando que contenga toda la
informacion necesarioa.

Métricas de redes sociales.
Rastreard el engagement y la
interaccion en la red social,
midiendo  seguidores, likes,
comentariog y compartidos.

Numero de ideas recibidas o
fotografia de buzén.

Evaluara la receptividad y Ila
participacion de los empleados ,
contando el numero de ideas
propuestas o documentando el uso
de buzones de sugerencias.

Indicador 3

Listado de personas.
Controlard la distribucion
de la guia, registrando el
nimero de empleados que
han recibido y confirmado
la recepcion de la misma.

Lista de asistencia de
colaboradores.
Registrara la participacion
de los empleados en las
actividades y eventos
promovidos a través de la
red social.

Lista de asistencia.
Controlara la asistencia a
las capacitaciones,
asegurando que un alto
porcentaje de empleados
participe activamente en
las sesiones formativas.



2.9 Recurso Humano

El recurso humano para el plan de comunicacion estratégica se detalla a continuacion:

Tabla 1. Recurso Humano

1 M. A. Luis Pedroza

Coordinador de EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion en
USAC.

Elaboracién de plan de trabajo anual
EPS, programacion de inducciones,
resolucidén de diversas situaciones
relacionadas al desarrollo del EPS con
docentesy estudiantes,
acompaflamiento académico hasta su
finalizacion.

2 M. A. Marvin Sarmientos

Asesor de EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion USAC.

Acompafamiento a los epesistas,
brinda asesoria para el desarrollo de
las diferentes fases, correccion de
informes, supervision de practica
institucional hasta su finalizacién.

3 M. A. Kelly Ruiz

Contadora General de Tiendas
Calzado Roy

Comparte informacion de
procedimientos internosy
documentos, intermediario entre la
gerencia general para la autorizacién
de las estrategias del plan
comunicacional, responsable del
epesista.

4 Cristy Garcia

Analista de recursos humanos en
Calzado Roy

Comparte informacion de los canales
de comunicacion, procedimientos
internosy capacitaciones.

5 Yadira Beltran

Estudiante de EPS

Recopilainformaciény aplica sus
conocimientos tedricos y habilidades
para desarrollar un plan de
comunicacion que contribuya a la
institucion, bajo la supervisién de un
asesor.

Fuente: elaboracion propia
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2.10 Financiamiento y presupuesto
El financiamiento para la implementacion de las estrategias del plan de comunicacion estratégica

sera cubierto en 63% por la institucion y 37% la epesista.

Figura 31. Financiamiento y presupuesto Guia de apoyo

Financiamiento v presupuesto

COSTO
CANTIDAD DESCRIPCION SUB-TOTAL OBSERVACIONES
UNITARIO

63% DEL COSTO A
CARGO DE LA
INSTITUCION y 37% A
CARGO DEL EPESISTA

Costo a cargo del

Disen di ion digital. 3,500.00 3,500.00
1 iseno vy diagramacion digita Q3, Q3 epesista

1 guiia para cada tienda
75 Impresion de guia full color. Q7500 Q5,625.00 que son B9y 6 guias para
administracian.

. . Pago de licencia zoorn
Presentacion de guia a personal

U administrative y de tiendas. Qo.00 Q400.00 para mas de 100
personas $50
SUB TOTAL
9,525.00
Gula Q9.

Fuente: elaboracion propia
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Figura 32. Financiamiento y presupuesto herramienta digital WhatsApp

Financiamiento v presupuesto

COSTO

CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL OBSERVACIONES
UNITARIO
100% A CARGO DE LA
INSTITUCION
1 Registro de red social y
acompanamiento de 2 meses. 1,500.00
1 Creacmnlde f:gntemdo W Q100,00 Q800,00 Contenido semanal para
calendarizacién 2 meses.
Presentacian de red social Pago de licencia zoom
1 " ) 4 Q000 Q400.00 para mas de 100
promocion para unirse.
personas $50.
SUB TOTAL
Q2,700.00
RED SOCIAL

Fuente: elaboracion propia
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Figura 33. Financiamiento y presupuesto capacitacion y buzon de ideas

Financiamiento v presupuesto

COsSTO

CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL OBSERVACIONES
100% A CARGO DE LA
INSTITUCION
1 capacitacion para
2 Capacitaciones QBO0.0D Q160000 tiendas v 1 capacitacién

para administracion.

Disefic y diagramacion de buzén de

Costo a cargo del

1 ideas digital Q900.00 epesiata
ig:m‘:lé.o“s 100% A CARGO DE LA
¥ BUZO Q2,500.00 INSTITUCCION

TOTAL INVERSION
Q14,725.00

Fuente: elaboracion propia
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2.11 Beneficiarios

El impacto en los beneficiarios fortalece las relaciones dentro de la institucion y las partes

interesadas externas.

2.11.1 Beneficiarios Directos

Los beneficiarios directos de este plan estratégico de comunicacion interna son los empleados en
oficinas centrales y de tiendas del pais. Estos incluyen a:

Personal Administrativo, departamentos de ventas, disefo, contabilidad, servicio al cliente,
recursos humanos, cobros y capacitacion. Gerencia General y jefes de Area. Personal de Ventas en

Tiendas.

2.11.2 Beneficiarios Indirectos

Los beneficiarios indirectos son quienes se veran favorecidos por los efectos en los beneficiarios
directos, mejorando las relaciones personales y comerciales. Estos incluyen a:

Clientes de la institucion: Al mejorar la eficiencia y la calidad del servicio a través de una mejor
comunicacion interna, los clientes experimentaran un servicio mas agil y satisfactorio.
Proveedores y Socios Comerciales: se beneficiardn de procesos mas eficientes en la comunicacion.
Esto puede llevar a relaciones comerciales mas fuertes y a una colaboracion mas efectiva.
Familias de los Empleados: se verdn indirectamente beneficiadas al experimentar un ambiente
laboral mas positivo y menos estresante para sus miembros, lo que puede traducirse en un equilibrio

mejor entre la vida laboral y personal.
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2.12 Areas Geograficas de Accidn
El area geografica de accion es en 12 calle 0-47 zona 9, Edificio La Premiere, lugar donde se

encuentran ubicadas las oficinas centrales de la institucion.

Figura 34. Ubicacion geografica
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Fuente: Google maps
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla 2. Cuadro operativo de la estrategia

Actividad o producto Objetivo especifico al cual Presupuesto Recurso Humano Area geografica de Beneficiarios Fecha de
comunicacional obedece impacto gjecucion
Desarrollar una gufa de procedimientos Disefiador, estudiante de Oficinas centrales de la Empleados de la institucién a Semana 1 de
Guia de procedimientos de comunicacion interna Q9,125.00  |EPS, Jefe de contabilidad |institucion nivel administrativo y de agosto 2024
tiendas
Desarrollar una gufa de procedimientos Capacitador, estudiante de  |Oficinas centrales de la Empleados de la institucién a
- . R . s . A Semana 2 de
Capacitacion de guia de comunicacion interna Q400.00 EPS, Jefe de contabilidad  |instituciony sucursalesen  |nivel administrativo y de agosto 2024
todo el pais tiendas
o Crear red social institucional de Disefiador, estudiante de Oficinas centrales de la Empleados de la institucion a el
o Instagram, Facebook o Telegram. Q2,300.00  |EPS, Jefe de contabilidad  |institucion nivel administrativo y de
institucional iendas agosto 2024
Crear red social institucional de Capacitador, estudiante de  |Oficinas centrales de la Empleados de la institucion a Eomaeh
Capacitacion de red social | Instagram, Facebook o Telegram. Q400.00 EPS, Jefe de contabilidad  |institucion y sucursalesen  |nivel administrativo y de agosto 2024
todo el pais tiendas
Fortalecer el clima laboral, a través de Capacitador, estudiante de  |Oficinas centrales de la Empleados de la institucion a
Capacitaciones para capacitaciones del uso y manejo de la EPS, Jefe de contabilidad  |institucion y sucursalesen  |nivel administrativo y de Semana 4 de
fortalecer clima laboral guia de procedimientos y la presentacion Q1,600.00 todo el pais tiendas agosto 2024
y socializacion de nueva red social.
Fortalecer el clima laboral, a través de Disefiador, estudiante de Oficinas centrales de la Empleados de la institucion a
Buzén de ideas ca;?acitaciones_de_l uso y manejo de Ia_ ) 900,00 EPS, Jefe de contabilidad instituciénl y sucursales en n_ivel administrativo y de Semana 4 de
guia de procedimientos y la presentacion todo el pais tiendas agosto 2024

y socializacion de nueva red social.

Fuente: elaboracion propia
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2.14 Cronograma del Plan de comunicacion

Figura 35. Cronograma

ELABORACION PLAN DE
COMUNICACION

ENTREGA SEGUNDA FASEEPS

ULTIMA FECHA ENTREGA DE
EXPEDIENTE EPS

REVISION DE PLAN CON
ASESOR

CORRECCIONES DEL PLAN

PRESENTACION DE PLAN A
INSTITUCION

ACTUALIZACION DE PLAN
APROBADC

REVISION DE PLAN
APROBADO COMN ASESOR
REUNION EN INSTITUCION

PARAESTRATEGIAS

DISENO DE GUIA, RED DIGITA
Y BUZON

APROBACION DE MATERIALES

CAPACITACIONES

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3

3. Informe de ejecucion

El informe de ejecucion en un Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) detalla las actividades y
logros alcanzados durante un periodo determinado. Su objetivo principal es dejar evidencia del
cumplimiento de los objetivos especificos a lo largo del ejercicio. Contiene una descripcion de las
acciones realizadas, los resultados obtenidos y las areas de mejora identificadas, asi como
recomendaciones sobre el proceso. Este informe es de suma importancia para evaluar el trabajo

realizado por el profesional en formacion, en este caso el estudiante del EPS.

3.1. Guia de apoyo de comunicacion interna

Desde el diagnostico se determind que el problema principal y que estaba haciendo mucho ruido
es la falta de informacion clara interdepartamental, haciendo énfasis en contabilidad y ventas,
departamentos donde se presta mas la confusion debido a que el personal de tiendas no tiene claro
cuales son las funciones y responsabilidades especificas de cada departamento, dando lugar a

desinformacion y pérdida de tiempo en resolver dudas o eficientizar su trabajo.

Razon por la cual se determiné la creacion de una guia de apoyo de comunicacion interna, que
contenga toda la informacion relevante de cada departamento y asi la comunicacion
interdepartamental fluya y haya claridad en los mensajes que se transmiten. Esta estrategia se

desarroll6 como se muestra en la informacion que se detalla a continuacion:
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Figura 36. Estrategia 1

Realizacion de

propuestas con el .
contenido aprobado Digital Q3.500.00

para la guia.

Impresion de 75
ejemplares para
distribulijr en todas las Impreso Q5,625.00
tiendas y
departamentos.

Proporcionar a los
colaboradores un
recurso estandarizado
de comunicacion y Meet/Zoom Q400.00
miniminice malos
entendidos.

Fuente: elaboracion propia



Resultados esperados

La implementacion de la Guia de apoyo de comunicacidn interna se hara a partir del mes de
noviembre 2024, debido a que actualmente estan trabajando en una reingenieria en la mision, vision
y cultura organizacional, las cuales se daran a conocer junto a la guia. El objetivo principal es
optimizar la fluidez de la comunicacién interdepartamental dentro de la empresa. Todo el
contenido fue cuidadosamente elaborado por la Gerencia de operaciones, lo que asegura que la
guia esté alineada con las necesidades y objetivos operacionales de la organizacion. Se espera
obtener los siguientes resultados:

a. Mejorar la eficiencia comunicativa, ya que proporcionara directrices claras para la
transmision de mensajes, reduciendo la posibilidad de malentendidos y errores de
comunicacion entre equipos.

b. Estandarizacion de canales, se espera que los colaboradores se sientan mas alineados y
mejor comunicados.

c. Fortalecimiento de la cultura organizacional, la guia servira como un recurso fundamental

que promovera un ambiente de trabajo mas colaborativo y positivo.
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Evidencia de material

Figura 37. Guia de apoyo de comunicacion interna anverso

Guia de Apoyo QYROY

de Comunicacion Interna

Aqui encontraras detalles clave sobre cada departamento, para que puedas
dirigirte al drea correcta para resolver tus dudas.
"Bien comunicados, trabajamos mejor."

MERCADEO DIGITACION INFORMATICA

+ Tramites IGSS e IRTRA « Suministros de Globos, Porta Globos « Cambios a Clientes por promocion

+ Contratos « Crayones, hojas para colorear « Facturas en contingencia

« Constancias Laborales « Stikcers de oferta + Seguimiento a Mayoristas por descuento
» Suspension de IGSS « POP especial

» Control de Vacaciones » Bases de Madera « Verificacion de depositos y tarjetas de

« Finiquitos laborales » Videos credito

« Altasy bajas de personal » Publicidad en redes sociales + Suministros

RECURSOS
HUMANOS

« Verificacion de Equipos

« Verificacion en el sistema
= problemas de INTERNET
« Reimpresion de Facturas

« Aplicacion de descuentos

« Problemas de impresion

= Administracion cuentas de correos

= Promociones

« Reportes del Sistema

« Carga de compras de Inventarios

= Verificacion de traslados de Inventarios

« Visitas de Ministerio de Trabajo Promociones + Reimpresion de Facturas
Visitas del IGSS Produccion material audiovisual Dudas de Excel y formatos para los tikets
« Uniformes, gafetes Esquema visual de tiendas « Dudas para generar guias de cargo
+ Requerimientos de Extintores « Proveedores de publicidad expresso
« Requerimientos de insumos de Botiquin « Activades en Centros Comerciales
+ Codigos de Empleado » Activaciones
« Libros Diaco

Fuente: elaboracion propia
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Figura 38. Guia de apoyo de comunicacion interna reverso

dirigirte al area correcta para resolver tus dudas.

OPERACIONES

INVENTARIOS

SUPERVISOR

Dudas dias nso

Reporte horas

Fuente: elaboracion propia

Guia de Apoyo
de Comunicacion Interna

Aqui encontraras detalles clave sobre cada departamento, para que puedas

"Bien comunicados, trabajamos mejor."

CONTABILIDAD

Pagos de Servicios, agua, luz y telefono
Reembolsos de Caja Chica

Reembolsos de gastos tomados de venta
Viaticos

Calculo de Comisiones y bonos

Pagos de nomina

Seguimientos POS

Confirmacion de boletas de deposito
Boletas de pagos sueldos, comisiones y
bonos

Emision de cheques para compras
Flotantes en POS

Visitas de SAT

Patentes

Libros de la Diaco
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GERENTE DE
OPERACIONES

Revision y Aprobacion para Pago de Planillas
Quincenales

Revision y Aprobacién para Pago de Planillas
de Bonos y Premios

« Pagode Hrs Extras
« Pagode Asuetos
« Autorizacion de Gtos en Tiendas

Cambios de Calzado por Garantia
Devolucién de Dinero a Clientes
Notas de Crédito fuera de lo Normal

« Distribucién de Cobro por Diferrencia de

Inventario

« Faltantes en Caja Chica de Tiendas
Casos con el MINTRAB

GERENTE DE
OPERACIONES

Casos de la Diaco

Estos Financieros Mensuales y Anuales
Presupuesto Operativo de Tiendas Anual
Presupuesto Tiendas Nuevas

Solicitud de Pagos a Proveedores
Autorizacién de Gtos de Supervisores
Autorizacién de Vi s de Supervisores
Metas Mensuales para Tiendas de
Valoresy Pares

Metas Extraordinarias de Metas para
Julio y Diciembre

Aprobacion de Metas Semanales por
Vendedor de Tiendas

Solicitud de Personal Vacacionista para
Julioy Diciembre




3.2. Herramienta digital de mensajeria WhatsApp

En segundo lugar, se retomd y reordend los grupos de la herramienta digital de mensajeria
WhatsApp, los cuales representan una optimizacion significativa en los canales de comunicacion
interna, los mismos tienen como objetivo mejorar la comunicacion informal y fortalecer la cultura
organizacional. Esta estrategia permite que toda la informacion relevante llegue a cada colaborador
en tiempo real, asegurando una comunicacion clara y efectiva. Con esta medida, los grupos de
WhatsApp se consolidan como un canal digital clave para la difusion de actualizaciones, anuncios
y directrices importantes. La accesibilidad inmediata a la informacion y la posibilidad de
intercambiar mensajes instantdneamente contribuirdn a una mayor eficiencia operativa y a una

coordinacion mas efectiva entre todos los departamentos de la empresa.

A continuacion, detalles de esta estrategia.

Fuente: elaboracion propia

Figura 39. Estrategia 2

Verificacion de
miembros en chat y
limpieza de
contenido

Digital

Q0.00

Generacion de
material grafico y
textual

Digital

Q800.00

Exposicion de la red a
administrativos
tiendas con el proposito
de garantizar el acceso
a informacion
actualizada de manera
diaria

Meet/Zoom

Q400.00




Resultados esperados

Las acciones relacionadas con esta estrategia que incluyen la configuracion de cuentas y perfiles,
no solo ha mejorado la fluidez de la comunicacidn entre los equipos, sino que también potenciara
la rapidez en la toma de decisiones y la resoluciéon de problemas. Esta estrategia ya se ha
implementado en los departamentos de contabilidad, finanzas y jefes de darea, los otros

departamentos estan organizando sus perfiles.

Oficialmente se promocionara el uso de la red social entre los colaboradores en el mes de
noviembre junto al lanzamiento de su nueva cultura organizacional. Con esta implementacion y

promocion de red social se esperan los siguientes resultados:

a. Eficiencia en procesos internos: La implementacion de los grupos de WhatsApp como canal
de comunicacion permitira reducir el tiempo para la toma de decisiones, resolucion de
problemas y coordinacion entre equipos.

b. Comunicacion Clara: Al asegurar que toda la informacion relevante se comparta en tiempo
real a través de estos grupos, se lograrda una mayor claridad en la comunicacion, lo que
permitird que todos los colaboradores estén mantenerse informados y alineados con las

directrices y actualizaciones importantes, minimizando malentendidos y errores.
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Evidencia de material

Figura 40. Grupo WA jefes de area

Equipo ROY ©

Grupo - 23 miembros

Fuente: Calzado Roy
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Figura 41. Grupo WA departamento de contabilidad

ANADIR IMAGEN
DEL GRUPO

Entre Libros y suelas ¢

Grupo - 18 miembros
Fuente: Calzado Roy
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Figura 42. Grupo WA Finanzas

Roy finanzas ¢

Grupo - 7 miembros

Fuente: Calzado Roy
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3.3 Capacitaciones y buzén de ideas.

Debido a la transformacion actual que la empresa tiene, las capacitaciones para el fortalecimiento
del clima laboral se calendarizaran junto a las actividades de lanzamiento de la reestructuracion
que estan haciendo. Estas capacitaciones se enfocaran en ensefar a los empleados el uso y manejo

de la guia de apoyo de comunicacioén interna, la retoma de los grupos de WhatsApp como

herramienta digital de mensajeria institucional interna y el uso del buzon de ideas.

Por ultimo, el objetivo del buzén de ideas tanto en formato digital como fisico es brindar a los
colaboradores un espacio accesible y seguro donde puedan compartir sus ideas, comentarios y
sugerencias. A través de este canal se busca fomentar una cultura de participacion, en la que cada
miembro del equipo se sienta valorado y escuchado. Como parte de la reingenieria que se esta

llevando dentro de la institucién en relacion con su misidn, vision y clima organizacional, las

capacitaciones para el uso de este buzon se programaran para el mes de noviembre.

Fuente: elaboracion propia

Figura 43. Estrategia 3

Implementacion de un
buzon digital para recibir
ideas o sugerencias

relacionadas con la Digital Q400.00
comunicacion interna y
organizacional.
Implementacion de un
uzon fisico para
recibir ideas o Digital Q500.00

sugerencias
relacionadas con la
comunicacion interna
y organizacional.
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Resultados esperados

Se espera que estas capacitaciones mejoren las habilidades de comunicacidn, sino que también
fomentaran el trabajo colaborativo. Con la implementacion del buzén de ideas, se espera estimular
la creatividad y confianza en la empresa, y que el flujo de ideas y comentarios contribuyan a un
ambiente mas positivo. Estos resultados contribuiran a fortalecer el sentido de pertenencia y

compromiso de los colaboradores. La efectividad que se espera es:

a. Incrementar la cantidad de ideas innovadoras para los procesos de cada departamento.

b. Aumentar el nivel de satisfaccion de los colaboradores.

c. Identificar otros problemas internos.

d. Compromiso de los colaboradores al ser parte de la transformacion de los procesos de

cambio.
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Evidencia de material

Figura 44. Buzén de ideas

Buzon de ideas

“Bien comunicados
trabajamos mejor”

N

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Cronograma general

Figura 45. Cronograma general

CRONOGRAMA

TAREAS SEMANA 2 SEMANA 4 SEMAMA 1 Semana 3 Semana 1 Semana 2 SEMANA 3 SEMANA 4

Elaboracion plan
de comunicacidn

Entrega segunda
fase EPS

Ultima fecha
para entrega de
expediente EPS

Revision de plan
con asesor

Coreecciones de
plan

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

La guia de apoyo de comunicacion interna ha venido a contribuir a la estandarizacion de

procesos de una forma clara.

Debido a que la guia de comunicacion interna tiene contenido actualizado se reduce la

desinformacion y pérdida de tiempo mejorando la eficiencia organizacional.

La reactivacion de la herramienta digital de mensajeria WhatsApp como canal de
comunicacion interna ha contribuido al plan estratégico de la institucion con mayor

precision de informacion en tiempo real.

Los colaboradores y los clientes en el caso de tiendas se benefician del uso de la herramienta
digital de mensajeria WhatsApp dado que hay mayor rapidez en resolucion de dudas y toma

de decisiones mas oportunas.
El plan de reestructuracion actual dentro de la institucion contempla realizar las
capacitaciones del uso de la nueva guia de comunicacion interna y la implementacion del

uso de la herramienta digital de mensajeria WhatsApp en el mes de noviembre 2024.

El buzdn de ideas despierta la creatividad de los colaboradores y se fomenta un ambiente

de trabajo mas colaborativo y positivo.

Con el uso del buzén de ideas se refleja mayor productividad al sentirse los colaboradores

mas valorados y apoyados.

La implementacion de las tres estrategias llevard a mejorar los procesos, optimizar los

recursos, reducir tiempos de respuesta y disminuir errores administrativos.
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Recomendaciones

Es importante que luego del lanzamiento de la nueva cultura organizacional, junto a la guia
de apoyo de comunicacion interna, la herramienta digital de mensajeria WhatsApp y el
buzon de ideas, se haga una medicion a través de encuestas o bien comentarios en el buzon
de ideas para saber si las estrategias realizadas han reducido la desinformacién y han

contribuido a la solucion de dudas.

La implementacién de estrategias digitales es un gran paso como empresa, sin embargo, se

debera perseverar en su uso por parte de los colaboradores.

Recursos humanos y los jefes de area deberdn tomar accion para que la guia de

comunicacion interna y el uso de WhatsApp sea parte de su cultura organizacional.
Convendra a la institucion calendarizar las capacitaciones anuales en todas las areas
necesarias para mantener a los colaboradores motivados, apoyados y escuchados para

continuar con un ambiente de trabajo colaborativo.

Fomentar el uso del buzon de ideas para recibir retroalimentacion y darle seguimiento a las

ideas o comentarios y evaluar las recomendaciones.

Mantener constante actualizacion de la guia de comunicacion interna para reducir la

desinformacion.

Designar a un departamento en especifico la actualizacion del contenido de la guia de

comunicacion interna en fechas determinadas anuales.
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Anexos

Anexo 1

Guia de observacion

Guia de observacion

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura — EPSL 2024

Observe, analice y documente con imagenes y notas

Nombre de la institucion: CALZADO ROY

Fechas de observacion: 7 y 8 de marzo

Identidad o Cultura Corporativa:

Permite conocer la estructura de la organizacion, politicas y filosofia.

Variable a observar Si| No Notas

Plan estratégico 4

empresarial o corporativo

Misioén No se observa pagina web institucional

Vision No se observa pagina web institucional

Objetivos v

institucionales o

corporativos

Valores y principios 4

Filosofia 4

Organigrama Unicamente solicitandolo, no esta
visible
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Identidad Visual

Variable a observar Si| No Notas

Logotipo Visible en todos los medios electrénicos y
canales digitales y toda la institucion
fisicamente

Marca Visible

Colores institucionales Si

definidos y visibles en sus

publicaciones

Slogan Moda, Calidad y Confort.
No esta visible, se asume que sea ese y
aparece en algunas publicaciones web.

Elementos materiales
Variable a observar Si| No Notas

Tecnologia

Sus medios de comunicacion son limitados, no
tienen acceso a tecnologia facilmente.

Instalaciones

Las instalaciones de oficinas centrales en zona 9 son propias.

Se asume que, las tiendas en centros comerciales son alquiladas.

Toda la construccion de oficinas centrales y tiendas es formal.

Después de la pandemia se desconoce si hubo cambios.

Las instalaciones estan en area geografica adecuada, segura y accesible.
Atin se conserva alguna senalética apropiada segiin codigos

y simbolos internacionales y circunstanciales como COVID19.

Cada final de afio hace su planificacion financiera.
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Identidad visual

(observar si es notoria en todos los espacios fisicos y electronicos de los que dispone la
organizacion. (Vehiculos, instalaciones, papeleria de institucional, publicidad, redes
sociales, pagina web, uniformes de empleados, sefialética otros.

Variable a observar Si| No Notas

Logotipo X Visible en medios electronicos y canales
digitales y en la fachada de oficinas centrales
y tiendas, asi como en todos sus catalogos.

Marca X Visible

Colores institucionales X Si

definidos y visibles en sus

publicaciones

Slogan X Moda, Calidad y Confort.
No esta visible, se asume que sea ese y
aparece en algunas publicaciones web.

Gestion de la comunicacion:

Variable a observar Si| No Notas

Plan estratégico de X Se debe investigar

comunicacion

Departamento de X Se debe investigar si lo tienene
Comunicacion

Departamento de RRHH X Se encarga de cubrir todas las plazas
vacantes, asi como de informes para
pagos del personal de tiendas. Adicional
tienen a una persona que se encarga de
las capacitaciones y bienestar laboral.
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Gestion de la comunicacion Interna
(aspecto operativo, mide el grado de efectividad de la comunicacion formal e informal.

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

soportes tecnologicos de la organizacion.

e Ascendente

Horizontal
Circular

Variable a observar Si| No Notas

Flujos de la informacion: X Su comunicacion es vertical descendente.

Vertical En las tiendas solo una persona tiene acceso
e Descendente X al canal de comunicacion y debe

compartirla con sus compaiieros, razon por
la cual se puede perder o mal informar. El
unico medio para comunicarse es por mail.
En otras jerarquias altas se maneja la
comunicacion a nivel personal en reuniones.

Medios y canales
internos formales:
e Correo institucional
e Intranet
e Red social interna
e Reuniones virtuales a
través de plataformas
e Reuniones
presenciales @
Circulares/oficios
e Grupos de mensajeria
instantaneas
e Boletines
informativos e
Buzon interno para
sugerencias
e Revistas internas
o Carteleras
informativas e
Teléfono PBX,
celulares @ Otros

El correo institucional es el medio
autorizado para compartir informacion.
Durante y después de pandemia quedaron
las reuniones Zoom y Class room como
un medio para capacitaciones interna.

Las reuniones presenciales son
unicamente para personal de oficinas
centrales.

Sihay carteleras en el area de tienda por
catalogo en oficinas centrales con
informacion de sus politicas internas.

Comunicacion informal
Rumores

Si se dan porque no hay otro medio mas que el
correo electronico y no pueden resolver dudas
inmediatamente en las tiendas.
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Identidad Visual

Variable a observar Si| No Notas
Logotipo Visible en todos los medios electronicos y
canales digitales y toda la mstitucion
fisicamente
Marca Visible
Colores mstitucionales Si
definidos y visibles en sus
publicaciones
Slogan Moda, Calidad y Confort.
No esta visible, se asume que sea ese y
aparece en algunas publicaciones web.
Elementos materiales
Variable a observar Si| No Notas
Tecnologia v| Sus medios de comunicacion son limitados, no
tienen acceso a tecnologia facilmente.
Instalaciones

Las instalaciones de oficinas centrales en zona 9 son propias.

Se asume que, las tiendas en centros comerciales son alquiladas.

Toda la construccion de oficinas centrales y tiendas es formal.

Después de la pandemia se desconoce si hubo cambios.

Las instalaciones estan en area geografica adecuada, segura y accesible.
Atn se conserva alguna senalética apropiada segin codigos

y simbolos internacionales y circunstanciales como COVID19.

Cada final de aflo hace su planificacion financiera.
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Clima laboral o clima organizacional
(diseno ambienta que analiza el estado de ambiente, dialogo organizacional, sentimientos, emociones,
motivacion, conductas)

Variable a observar Si| No Notas

Sentido de pertenencia Se investigara con encuestas a empleados.
Cultura de la calidad Se investigara con encuestas a empleados
Participacion y Se investigara con encuestas a empleados

trabajo en equipo

Manejo del rumor Se investigara con encuestas a empleados
Promocion de la cultura Se investigara con encuestas a empleados
organizacional

Estabilidad laboral Tienen bastante rotacion, sin embargo se

corroborara con encuestas a empleados.

Servicios salud integral Este afio 2024 se estan impartiendo talleres de
Protocolo Covid19 salud emocional, financiera y fisica a todos los
Beneficios adicionales a ley empleados a través de zoom.

Seguridad Industrial Se investigara.

Capacitaciones X

Politicas de desarrollo Se investigara con encuestas a empleados

laboral Incentivos
€condmicos /premios y
reconocimientos por logro
de objetivos
Celebraciones internas
Politica de puertas
abiertas Ambientes de
trabajos

adecuados

Caodigo de vestuario X
(uniforme)
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Ambito de Comunicaciéon Externa

Variable a observar S| No Notas

Campaias de X Redes sociales y catalogos de venta.
comunicacion a través
de medios masivos (
radios, prensa, tv,
mternet, revistas
especializadas)

Medios y canales

Pagina Web X www.tiendaroy.com
Unicamente de ventas, no se observa pagina
mstitucional.

Redes sociales: FB, Instagram.

Observar y analizar tono
de mensajes, como se
explica en el documento.

Revistas digitales X

Canal de TV X
Radio en linea o %
programas de radio
Blogs informativos X

Campaia de Relaciones X: No se observa
Publicas
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Ambito de Responsabilidad Social Empresarial

Variable a observar Si| No Notas

Estrategias de X
responsabilidad social
empresarial

Patrocinios

Donaciones X

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

Manejo de Crisis

Variable a observar Si| No Notas
Es.tr‘ategia para manejo de X Se investigara.

Crisis

Manual de Crisis X | Se investigara.

Otros
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Comunicacion virtual/Redes sociales

Variable a observar Si| No Notas

Cuentan con una X No se observa.
estrategia digital

Cuentan con un plan de X | Se investigara.
contenidos

En que plataformas se Fb, IG.
tiene presencia

(Cuantos seguidores FB 37,000
tenemos en cada red social? IG 11,400

(Estan optimizados los X
perfiles de las redes
sociales?

¢ Cual es la frecuencia de publicacion en las distintas plataformas?
En FB y en IG sus publicaciones son diarias.

. Qué tipo de contenido funciona mejor?
Se investigara.

(Qué dias de la semana y Se investigara.
horas funcionan mejor las
publicaciones?

(Se estan consiguiendo
los objetivos en redes
sociales?

(Se esta dando una buena Se investigara a través de cliente anonimo.
atencion al cliente en las
redes sociales?
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Anexo 2

Fotografia con personal de contabilidad
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Anexo 3

Fotografia con analista de recursos humanos
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Anexo 4

Fotografia visita a instalaciones
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Anexo 5

Registro de horas de practica

Universidad de San Carlos de Guatemala m
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2024 o ftors
Registro de Horas de practica
Nombre Estudiante Elda Yadira Beltrén Avendafio
Registro Académico 199910141
Jefe o Encargado (a):  Licda. Kelly de Espinoza
Institucién o Empresa: Calzado Roy
Supervisor de EPSL: ~ Marvin Sarmientos
Som Total, horas Actividades realizadas
Nn.‘ Fechas MES HORAS DE PRACTICA enla
Semana
Lun. _|Mar, |Mier, |Jue. Vie. | Séb.
I de objetivos y expectativas del plan de
comunicacién.
{1 |Del: 1al3 Junio [ 3 s 3 3 20 Anilisis de la situacion actual de comunicacién intemi
Elaboracién de esquema preliminar del plan de
comunicacién
|2 |Del: 5al10 Junio 3 3 3 4 4 17
‘ Desarrollo detallado e identificacion G problemas er
‘ contabilidad y ventas.
ista con personal de
| de informe inar con ion de
{3 iDel 128117 Junio 8 3 8 24 i entales.
| Desarrollo de las técticas y acciones del plan de
‘ & |Del: 194124 Junii 3 3 3 3 3 e
4 Junio 15 Cronograma preliminar.
| detallada de Y ion d
s |Del:26al1 Junio/Julio 3 3 3 9 o e
Sa Total, horas Actividades realizadas
i Fechas MES HORAS DE PRACTICA enla
s Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |[Séb.
Identificacion de canales de comunicacidn altemnativo
1 |Del:3alg Julio 2 3 3 2 10
Revisién y ajuste del plan de comunicacién.
Planificacién de recursos necesarios.
2 |Del:10al15 Julio 8 8 8 8 2 Ajuste de
Incorporacién de feedback del supervisor al plan de
comunicacién,
Preparacién de la presentacion del plan a Calzado Roy
Presentacién de plan a Calzado Roy.
R ion de ias y do conel
3 |Del:17a122 Julio 8 8 3 8 8 35 feedback de Calzado Roy.
Elaboracién de calendario de impl 160 del plan
4 |Del:24al29 Julio 5 3 3 1
Obtencién de i i6n de cada d; para
elaboracién de la guia de apoyo de comunicacién
S5 _|Del:31al5 Julio/agosto | S - 5 15 interna.
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Total, horas Actividades realizadas
Sem.

Fechas MES HORAS DE PRACTICA enla
Ra; Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie, |Sab.
Disefio y elaboracitn de gufa de apoyo de
AT iales de .

1 |bet7a12 Agosto 8 3 3 3 2 comunicacién interna y otros materiales de estrategia.
Entrega de disefio de gufa para aprobacion,
Actualizacién de disefios.

2 |Del:13a123 Agosto 8 8 8 8 8 40 Calendari d vializacite de 2
Aprobacién de canales de estrategia.
Viralizacién de ias.

3 | Del:26al30 Agosto 8 8 8 8 8 40 .

TOTAL HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 300

Nota: Diariamente puede ser regi

stradas de 1 a 8 horas de trabajo virtual o presencis /| P

Nombre y Firma

s

r

(7
77

%7

Jefe encargado Supervisor/a EPSL
uc;'a.w aﬂucgé.k Ep.Awm M.A. Marvin Sarmientos
Local 102, Zona §, Guatsmala, Guztemaia

PBX: 2324-3500
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Anexo 6

Fotografia visita a instalaciones en remodelacion
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Anexo 7

Fotografia de recepcion en remodelacion
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Anexo 8

Constancia de supervision

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunic

Comunicacion
creands filure

acion

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

CONSTANCIA DE SUPERVISION
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2024

Datos del estudiante:

Nombre completo:

Elda Yadira Beltran Avendafio

No. de Carné:

2400493810101

Nombre del proyecto: Diagno
comunicac

stico, plan estratégico y ejecucion de
ion interna para la empresa Calzado Roy

Datos de la institucidn:

Nombre :

Calzado Roy

Nombre de la persona responsable de la
practica profesional:

Licda. Kelly Ruiz de Espinoza

Teléfono de contacto:

2324-3500 ext. 1114

Fecha de supervision

25 | o7

Firmay selloféncargado/a de la
institucion

o
.\L Estudiante de EPS de Licenciatura

" !
M.A. Matrvin Sarmiéentos

Supervisor EPSL-USAC
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0.1%

Anexo 9

Informe anti plagio

Informe del Detector de
Plagio Viper

INFORME FINAL EPS MODIFICADO.docx escanead

2024

Porcentaje Total

3%

Universidad de San Carlos de Guatemala - bi...
http:/bibli .usac.edu.gt/EPS/16/16_1134.pdf

NOSOTROS - CATALOGO ROY
h ://catalogoroy.com/nosotros/

Elementos de la comunicaciéon: Comprendien...

https://comunicaciondecalidad.com/comunicacion/el

Las 25 principales preguntas de comunicacio...
https://www.alert- re.com/es-blog/las-25-princi

Méas alla de la mensajeria instantanea: Whats...
https://www.redalyc.org/journal/2 2 2301012
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Solidaridad y educacién audiovisual. El caso ...
https://revistas.unilasallista.edu.co/index.php/ridi/arti

Proceso Comunicativo: Elementos y Etapas C...

[+
Die h SN -unizar. r -comunicativo-elemei

Niveles administrativos de una empresa | Con...
https://blog.conducetuempresa.com/2018/07/niveles
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