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Resumen

La estrategia de comunicacion tiene como objetivo que cada miembro de la
organizacion esté informado acerca de las actividades, tareas, logros o inquietudes de
las otras personas o areas de trabajo con lo cual se generard un mejor interés (e
involucramiento) dentro de la organizacion. Es por ello que la propuesta de estrategia
de comunicacion interna, que se describe mas adelante apunta a lograr una mayor

integracion entre los colaboradores de la organizacion y la empresa.

En este sentido una buena comunicacion interna refuerza el compromiso de la gente en
relacion al lugar donde trabaja o pertenece y por lo tanto contribuye al logro de los
objetivos en forma conjunta. Para la implementacién de la estrategia de Comunicacion
se deben realizar varias actividades en CONSTRUGUA LEASING S.A.1) la
socializacion de las personas, donde se les comunicara los nuevos cambios dentro de
la comunicacion interna, 2) la reorganizacion de los medios de comunicacion internos y
3) las capacitaciones, tienen una inversibn monetaria que ascienden a un total de
Q.60,000.00, el cual se recupera a mediano plazo (un afio), con el aumento de la

eficacia, eficiencia y productividad de sus colaboradores.



Introduccién

El trabajo de investigacion titulado “Estrategia de comunicacion interna para mejorar la
cultura organizacional de CONSTRUGUA LEASING S.A.”, se elabor6 con el fin de
proporcionar a la organizacion una guia para mejorar los medios de comunicacién
internos existentes; y desarrollar propuestas de fortalecimiento, para generar un

ambiente de receptividad, participacion y dialogo entre los miembros de la organizacion.

La comunicacion organizacional hoy en dia es de mucha importancia para las empresas
en general, ya sean instituciones del estado o entidades privadas. La comunicacion
hace que las organizaciones sean mas competitivas en este mundo globalizado, debido

a la especializacidon que adquieren los colaboradores y el desempefio de sus labores.

En el capitulo |, se presenta las bases tedricas de la investigacion, que contienen
definiciones, principios y enfoques de la comunicacion organizacional, que apoyaron
para realizar el estudio. La descripcion de la empresa esta contenida en el capitulo II,
desarrollando la estructura jerarquica y organizacional de la misma, se mencionan la

mision, vision y valores que son parte la planificacién estratégica de la empresa.

El capitulo 1ll, trata lo referente al diagndstico comunicacional, realizando la
investigacion en base a las variables de comunicacion, identidad institucional, cultura y
clima organizacional. La estrategia de comunicacion interna se desarrolla en el capitulo
IV, la cual consiste en la planificacion de informar, educar, comunicar y fortalecer a los
colaboradores en los siguientes temas cultura y clima organizacional, identidad
institucional, manejo de conflictos, liderazgo, trabajo en equipo, etc., por medio de

subestrategias que se realizaran en el afio 2011.

Por ultimo se presentan las referencias bibliograficas, anexos y apéndices de la

investigacion.



CAPITULO |
Bases tedricas

1.1Situacion actual de la comunicacion organizacional en Guatemala

Los primeros estudios profundos a nivel universitario en Guatemala en relacion a
Comunicacion Organizacional, se realizaron en la década de los 90", aunque existian
profesionales con estudios en el exterior que fueron los pioneros en practicar la
comunicacion organizacional en un reducido circulo de empresas a nivel nacional. En la
actualidad seis universidades del pais tienen una oferta de licenciatura en
comunicacién, tres universidades ofrecen maestria en comunicacion y un doctorado
en comunicacion que ofrece la Escuela de Comunicacion de la Universidad de San
Carlos, porque cada dia crece la demanda por estudiar comunicacion, y dentro del

pensum de estudio se encuentra la comunicacion organizacional.

El siglo XXI los guatemaltecos han encontrado a la comunicacion organizacional como
un campo tedrico y practico que se esta desarrollando en forma progresiva, a fin de dar
respuesta a la necesidad detectada por las diferentes entidades privadas y estatales de
reconocer adecuadamente a las exigencias de la globalizacion y de la apertura

comercial y cultural que hoy en dia tiene el pais.

Los estudiosos del campo tienen como balance un renglén de asignaturas pendientes
gue abarca desde el concepto mismo del nombre y de la naturaleza del trabajo humano
(insuficientemente elaborados) hasta la puesta al dia de las herramientas técnicas, la
determinacién precisa de una serie de carencias, limitaciones, descuidos vy
negligencias. Elaborar un diagnostico contextual a la situaciobn que guarda la
comunicacién en las organizaciones en Guatemala apunta a definir, en primer término,
los espacios y los supuestos basicos en los que se encuentran tanto las grandes
organizaciones privadas y sociales guatemaltecas por un lado y, por el otro, el modelo

tradicional imperante en las estructuras organizativas burocraticas en Guatemala.

La comunicacion organizacional es un tema nuevo practicamente para muchas

entidades guatemaltecas, que cada dia buscan ser mas competitivas a nivel nacional e



internacional, por lo cual necesitan mantener en armonia a su recurso humano a nivel

de comunicacion interna.

Las organizaciones de éxito en Guatemala son aquellas que le dan la verdadera
importancia a la comunicaciéon y a la informacion, ya que han comprendido que
contribuye en gran parte a mejorar el ambiente comunicativo y el clima laboral, pero
existe un problema interno en las instituciones llamado “resistencia al cambio”, que

afecta al desarrollo comunicacional en las empresas hoy en dia en Guatemala

1.2 Definicién de comunicacion organizacional

“La Comunicacion Organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio”. (Fernandez
Collado, 2008:Pag.10). Segun Gary Kreps (1995:P4g.9), la comunicacion
organizacional "es el proceso por medio del cual los miembros recolectan informacién

pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella".

La comunicacion organizacional es el proceso por el cual los miembros de una
organizacién recolectan informacion importante de toda una empresa y los cambios que

ocurren dentro de ella, permitiendo:

a) Generar y compartir informacion: herramienta del pensamiento y de la
accion, posibilitando el desempefio de actividades coordinales.

b) Analizar experiencias criticas y desarrollar la informacion relevante

C) Lograr metas individuales y organizacionales

d) Interpretar el cambio

e) Ayudar al proceso de cambio, influyendo en las actividades de otras
personas

f) Coordinar el cumplimiento de las necesidades personales con el de las
responsabilidades en la organizacion

Q) Recolectar datos

La comunicacion es la base de todas las relaciones sociales y sobre todo de la cultura 'y

clima organizacional de una empresa.



1.3 Direccién de la comunicacion organizacional

Las comunicaciones interpersonales constituyen un elemento fundamental en el
funcionamiento de cualquier empresa, ya que la organizacion est4d formada por
personas (administradores, gerentes) que responden a personas (directores,
accionistas) e interacttan en un grado cada vez mayor con personas (clientes,

proveedores.

Toda comunicacion se da con el fin de aumentar la comprension, transmitir ideas y
sentimientos, promover el entendimiento entre los hombres. El contenido de un proceso
de comunicacion es, esencialmente, lo que queremos transmitir, es el mensaje que
gueremos hacer llegar. El contenido esta intimamente ligado a nuestro referente
cultural. Si pensamos en los diferentes contenidos que ya tuvimos que comunicar,
concluiremos que, en todas las situaciones, usamos referentes diversos, oriundos de

nuestro amplio conocimiento.

Cuando estamos en un proceso de comunicacién con nuestro cliente, recurrimos a
nuestros conocimientos, en la medida en que surgen los estimulos. La comunicacion es
un proceso, y como tal, incluye accion y reaccién. Al recibir estimulos necesitamos la
capacidad y habilidad para correlacionar lo que estamos comunicando con lo que
conocemos. Es esta correlacion la que permite enriquecer el contenido de la

comunicacion.

El contenido es la base para que el proceso de la comunicacién sea eficaz. Si el mismo
no resulta ser el adecuado, dificilmente la comunicacion se completara. Para que el
proceso de comunicacion sea exitoso, son necesarias la consistencia en el contenido,
el conocimiento y la habilidad para correlacionar informaciones, asi como también una

"sintonia” de intereses entre las partes.
1.4 Ubicacion del problema en un enfoque tedrico determinado
Uno de los problemas que tiene la empresa CONSTRUGUA LEASING, es la falta de

capacitacion e induccion de los nuevos colaboradores de la organizacion provocando

“cuellos de botella” al momento de hacer sus labores en sus puestos de trabajo, ya que



estos desconocen los procedimientos, responsabilidades y obligaciones, por lo cual

retrasan el sistema gerencial de servicios de la empresa.

Las tendencias globales sugieren que en el futuro las organizaciones seran
consideradas, cada dia como sistemas procesadores de informacion y comunicacion, y
segun la teoria general de los sistemas cualquier cambio en un miembro del sistema
afectara a los deméas, de esta manera se piensa en la ‘“fotalidad”, y no en
“‘individualidad”.

Cuando la comunicacién y la informacibn no son periédicas en la empresa
CONSTRUGUA LEASING, no permite que los colaboradores conozcan qué se espera

de su trabajo y como éste puede impactar en el logro de beneficios comunes.

Es necesario establecer mejores mecanismos en los medios de comunicacién que
existen actualmente en la institucién, porgue son desaprovechados, ocasionando que
los mensajes que se transmiten a todos los colaboradores no sean decodificados
correctamente, por lo tanto la comunicacion institucional juega un papel importante
en la empresa, porque organiza y dirige las comunicacion hacia todo el personal,
desarrollando las actividades diarias y establece relaciones de calidad entre la

institucion y el auditorio interno.

La institucién debe ser considerada actualmente como un sistema total conformado por
elementos interrelacionados que operan conjuntamente para lograr un objetivo comun,
el compromiso, el trabajo en equipo y liderazgo de los colaboradores en
CONSTRUGUA LEASING, es débil.

Este problema se puede agudizar con La teoria Z que es participativa y se basa en
las relaciones humanas, pretende entender al trabajador como un ser integral que no
puede separar su vida laboral de su vida personal, por ello invoca ciertas condiciones
especiales como la confianza, el trabajo en equipo, el empleo de por vida, las

relaciones personales estrechas y la toma de decisiones colectiva, todas ellas aplicadas



en orden de obtener un mayor rendimiento del recurso humano y asi conseguir mayor
productividad empresarial, se trata de crear una nueva filosofia empresarial humanista

en la cual la organizacion se encuentre comprometida con sus colaboradores.

1.5 Adopcion de una postura por parte del investigador

La buena comunicacion organizacional incluye la capacidad de comprender problemas
relacionados con el trabajo y realizar acciones validas sobre la conducta de los
colaboradores. La clave radica en comprender el enfoque de comunicacion y los

sistemas gerenciales.

La creacion de las organizaciones depende del entorno en el que se quieran establecer,
porque cada sociedad tiene sus particularidades, valores e instituciones especificas. En
Guatemala las organizaciones surgen facilmente pero no se mantienen en el mercado,

porque las creencias, los valores y las costumbres en relacién al trabajo son escasas.

La comunicacion organizacional suele encaminarse al cambio del disefio de la
empresa. Los enfoques previos a implementar o fortalecer la cultura, la comunicacion e

identidad organizacional, incluyen:

a) Comunicacion eficaz

b) Medios de comunicacion eficientes
c) Relaciones humanas

d) Trabajo en equipo

e) Motivacion

f) Liderazgo
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CAPITULO Il
Descripcion de la empresa
2.1 Antecedentes de la institucion

CONSTRUGUA LEASING es una empresa practicamente nueva en el mercado
financiero y de la banca nacional e internacional, fue creada en mayo del afo 2007,

iniciando sus operaciones con dos personas.

Su sede central se encuentra en la ciudad capital, pero en la actualidad tiene
sucursales en los departamentos de Guatemala, Alta Verapaz, I1zabal, Petén, Zacapa y

Quetzaltenango.

Es una empresa financiera, que busca crear oportunidades de negocios para toda
persona que quiera invertir su patrimonio, es lider en el mercado de arrendamientos de

todo tipo de bienes como lo son:
a) Maquinaria industrial
b) Maquinaria de construccion,
c) Maquinaria agricola
d) Equipo de transporte y vehiculos en general,
e) Servicios bancarios

La empresa se ha destacado por estructurar operaciones de leasing financiero segun

las necesidades de sus clientes, ofreciendo un excelente servicio corporativo.

2.2 Marco juridico institucional
La empresa estad legalmente reconocida e inscrita en el Registro Mercantil de la
Republica de Guatemala, en la Superintendencia de Administracion Tributaria y en el

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.
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CONSTRUGUA LEASING esté integrada por socios que unieron recursos y bienes para
su creacion. Dentro de los elementos que integran ésta sociedad estan: personas,

actividades, bienes, responsabilidad y lucro.

El tipo de sociedad mercantil a la cual pertenece la empresa CONSTRUGUA es
sociedad anonima, (regulado por los articulos del 86 al 183 del Cddigo de Comercio),
este tipo de sociedad se caracteriza por poseer su capital dividido y representado en

acciones.

2.3 Organizacion de la institucién
La organizacion estructural de la empresa se compone de las siguientes areas:
a) Gerencia General
b) Gerencia de Negocios
c) Gerencia de Operaciones
d) Gerencia de Recursos Humanos
e) Departamento Financiero
f) Departamento Contable
g) Departamento de administracion

h) Sucursales

La empresa realiza actividades dirigidas al servicio al cliente, basadas en el desarrollo
de valores, y cuenta con dos areas fuertes: el area de negocios y el area operacional,

conjuntamente ponen a disposicion de los todos los servicios financieros y bancarios.

Como parte del plan estratégico de la empresa cuenta con mision y visién que se

describen a continuacion:
2.3.1 ;,Quiénes somos?

“Somos una empresa constituida por personal ampliamente con experiencia en el tema
financiero y bancario. Nuestro esquema de operacion, ofrece a los clientes las
mejores tasas de interés en el mercado y las condiciones mas acordes a las

necesidades de cada uno de ellos”.
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2.3.2 Misién

“Ser reconocidos a nivel nacional como empresa lider en calidad y servicio al cliente,
siendo creativos en brindar soluciones financiera rentables, flexibles y con alto valor

agregado”
Para este propdsito se apoya en:
a) Recurso humano altamente capacitado y comprometido
b) Constante busqueda de la excelencia
c) Un solido respaldo financiero
d) Cultivo de relaciones de negocios a largo plazo
e) Sdlidos valores empresariales
2.3.3 Vision

“Poseer presencia y liderazgo indiscutible en Centroamérica, a través de alianzas
estratégicas con nuestros clientes, convertirnos en sus aliados creativos y rentables
construyendo con ellos, relaciones de largo plazo, basadas en la confianza, la ética y

con el objetivo primordial de crear oportunidades de mutuo beneficio”
2.3.4 Valores

Todo personal de la empresa debera poner en practica valores éticos para el desarrollo
de sus actividades aunque no son los Unicos que existen, el trabajo dirigido al cliente y
desarrollado en la empresa requiere la practica de muchos de ellos pero principalmente

de los siguientes:
a) Honradez

Los empleados de la empresa siempre deben demostrar rectitud y transparencia en el

desarrollo de sus actividades, principalmente en el manejo de los recursos.
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b) Responsabilidad

Un trabajo desarrollado adecuadamente produce excelentes resultados, es el trabajo
que todos esperan y en él se pueda confiar.

c) Dedicacion

El trabajo dirigido al cliente requiere el desarrollo de actividades personalizadas,
respetando el tiempo del cliente, realizando todos los pasos del proceso de servicio sin

obviar alguno, buscando siempre ofrecer un trabajo de calidad libre de errores.
d) Trabajo en equipo

La union hace la fuerza, el trabajo en equipo es una parte muy esencial en este tipo de
giro comercial, se pueden resolver cualquier problema y se debe de convivir en armonia

y compafierismo.
e) Etica profesional

Todo cliente que llega a la gasolinera es porque le tiene confianza a la misma, se debe
ser ético y profesional sobre los comentarios y secretos de los clientes y de la empresa

misma
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CAPITULO I
Diagndéstico comunicacional
3.1 Metodologia
3.1.1 Enfoque

La investigacion describe el fendmeno de la comunicacion interna y la cultura
organizacional de la empresa CONSTRUGUA LEASING S.A., y sus efectos en los
colaboradores, al no identificarse con la empresa. Se realizé un diagnéstico
comunicacional de los problemas que tiene la empresa y una vez elaborado dicho
diagnéstico se procedié a plantear propuestas que respondan a las necesidades

encontradas.

Por tal razon se utilizé6 un enfoque de investigacion mixto porque conjuga lo cualitativo
con los razonamientos de la observacién directa y las opiniones de los colaboradores, y
lo cuantitativo porque se utiliza los datos histéricos de la empresa como lo son: a)
informes de medios de comunicacion, b) recursos humanos, c) accidentes, d)
capacitaciones, e€) servicio al cliente, etc. y la tabulacion de los datos que se
investigaron de los cuales se encuentran los medios de comunicacién dentro de la

empresa, cultura de la empresa, liderazgo y clima organizacional.
3.1.2 Disefio de la investigacion

El estudio de la investigacion fue exploratorio porque permitié efectuar el diagnostico y
problematizar factores de la unidad de analisis. También se utiliz6 el disefio descriptivo,
gue analiz6 las opiniones de los colaboradores, asi como los efectos y causas del
problema de la investigacién a través del comportamiento de las variables a investigar
(comunicacion interna, cultura y clima organizacional), y es transversal porque se utilizd

el tercer trimestre del afio dos mil diez para realizar el estudio.
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3.2 Poblacion
La poblacion de esta investigacion son los miembros de la empresa CONSTRUGUA
LEASING S.A. ZACAPA, que en total son 18 trabajadores, de los cuales son 6

mujeres y 12 hombres, que se laboran en las siguientes areas:

. Departamento de Seguros 4 mujeres

. Departamento de Operaciones 8 hombres

. Administracion General 4 hombres y 1 mujer
. Departamento de RRHH 1 mujer

A todos los empleados fueron sujetos que respondieron la encuesta de esta

investigacion.

3.3 Instrumentos

Para esta investigacion se hizo uso de las fuentes primarias y secundarias:
3.3.1 Primarias

Se tuvo contacto con todo el personal de la empresa CONSTRUGUA LEASING en el
departamento de Zacapa, donde se realizaron las encuestas al personal que lleva méas
de tres meses en la organizacion, siendo éstos la fuente directa para la investigacion. A

través de técnicas como la observacion y encuestas.
3.3.2 Secundarias

Se utilizaron documentos, de la CONSTRUGUA LEASING, que dan cuenta de los
procesos de comunicacion, que existen y han existido, dentro de la organizacién. Estos
documentos fueron impresos, fotos, grabaciones de audio y de video, informacion
tomada de Internet, entre otros. Adicionalmente, se dio uso de textos de la Internet,
paginas web, libros, entre otros. Con la finalidad de ampliar la informacion de la

investigacion.
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3.4 Técnicas
3.4.1 Observacioén

En esta fase se detecta y asimila el conocimiento de un fenémeno, o el registro de los

datos que den cuenta del estado de la comunicacion dentro de la organizacion.

Para ello se realizaron trabajos de observacion participativa, que permitieron generar un
reconocimiento de la organizacion sobre la importancia de la comunicacion interna, es
decir comprender su ambiente, identificar cada uno de sus miembros, sus funciones y

modos de trabajar.
3.4.2 Encuesta

Con este instrumento, que se aplicé a los auditorios de la empresa, se reflej6 el estado
interno de la organizacion en términos de comunicacion, informacién, relaciones,

medios y espacios.

Para ello se utilizO un método que contempla la observacion y la aplicacion de
encuestas a partir de cinco dimensiones: comunicacion, cultura y clima organizacional e

identidad corporativa.

Con este instrumento de medicion los encuestados tuvieron la oportunidad de mostrar
su grado de rechazo o de aceptacion y de graduar o cuantificar algunos criterios que

tienen frente a la comunicacién que se maneja al interior de la organizacion.
3.5 Objetivo general de la investigacién

Establecer la estrategia de comunicacion interna por medio de un diagnéstico
comunicacional, para el fortalecimiento de la cultura y clima organizacional de los
colaboradores de la empresa CONSTRUGUA LEASING.

3.5.1 Objetivos especificos de la investigacion:
a) ldentificar el estado de la comunicacién interna en la empresa CONSTRUGUA
LEASING S.A.
b) Caracterizar los medios y espacios de comunicacion interna en la organizacion

c) Generar propuestas de fortalecimiento de la comunicacién interna
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3.6 Principales hallazgos

El presente trabajo se desarrollé por medio de una investigacién que permitié identificar
el estado de la comunicacién interna en la organizacibn por medio del método
cualitativo y cuantitativo. Para los resultados del andlisis se trabajo por medio de la
observacion participante y las encuestas a los colaboradores, con las preguntas
interpretaron aspectos de comunicacion interna y el efecto en la cultura organizacional

de la empresa CONSTRUGA LEASING, basada en tres aspectos importantes:
3.6.1 Lainformacion

Para el analisis de la informacion de los medios internos de comunicacion, se trabajo a

partir de dos puntos importantes:

a) La informacién béasica sobre la institucion: en la empresa
actualmente los medios internos de comunicacion no son optimizados
por los colaboradores y la organizacién, entre ellos estan los oficios,

los boletines, las actas, los memorando, y correos electronicos.

Aungue existen pocos medios de comunicacién interna, el personal expresd que casi
siempre reciben la informaciébn que se envian entre las areas; pero que les falta
frecuencia, y que estos que sean entregados a tiempo, que se actualicen y que sean
llamativos; plantean que se deben crear mas medios y espacios para transmitir la

informacion.

Segun el Gerente General de la empresa agrega en una platica informal que “no hay
comunicacién de la misién, la vision, los valores, de la organizacién, asi como sus
objetivos y sus perspectivas futuras, para que se fortaleza un sentido de pertenencia a

la empresa”.

b) La informacion para la realizacion del trabajo: los colaboradores de
CONSTRUGUA leasing consideran que la informacién que se les
proporciona les permite realizar sus actividades diarias, pero cuentan
que cuando no es oportuna o no la reciben se encargan de investigar y

buscar medios para obtenerla.
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3.6.2 La interrelacion
Las relaciones de comunicacion entre la administracion y el personal de la

organizacion:

Es importante precisar que los colaboradores se encuentran conformes con la Gerencia
porque consideran que aunque existe un nivel jerarquico, siempre se encuentra
dispuesto a atenderlos, segun ellos el Gerente General es una persona abierta, sencilla

y respetuosa.

a) La comunicacién entre las diversas &reas de trabajo: este aspecto
es positivo en la organizacion porgue la mayoria de los colaboradores
recibe la informacién de las otras areas, aunque los empleados
precisan en las encuestas, que deben generarse medios y espacios

gue permitan que se comuniquen con mayor frecuencia.

Como se mencionaba anteriormente existen nudos conflictivos de la relacion
interdepartamental, tanto en el aspecto del intercambio de informaciéon necesaria para
el cumplimiento de las funciones como de la relacion entre las personas, inclusive en
algunas areas se da que entre algunos comparieros no se conocen totalmente o no
tienen contacto alguno, debido a que cuando ingresan no reciben una inducciéon o una

socializacion oportuna entre ellos y sus funciones dentro de la institucion.

b) Las relaciones de comunicacion entre jefes y subordinados: La
comunicacién en la organizacién es vertical descendente, es decir
gue va desde los jefes a los empleados, se limita a que se den las

instrucciones de trabajo, y objetivos de la empresa.

Pero muchas veces con este tipo de comunicacion se obstaculizan los canales de
comunicacion descendente, que a menudo se encuentran saturados de mensajes, lo

gue da como resultado el exceso de Ordenes y directrices.

Ese aspecto lo resaltan varios colaboradores que consideran que existe buena

comunicacion con su jefe de area pero que se sienten confundidos por la informacion
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debido a que los reciben érdenes de varios superiores jerarquicos al tiempo, y se
sienten presionados cuando entre los jefes se contradicen por falta de comunicacién.

C) Las relaciones de comunicacion entre los comparfieros de trabajo:
como en todas las organizaciones existen conflictos entre algunos
comparieros, es escaso el trabajo en equipo debido a la competencia
laboral que existe y a las ganas de reconocimiento, pero no es
alarmante, es decir, es un aspecto que se debe fortalecer generando

acercamientos entre ellos.

3.6.3 Los medios y canales de comunicacion
a) Los medios y canales de comunicacion formales: en la empresa
estan las carteleras, el internet, las actas, los memorandos, los oficios y
las circulares, pero estos medios no se utilizan con mucha frecuencia, lo
gue hace que se comuniguen verbalmente, que adquieran compromisos
y responsabilidades que después no se tenga soporte de ellas y por eso

no se cumplen.

De otra parte, estan los canales que son las reuniones y los eventos institucionales que
se denominan formales, pero que no siempre tienen un soporte como las actas para
sustentar los acuerdos o la informacién que se trasmite. En ese punto, los funcionarios
reconocen la existencia de los medios y espacios pero también usan medios externos

para obtener la informacion y comunicarse entre ellos.

b) Los canales informacionales de comunicacion: en la dependencia
los espacios informales son frecuentes; se presenta comunicacion de
pasillos y en muchas ocasiones esa informaciébn se convierte en
rumores que no siempre son positivos, es decir que se convierten en

chismes que generan un mal clima laboral.
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CAPITULO IV
Estrategia de comunicacién interna

La estrategia de comunicacién tiene como finalidad proporcionar los lineamientos
necesarios para informar, educar y comunicar al personal de la empresa
CONSTRUGUA LEASING, de los aspectos més relevantes de la cultura organizacional
de la empresa, el clima organizacional, liderazgo, e-learnig, motivacion y la utilizacion

de los medios de comunicacion existentes.

En tal sentido la estrategia pretende fortalecer los procesos de comunicacion formal e
informal dentro de la organizacion, tanto en linea vertical y horizontal. Asimismo
promover actividades conjuntas de autoridades y colaboradores, donde se impulse el
reconocimiento al buen desempefio, se motive las labores del colaborador, se mejoren

y amplien los procesos de induccion y capacitacion.

Se presentan los talleres correspondientes a cada actividad, que incluye todos los
recursos necesarios para desarrollarlos de una forma facil y eficaz con todos los

colaboradores de la empresa.

Esta estrategia se realizara en el transcurso de los meses del afio 2011, la cual se debe

contar con la autorizacion de la gerencia de la empresa.
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PLANIFICACION DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION CONSTRUGUA LEASING S.A.

PROBLEMAS

1. Falta de capacitacion e induccidn y capacitacion en los procesos financieros
2. Comunicacién periddica
3. Trabajo en equipo

OBJETIVOS DEL PROGRAMA / PROYECTO

AUDIENCIA

OBJETIVOS DE COMUNICACION

Audiencia Primaria
Colaboradores (mandos
bajos jerarquicos)

1. Aumentar el conocimiento
de las funciones a realizar,
asi como de la misién y vision
de CONSTRUGUA LEASING

2. Mejorar las habilidades de

comunicacién y la optimizacion en
el uso de los medios de comunica-

cidén a su alcance

“El é xito de
CONSTRUGUA soy
YOH

La comunicacion es
irreversible,

transformable e

inovitahle

1. Disefio e implementacién de una estrategia de informacién, educaciéon y comunicacidn con los colaboradores de CONSTRUGUA
LEASING S.A. orientada al fortalecimiento de la actual cultura organizacional.

a) Manual de induccién

b) Manual de funciones

¢) Manual de organizacién

d) Taller de informacion,
educacién y comunicacion

a) Taller de medios de
comunicacion interna

a) Reuniones de induccién
(manuales administrativos)

b) Tres talleres anuales

utilizando diferentes

metodologias participativas

(veranexo Ay C)

TEMATICA

1. Cultura organizacional
(Misién, Visidn, Valores)

2. Clima organizacional

3. Identidad institucional

a) Reuniones de capacitacién
(tedricay practica)
(Manual de comunicacién)

b) Un taller anual utilizando

la metodologia participativa
TEMATICA

a) Eficiencia de los medios

de comunicaciéon

b) Tedria del mensaje




PLANIFICACION DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION CONSTRUGUA LEASING S.A.

1. Falta de capacitacion e induccidn y capacitacion en los procesos financieros
2. Comunicacion periddica
3. Trabajo en equipo

OBJETIVOS DEL PROGRAMA / PROYECTO

1. Diseiio e implementacidn de una estrategia de informacién, educaciéon y comunicacién con los colaboradores de CONSTRUGUA
LEASING S.A. orientada al fortalecimiento de la actual cultura organizacional.

Audiencia Primaria Todo se consigue con TaIIerfie motivacién ’
Colaboradores (mandos |3. Mejorar las ralaciones para . a) Dindamicas de trabajoen  |Taller de motivacidn
bajos jerérquicos) trabai ] el buen trabajo, hasta ] ( DINAMICAS)

ajos jerarquicos rabajarene o e o
10 Jerarqul ! auip la AMISTAD auip ,
TEMATICA
1. Teoria de grupo
b) Materiales P.O.P 2. Manejo de conflictos

3. Trabajo en Equipo

4. Metas colectivas

5. Inteligencia emocional
6. Liderazgo




PLANIFICACION DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION CONSTRUGUA LEASING S.A.
1. Falta de capacitacion e induccidn y capacitacion en los procesos financieros
2. Comunicacién periddica
3. Trabajo en equipo
OBJETIVOS DEL PROGRAMA / PROYECTO
2. Disefiar la estrategia de comunicacién interna efectivay eficaz con los colaboradores de CONSTRUGUA LEASING, para fortalecer los medios,
lainformacién y los mensajes de la organizacion.

AUDIENCIA OBJETIVOS DE COMUNICACION

Audiencia Secundaria

Mandos Medios y 4. Influir en el comportamiento de a) Videos a) Capacitaciones online
Gerentes los mandos medios y gerentes con b) e-learning de liderazgo (e-learning)
el fin de fortalecer el clima b) Blog (TIC'S)
organizacional TEMATICA
1. Liderazgo
2. Conflictos
5. Establecer politicas de comunica- 3. Clima laboral
cion interna y uso de los medios 4. CASOS REALES
de comunicacién. El éXi'l'O de

CONSTRUGUA a) Campania de socilizacién |a) Entrega de materiales

de buen uso de los medios |P.O.P

eres TU” comucacion internos b) Reunién de trabajo
6. Fortalecer el trabajo de la
organizacién (colaboradores y jefes) a) Dindmicas de grupo a) Taller de integracién
Gerencial grupal  (excursion)
TEMATICA
Valores

Organizacion y equipo




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MESES

ACTIVIDAD : : 0 S Responsasie | evaiuacion [NCOSION

AUDIENCIA PRIMARIA

No de empleados

que conoceny

Reuniones de

—
[a—

desempeifian las

RRHH Q 8,000.00

4 funciones de su
Induccion
puesto al que fue
contratado
TALLERES ANUALES 50% de los
Samuel colaboradores conocen
1. CUItU ra y comprenden la Q 4,000.00

Aceltuno misionyla vision de

Organizacional

lainstitucién

50% de los
2 Cllma Samuel colaboradores
' . . . trabaja efectivamente | Q 4,000.00
organizacional Aceituno |, .o
No de empleados
3. Identidad Samue| [aueseidentifican
. . . . con la organizacion Q 4,000.00
institucional Aceituno

SUBTOTAL Q 20,000.00
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES
ACTIVIDAD E F M A M J J A s o N o EETEEIEETE 0|
AUDIENCIA PRIMARIA
No de empleados
. que utilizan con mayor
Reunlones de Samuel eficacia y eficiencia
_ _ Q  5,000.00
capacitacion Aceituno  flosmedies o
comunicaciéninterna
TALLER ANUAL 60%de los empleados
1. EFlCIENClA DE Samuel decodifican con facilidad
. los mensajes emitidos Q 5,000.00
LOS MEDIOS DE Aceltuno enlos medios de
CO M U N ICACIO N comunicacién interna
, 50% de los empleados
2' DINAMICAS DE se identifican con un
TRABAJO EN RRHH lider colaborador de Q 5,000.00
EQUIPO la organizacion

SUBTOTAL Q 15,000.00
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MESES

ACTIVIDAD . : 0 Sl responsasie [TEvatuacion  [RRNNCOSTORNN

AUDIENCIA SECUNDARIA

80% de mandos medios

gerentes influyen en

Samuel los colaboradores para

E-LEARNING ) , , Q  3,500.00
Ace|tuno mejorar el clima

organizacional

CAMPARNA DE SOCIALIZACION 60%de los empleados
Sa mue I decodifican con facilidad
1 . Entrega de A . los mensajes emitidos Q 6,000.00
ceituno

enlos medios de

materiales P.O.P

comunicacién interna

50% de los empleados

2. REUN'O,N DE se identifican con un
RRHH lider colaborador de Q 3,000.00
TRABAJO

la organizacién

No de empleados que
se integraron con

los compafieros de

Taller de .
, . RRHH |7 Q  10,000.00
integracion grupal No. De empleados que

ponen en practica

una o dos ensefiansas

derivados del taller

SUBTOTAL Q 22,500.00

(+) IMPREVISTOS Q 2,500.00

TOTAL Q 60,000.00
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4.3 Evaluacién y seguimiento de la estrategia

Para el éxito de cualquier cambio organizacional, es importante la evaluacion y

seguimiento

al desarrollo y avance de la implementacion de la estrategia de

comunicacion interna en CONSTRUGUA LEASING S.A., el cual debe realizarse cada

tres meses y asi comparar los resultados reales con los esperados. Con los resultados

obtenidos, se podra determinar si la estrategia de comunicacion interna fue efectiva y

por consiguiente si es necesario retomar una etapa de retroalimentacion.

4.3.1 Objetivo de la evaluacion

Evaluar la ejecucion de cada etapa de la estrategia en accion, asi como realizar

los ajustes o cambios que se consideren para alcanzar los resultados esperados.

4.3.2 Aspectos a evaluar (indicadores)

Los niveles en los cuales se evaluara la estrategia seran los siguientes:

a)

b)

c)

b)

Evaluar las actitudes de los colaboradores a través de cuestionarios para
conocer si la estrategia es efectiva.

Verificar el grado de asimilacion que muestran los colaboradores hacia la
estrategia aplicada.

Incluye la reaccion que muestran los colaboradores ante los cambios
propuestos.

4.3.3 Tipos de evaluaciones

Pre-test donde se evaluard los conocimientos actuales de los
colaboradores.

Post-test este cuestionario servira de base después de cada etapa de la

estrategia para evaluar el conocimiento adquirido por los colaboradores.
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Servicios Financieros| Leasing

INTRODUCCION

El manual de bienvenida da a conocer al nuevo personal de CONSTRUGUA LEASING S.A., aspectos
relacionados con el trabajo que desempefarda, los mismos le ayudara para iniciar sus labores en la
organizacion, ya que después de leer adecuadamente el documento, el empleado debe haber asimilado las
instrucciones y recomendaciones a seguir en el trabajo, asi como tener conocimiento de la forma en cémo
debe comportarse en CONSTRUGUA LEASING S.A.

Este manual esta dividido en incisos, el primero se encuentra los objetivos general y especifico del manual,
donde se dan conocer las razones de la creacion del mismo y los aspectos importantes que el colaborador
deberéa aprender. Posteriormente, se encuentra la bienvenida al nuevo colaborador en dénde se resalta la

importancia que tiene €l para la empresa.

En el tercero, se dan conocer los productos y servicios que ofrece CONSTRUGUA LEASING S.A., para que el
colaborador conozca en que negocio trabajara; en el cuarto y quinto incisos, se presentan el reglamento y las

normas generales de trabajo que el empleado debera aprender y observar con atenciéon en todo momento.

Por dltimo, se dan a conocer otros aspectos de relacionados, el cliente, lo que espera la empresa del nuevo
colaborador, las conclusiones y recomendaciones para iniciar con éxito su trabajo, y la evaluacion para medir el
grado de asimilaciéon de conocimientos la cuél ser& calificada y realizada por el Departamento de Recursos

Humanos.
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CoNnsSTRUGUA

Servicios Financieros| Leasing

OBJETIVOS
GENERALES
Proporcionar al colaborador de nuevo ingreso un panorama general de la empresa

Dar a conocer la autoridad que tienen los jefes sobre los colaboradores, para moderar su actuacion y

delegar funciones.

Iniciar la formacion profesional del nuevo colaborador, de acuerdo a las necesidades de la empresa y las

actividades que debera ejecutar.
ESPECIFICOS

Ser un medio de informacion para todo el personal y un documento inicial de analisis al momento de tomar

una decision.

Que el colaborador de nuevo ingreso conozca las normas y las reglas de que dispone la empresa realizar

correctamente sus actividades en la organizacion.

Dar a conocer al personal la importancia que tiene su puesto de trabajo para la empresa y su papel dentro

de ella.

Controlar las actividades diarias y limitar al colaborador su accionar, sin dejar a un lado los objetivos que
debe alcanzar.
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Servicios Financieros| Leasing

BIENVENIDOS A LA FAMILIA CONSTRUGUA

Usted es ahora un miembro mas de nuestro equipo de trabajo, su presencia es muy importante, ya que su

puesto de trabajo, tiene asignadas actividades indispensables para el crecimiento y desarrollo de la empresa.

Al integrarse a nuestro equipo, es necesario que conozca y aprenda aspectos importantes relacionados con el
trabajo que desempefiard, recuerde que trabajara con informacion confidencial y bancaria que requieren toda

una responsabilidad y ética profesional.

Para convertirse en un experto de su trabajo se requiere un aprendizaje adecuado del mismo desde el principio,
asi cuando en el futuro ingrese nuevo personal usted esté en la capacidad de orientarlos y ensefiarles acerca
de la forma correcta en que deberan desarrollar su trabajo. A través de los programas de capacitacion y
entrenamiento pronto se identificara con nuestra forma de servir, logrando asi su realizacidn personal y
profesional. El trabajo que se realiza diariamente lo hacemos dentro de un marco ético y profesional brindando

siempre lo mejor de nosotros mismos.

Para iniciar es importante que conozca cudl es la mision de la empresa y de usted al formar parte del equipo
de trabajo, también, la visibn que tiene la empresa en el futuro, ya que con el éxito que se logre en
CONSTRUGUA LEASING S.A., a través de los servicios financieros se tiene la posibilidad de crecer, y si la
empresa crece, también lo pueden hacer sus colaboradores.
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d Servicios Financieros| Leasing
CoNsSTRUGUA

Qué hacemos

CONSTRUGUA LEASING S.A., ofrece
canales de distribucion para el
desarrollo y generacidon de negocios

financieros y bancarios
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CoNnsSTRUGUA

Qué ofrecemos

Servicios Financieros| Leasing

e Leasing

e Financiamiento de cupos y abastos
e Seguros

e Filanzas

e Financiamiento bancario

e Créditos

e Negociacion de divisas

e Cuentas Bancarias
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CDNSTFIUGUA
Qué nos inspira

Convencidos de que el futuro de la region se encuentra en el
apoyo a los empresarios, de que el valor de nuestras empresas
radica en la gente que las conforma, y con la profunda conviccion
de que con nuestras actividades contribuimos al desarrollo integral
de la region, trabajamos dia a dia para constituirnos en una
empresa gue desarrolla a su personal, ofrece productos y servicios
completos, innovadores y flexibles y crea, junto con nuestros
clientes, excelentes oportunidades de negocios, en cualquier

ambito empresatrial.
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MISION

Ser reconocidos a nivel centroamericano coOmo
empresa lider en calidad y servicio al cliente, siendo
creativos en brindar soluciones financieras rentables,

flexibles y con alto valor agregado
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VISION

Constituirnos en la mejor alternativa de arrendamiento
financiero y operativo a nivel centroamericano, logrando
la preferencia plena de nuestros clientes a traves de la
excelencia en el servicio del cultivo de relaciones

duraderas y de confianza
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CoNnsSTRUGUA

Qué esperamos de Usted

Su trabajo bien desempenado es muy valioso para la

empresa, usted ha sido contratado porque posee
caracteristicas, cualidades y habilidades personales
necesarias para laborar en la empresa, de usted depende el
tiempo que permanecera en ella y la experiencia profesional
gue adquiera. Esperamos que realice bien su trabajo desde
el principio, que despierte en usted el interés por aprender y
superarse principalmente en lo que a servicio al cliente se

refiere.
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ONSTRUGUA

Quién es el cliente

La persona mas importante para la empresa

Sin el cliente la empresa no existiria

Por un cliente mal atendido dejan de venir 20 mas a la empresa
Nosotros dependemos del cliente y no él de nosotros

El cliente no interrumpe nuestro trabajo, al contrario es la razon

del mismo.

El cliente visita a la empresa

El cliente siempre prefiere servicio, calidad y cortesia

El cliente no viene a la empresa a enterarse de conflictos, viene a que le
solucionen los suyos

Es quién paga los sueldos de la empresa

No representa una cifra, cualquiera que sea el volumen de su financiamiento de su
compra a todos se debe atender correctamente y por igual.

42



\ ‘ Servicios Financieros| Leasing

CoNnsSTRUGUA

Aspectos legales

e Contrato de trabajo

e Contrato de confidencialidad
e Pagos de salarios

e Descuentos de ley

e Inscripcion IGSS

e Inscripcion IRTRA

e \acaciones

e Beneficios
. Préstamos bancarios Nota: Ver contrato de trabajo
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CoNnsSTRUGUA

Reglamento

Cumplir con lo reglamentado dentro de las instalaciones, indicaciones e instrucciones que tengan por

finalidad protegerte la vida, salud e integridad corporal.

Practicar las recomendaciones que se le den respecto al uso y conservaciéon de los expedientes y

demas equipo utilizado en la organizacion.

Se prohibe a los empleados lo siguiente:

e *Impedir que se lleven a cabo los procesos de trabajo

e *Dafar o destruir el equipo e instalaciones de la organizacion.

e *Danar, destruir o negarse a usar el equipo de proteccion personal.

e *Dafiar, destruir o remover avisos, carteles o advertencias sobre seguridad para empleados o
clientes.

e *Hacer juegos o bromas que pongan en peligro su vida, salud o integridad corporal, la de los
clientes y la de sus compaferos de trabajo.

e *Presentarse a sus labores ebrios o con algun efecto de drogas
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CoNnsSTRUGUA

FEXITOS

_a superacion personal es algo que Unicamente

puede desarrollar el empleado en la empresa se

e dan bases y depende de él saberlas
aprovechar, quien esta consciente de que en la
vida hay mejores oportunidades se esfuerza y

asimila todo lo bueno que le presente.
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INTRODUCCION

El siguiente manual, describe en términos sencillos y claros, informacion de la
organizacion interna de la empresa CONSTRUGUA LEASING S.A., las relaciones de
trabajo, la delegacion de autoridad y la responsabilidad que cada uno de los

colaboradores tiene dentro de la empresa.

Pretende auxiliar al personal del area administrativa y operativa, en el desempefio de
sus actividades, también facilitar el conocimiento del campo de accion, funciones,
atribuciones y estructura de cada area y dentro de ella a cada puesto de trabajo que la

integra.

El manual esta integrado por tres secciones, en el primero se describen los elementos
de la planificacion administrativa de la empresa, en donde se incluye los antecedentes,

marco juridico, la mision, vision, valores, objetivos, las metas y los organigramas.

En la segunda parte se encuentra la descripcién técnica de los puestos que existen en
cada area de la empresa, en donde se incluyen aspectos generales y comunes de uno
de ellos, esta seccion fue analizada y realizada gracias a la colaboracion e informacién
brindada por personas que ocupan puestos de trabajo en la empresa.

Por ultimo se dan a conocer algunas consideraciones generales y finales, el
procedimiento para utilizar el manual y aspectos comunes a los puestos. EI manual
estara vigente a partir de su autorizacion y distribucién del Gerente General, quién sera
autorizar a Recursos Humanos la modificacion de su contenido segun las necesidades

y las situaciones que se presenten, apoyado por sus colaboradores en general.
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OBJETIVOS DEL MANUAL DE ORGANIZACION

CONSTRUA LEASING S.A.

Establecer y normas los puestos de trabajo que integran las diferentes areas

de la organizacion, permitiendo el conocimiento de su estructura.

Proporcionar a la empresa un instrumento administrativo, que permita
sistematizar las actuaciones, definir los canales de comunicacion, grados de

autoridad, responsabilidad y nivel jerarquico.

Ayudar a mejorar la productividad, eficacia y eficiencia de todos los

colaboradores de la organizacion.
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Historia de la organizacion

CONSTRUGUA LEASING es una empresa practicamente nueva en el mercado
financiero y de la banca nacional e internacional, fue creada en mayo del afio 2007,

iniciando sus operaciones con dos personas.

Su sede central se encuentra en la ciudad capital, pero en la actualidad tiene
sucursales en los departamentos de Guatemala, Alta Verapaz, I1zabal, Petén, Zacapa y

Quetzaltenango.

Es una empresa financiera, que busca crear oportunidades de negocios para toda
persona que quiera invertir su patrimonio, es lider en el mercado de arrendamientos de

todo tipo de bienes como lo son:
¢ Maquinaria industrial
e Maquinaria de construccion,
e Maquinaria agricola
e Equipo de transporte y vehiculos en general,
e Servicios bancarios

La empresa se ha destacado por estructurar operaciones de leasing financiero segun

las necesidades de sus clientes, ofreciendo un excelente servicio corporativo.

Marco juridico institucional

La empresa esta legalmente reconocida por el gobierno e inscrita en el Registro
Mercantil de la Republica de Guatemala, bajo el tipo de establecimiento de sociedad
mercantil.

CONSTRUGUA LEASING esté integrada por socios gue unieron recursos y bienes para
su creacion. Dentro de los elementos que integran ésta sociedad estan: personas,

actividad, bienes o cosas, responsabilidad y lucro.
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El tipo de sociedad mercantil a la cudl pertenece la empresa CONSTRUGA LEASING
es sociedad and6nima (S.A., regulado por los articulos del 86 al 183 del cddigo de
Comercio), éste tipo de sociedad se caracteriza por poseer su capital dividido y

representado en acciones.

Se encuentra inscrita también en Superintendencia de Administracion Tributaria, para
efectos de pagos de impuestos como IVA, ISR, ISO, etc., asi como en el registro

patronal del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS).

e Organizacion de la institucion

La organizacion estructural de la empresa se compone de las siguientes areas:
v Gerencia General

Gerencia de Negocios

Gerencia de Operaciones

Gerencia de Recursos Humanos

Departamento Financiero

Departamento Contable

Departamento de administracion

AR NEE NN N SR

Sucursales

Todos los empleados son de igual importancia para la empresa y que tiene por objetivo
formar una visién global de la empresa e identificar los puestos de mas alto nivel
jerarquico de la empresa y la diferencia funcional que existe entre cada puesto de
trabajo, facilitar a los empleados el conocimiento de su campo de accién y los canales a

través de los cuales tienen que desarrollar sus relaciones de trabajo.

La empresa desarrolla actividades dirigidas al servicio al cliente, basadas en el
desarrollo de valores, y cuenta con dos areas fuertes: el area de negocios y el area
operacional, conjuntamente ponen a disposicion de los todos los servicios financieros y

bancarios.
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ORGANIGRAMA GENERAL

CONSTRUGUA LEASING 5.A.
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¢, Quiénes somos?

Somos una empresa constituida por
personal ampliamente con experiencia en el
tema financiero y bancario. Nuestro
esquema de operacion, ofrece a los
clientes las mejores tasas de interés en el
mercado y las condiciones mas acordes a

las necesidades de cada uno de ellos
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Mision
“Ser reconocidos a nivel nacional
como empresa lider en calidad y
servicio al cliente, siendo creativos
en brindar soluciones financiera

rentables, flexibles y con alto valor

agregado’

Para este propdsito se apoya en:
¢ Recurso humano altamente capacitado y comprometido
e Constante busqueda de la excelencia
e Un sdlido respaldo financiero

e Cultivo de relaciones de negocios a largo plazo
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VISION

“Poseer presencia y liderazgo
Indiscutible en Centroamérica, a traves
de alianzas estratégicas con nuestros

clientes, convertirnos en sus aliados
creativos y rentables construyendo con
ellos, relaciones de largo plazo, basadas
en la confianza, la ética y con el objetivo

primordial de crear oportunidades de

mutuo beneficio
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VALORES

Todo personal de la empresa debera poner en practica valores para el desarrollo de sus
actividades aunque no son los Unicos que existen, el trabajo dirigido al cliente y
desarrollado en la empresa requiere la practica de muchos de ellos pero principalmente

de los siguientes:
Honradez

Los empleados de la empresa siempre deben demostrar rectitud y transparencia en el

desarrollo de sus actividades, principalmente en el manejo de los recursos.
Responsabilidad

Un trabajo desarrollado adecuadamente produce excelentes resultados, es el trabajo

gue todos esperan y en el se pueda confiar.
Dedicacién

El trabajo dirigido al cliente requiere el desarrollo de actividades personalizadas,
respetando el tiempo del cliente, realizando todos los pasos del proceso de servicio sin
obviar alguno, buscando siempre ofrecer un trabajo de calidad libre de errores.

Trabajo en equipo

La union hace la fuerza, el trabajo en equipo es una parte muy esencial en este tipo de
giro comercial, se pueden resolver cualquier problema y se debe de convivir en armonia

y compafierismo.
Etica profesional

Todo cliente que llega a la organizacion es porque le tiene confianza a la misma, se
debe ser ético y profesional sobre los comentarios y secretos de los clientes y de la

empresa misma.
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La empresa desarrolla actividades dirigidas al servicio al cliente, basadas en el
desarrollo de valores, y cuenta con dos areas fuertes: el area administrativa y el area
operacional, conjuntamente ponen a disposicion de los clientes los mejores productos

financieros del pais.

Cada colaborador de la empresa es cuidadosamente seleccionado para garantizar que

el servicio ofrecido sea desempefiado de forma profesional.
Elementos de la planificacion operacional de la empresa

El area operativa esta conformada por los ejecutivos de negocios, quienes realizan las
actividades de bajo y alto contacto con los clientes, son de bajo contacto porque ellos
trabajan con las activos de los clientes, es decir con sus bienes y eventualmente
brindan informacion, sobre su contabilidad, créditos bancarios, tarjetas de crédito, y su
situacion financiera; y son de alto contacto cuando se les atiende y sirve a los clientes

directamente, como es el caso de un cierre financiero.

La organizacion es complementada por el é&rea administrativa (gerencia general,
operaciones, finanzas, administracion, recursos humanos, Yy seguros), quienes al
desarrollar sus actividades en forma integral brindan un mejor servicio y atencion a los
clientes de CONSTRUGUA S.A.
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Objetivos del area operativa

Ser un medio de comunicacién entre los clientes y el area administrativa.

Acercarse a los clientes, conociéndolos y ofreciéndoles calidad, confiabilidad y

un excelente servicio.

Proporcionar a los clientes, el elemento que buscan para satisfacer sus
necesidades respecto a créditos financieros y leasing operativos, creando

oportunidades de crecimiento econémico.

Garantizar la satisfaccion total de los clientes y hacerlos sentir como parte de la

empresa.

Innovar los servicios constantemente, contando para ello con la ayuda del area

administrativa.
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DESCRIPCION TECNICA DE
PUESTOS
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1. Descripcion del puesto:

o Preparar y controlar cada procedimiento bancario que debe llevarse en la

empresa, para evitar respectivas sanciones.

o Revisar todos depdsitos bancarios, créditos y leasing financiero y

conciliaciones bancarias.

o Auditar la documentacion de soporte relacionada a las operaciones de las

bancarias.

o Realizar el encaje bancario segun procedimientos de ley.

o Registrar, analizar, investigar y confirmar datos

2. Analisis del puesto

2.1 Especificaciones del puesto:

a) Escolaridad:
b) Experiencia:

c)

d)

f)

Licenciatura de Contaduria y Auditoria.

5 afios en el area financiera bancaria.
Especialidades: Conocimientos de manejo
de cartera de créditos, instrumentos financieros,
computacion, manejo de cheques, cuentas

bancarias y leasing.

Cualidades Personales: Etica profesional y

visionario.

En cuanto ainiciativa: Se requiere de

metodologia y cultura propia de trabajo.
Otros requisitos: Tener de 30 aflos en

adelante, ser guatemalteco, originario de la

region.
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2.1Esfuerzos:

e Se requiere de un esfuerzo mental y visual en donde se ponga atencion
normal como en todo trabajo siendo constante intensa y sostenida, por la
delicadeza de los asuntos.

e Se requiere de esfuerzo fisico poco pero intenso, pues es bastante
variado y solo se realizan operaciones corrientes en un puesto de esta

naturaleza pero no de manera constante.

2.2Responsabilidad:
e En bienes:

o El buen estado del equipo de trabajo y de las instalaciones.

e En supervision:

o Alos ejecutivos de negocios.

e En Informacién confidencial:

o Informacion confidencial de situaciones financieras y fiscales.

2.3Condiciones de trabajo:
e Ambiente

e Las condiciones que se realiza el trabajo son:

o lluminacion: Excelente
o Ventilacion: Excelente
o Limpieza: Excelente

¢ Medio en que se desarrollan las labores en el puesto de trabajo:

o Bien ventilado y templado 100%
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El trabajo se desarrolla en:

o Interior y exterior 100%

En el puesto se tiene que soportar:

o Stress y manejo de conflictos bancarios

Posicion en que se mantiene al realizar el trabajo:
o Sentado 100%

En el trabajo se esta expuesto a riesgos 0 enfermedades:
No.

El trabajo se considera:
Variado e interesante
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escripciéon del puesto:

Controlar el 6ptimo uso de los recursos financieros, técnicos y bancarios
de los cuentahabientes de la empresa.

Establecer comunicacion y coordinacibn con entidades privadas y
estatales bancarias y participar en reuniones relacionadas al desarrollo y
administracion financiera de la organizacion.

Autorizar los depdsitos y retiros monetarios a entidades empresariales e
individuales segun tabla de riesgo financiero.

Asegurarse que se lleven a cabo las auditorias y sus resultados, en cada
proceso financiero de la organizacion.

Establecer todas las relaciones de trabajo con cada area de trabajo de la
organizacion.

Establecer nuevas relaciones con personas individuales y empresas

nacionales con potencial de invertir sus recursos financieros.

2. Analisis del puesto

2.1 Especificaciones del puesto:

a) Escolaridad: Poseer el titulo de Licenciado en

Administracion de empresas.

b) Experiencia: 5 afos de experiencia en la banca
Nacional.
c) Especialidades: Conocimientos en computacion y

Negociacién y seguridad bancaria.

d) Cualidades Personales: Amable, responsable, puntual y cordial.

e)

En cuanto iniciativa: Ser un lider y actuar

ante resolucion de problemas
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f) Otros requisitos: Tener de 26 afos en
adelante, ser guatemalteco.

2.2 Esfuerzos:

e Se requiere de un esfuerzo mental y visual en donde se ponga atencion
intensa en periodos regulares, verificar cantidades o condiciones,
asimismo de una atencion constante intensa y sostenida, por la delicadeza
de los asuntos.

e Se requiere de un esfuerzo fisico intenso, pero no de manera constante.

2.3 Responsabilidad:
e Endinero:
o Encargado de todo el presupuesto bancario y de créditos la
organizacion.
o Control de los depositos bancarios segun la Ley de Lavado de
Dinero.

o Registro de cheques recibidos de clientes.

e En supervision:

o Todos los procesos bancarios de la institucion.

e En informacién confidencial:
o Informaciéon confidencial de cuentas bancarias de los
cuentahabientes

e En contacto con el puablico.

o Se tiene contacto personal con cuentahabientes y personal de la

organizacion
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2.4 Condiciones de trabajo:
e Ambiente

e Las condiciones que se realiza el trabajo son:

o lluminacion: Excelente
o Ventilacion: Excelente
o Limpieza: Excelente

Medio en que se desarrollan las labores en el puesto de trabajo:
o Frio: 80% (aire acondicionado)
o Templado: 20%

o El trabajo se desarrolla en:
o Interior 50%

o Exterior 50%

o En el puesto se tiene que soportar:

o Trabajo bajo presion

o Posicién en que se mantiene al realizar el trabajo:

o De pie 10%
o Sentado 80%
o Caminando 10%

e En el trabajo se esta expuesto a riesgos o enfermedades:
No

o Eltrabajo se considera:

Variado e interesante.
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1. Descripcion del puesto:

o Coordinar y desarrollar el presupuesto de créditos bancarios

o Establecer los procesos administrativos en relacion a los créditos
bancarios.

o Comunicar a la gerencia de cada caso crediticio.

o Planificar, coordinar y supervisar las actividades de cada uno de los
créditos bancarios.

o Asegurar que la organizacion pueda responder al desafio del cambio y
beneficiarse de las nuevas oportunidades bancarias

. Participar en las reuniones y capacitaciones de SUPERINTENDECIA DE
BANCOS para mejorar el funcionamiento de la organizacion.

. Dirigir y verificar el control de cartera de créditos y seguimiento de
procedimientos que aseguren que el cuentahabiente esté solvente en sus

cuotas mensuales.

2. Andlisis del puesto
1.1 Especificaciones del puesto:
a) Escolaridad: Cierre de pensum en Licenciatura en

Administracion de Empresas.

b) Experiencia: 5 afios en la rama de la administracion
bancaria.
c) Especialidades: Conocimientos en computacion, negociacion

en compras y ventas, liderazgo, analisis

financiero y de riesgo.
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d) Cualidades Personales: Actitud positiva, buenas relaciones
interpersonales, trabajo en equipo,
responsable, honesto, disciplinado,
puntual, actitud positiva, disponibilidad.

de horario.

e) En cuanto ainiciativa: Se requiere que
tenga iniciativa con valor agregado.

f) Otros requisitos: Tener de 26 afios en
adelante, ser guatemalteco y originario de la

region.

1.2 Esfuerzos:
e Se requiere de un esfuerzo mental y visual en donde se ponga atencién

constante intensa y sostenida, por la delicadeza de los asuntos.

1.3 Responsabilidad:

e Endinero:
o Encargado de un monto de dinero de segun tabla de riesgo

financiero.
o Control de dinero en efectivo para depositarlos en respectivas

cuentas bancarias
o Registro de cheques recibidos de clientes.

e En supervision:
o En los procesos bancarios y crediticios de la organizacion.

e Eninformacion confidencial:
o Informacion confidencial de cuentas bancarias de los
cuentahabientes

o Papeleria legal de las empresas
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e En contacto con el publico.

o Se tiene contacto personal, y por teléfono con personal de la

empresay con los clientes y proveedores.

1.4Condiciones de trabajo:
e Ambiente

e Las condiciones que se realiza el trabajo son:

o lluminacion: Bueno
o Ventilacion: Bueno
o Limpieza: Bueno

e Medio en que se desarrollan las labores en el puesto de trabajo:
o Frio: 50% (aire acondicionado)

o Caliente: 50%

o El trabajo se desarrolla en:

o Interior 50%
o Exterior 30%
o Entray Sale 10%
o En Vehiculo 10%

o En el puesto se tiene que soportar:
o Calor

o Cambios bruscos de temperatura

o Posicién en que se mantiene al realizar el trabajo:

o De pie 30%
o Sentado 40%
o Caminando 30%
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En el trabajo se esta expuesto a riesgos o enfermedades:
No

El trabajo se considera:

Variado e interesante.
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1. Descripcion del puesto:

o Proveer los activos para el adecuado proceso de leasing operativo y

suministro del mismo a los clientes

o Suministro y control de las compras en general y proveeduria a los

clientes

o Mantener actualizado el reporte de importaciones, incluyendo Ila

mercaderia almacenada en inventario.

o Controlar la cartera de clientes y sus respectivos reportes de cuotas

mensuales.

. Verificar la calidad del producto de acuerdo a las especificaciones.

2. Analisis del puesto

2.4Especificaciones del puesto:

a) Escolaridad:

b) Experiencia:

c)

d)

f)

Licenciatura en Administracion de

Empresas.

5 afios de experiencia en leasing.
Especialidades: Conocimientos en
computacion, manejo de cheques, cuentas
bancarias y andlisis financiero, y conocimiento
de maquinaria y vehiculos.

Cualidades Personales: Responsable,
puntual, amable, lider y con valores.

En cuanto ainiciativa: Se requiere que
tenga iniciativa y eficiencia.

Otros requisitos: Tener de 26 afios en
adelante, ser guatemalteco, originario de la

region.
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2.5 Esfuerzos:

e Se requiere de un esfuerzo mental y visual en donde se ponga atencion
normal como en todo trabajo siendo constante intensa y sostenida, por la
delicadeza de los asuntos.

e Se requiere de esfuerzo fisico con minimo intenso, pues es bastante
variado y solo se realizan operaciones corrientes en un puesto de esta

naturaleza.

2.6 Responsabilidad:
e Endinero:
o Encargado de dinero con un monto segun tabla de riesgo
financiero.
o Control de monetario para ser ingresos y egresos en respectivas
cuentas bancarias.

o Control mensual de cartera de clientes.

e En supervision:

o En los procesos bancarios, leasing operativo y financiero

e En Informacién confidencial:

o Informacioén confidencial de cuentas bancarias.

e En contacto con el publico.

o 100% de contacto personal con cartera de clientes.
2.7 Condiciones de trabajo:
e Ambiente

e Las condiciones que se realiza el trabajo son:

o lluminacion: Buena
o Ventilacion: Buena
o Limpieza: Buena
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Medio en que se desarrollan las labores en el puesto de trabajo:

o Bien ventilado y templado 100%
El trabajo se desarrolla en:

o Interior y exterior 100%

En el puesto se tiene que soportar:
o Trabajo bajo presion
o Stress

Posicidon en que se mantiene al realizar el trabajo:

o De Sentado 70%
o Caminando 20%
o De Pie 10%

@)

En el trabajo se esta expuesto a riesgos o enfermedades:
No

El trabajo se considera:
Variado e interesante.
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v" Procedimiento para implementar el manual

La publicacion de éste manual, cuenta con la aprobacioén del Gerencia General, por
lo que después de ella, corresponde darlo a conocer a todo el personal de la
empresa, a quienes corresponde darle el mejor uso de la informacion que contenga,
también aportar informacion para actualizarlo y modificarlo.

Es manual permanecera en lugar visible en las oficinas de la empresa y podra ser

consultado por cualquier colaborador del area de Gerencia de Operaciones.

v' Aspectos comunes de los puestos
Cada uno de los puestos que conforman la empresa es igual de importante para la
misma, asi que cada empleado debe esforzarse por dar lo mejor de si mismo en
beneficio de la organizacion, ya que si la empresa prospera también lo haran los
empleados, atendiendo a su importancia se toman en cuenta todos dentro del
manual. Cada empleado desempefia diferentes actividades que requieren el

desarrollo de los siguientes aspectos:

e Desarrollar con responsabilidad, honradez y eficiencia en cada una de
las funciones que sean asignadas.

e Deseos de superacion.

e Comunicacion constante con jefes y subalternos

e Trabajo en equipo, ningun puesto es independiente.

e Desarrollar buenas relaciones humanas

¢ Manejar adecuadamente los conflictos que se presenten.

e Participar en la toma de decisiones.

e Practica de cortesia con los empleados, proveedores y clientes
principalmente.

e Cooperar con sus compafieros

e Motivacién constantemente al personal que se tenga a cargo
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Siempre es recomendable consultar con los superiores y comparieros la forma en cémo
pueden resolverse problemas y situaciones dificiles con clientes y empleados, ya que la
empresa cuenta con personal capacitado y experimentado que puede facilitar una

solucién adecuada a cada situacion.

v' Como motivar al personal de CONSTRUGUA LEASING S.A.

El Gerente de Recursos Humanos es el encargado de desarrollar su estrategia de
motivacion al personal, sobre la base de un analisis de la situacion actual e incorporar
en ella la mezcla de técnicas apropiadas para esa situacion. A continuacion se
presentan algunos de los métodos sugerido para motivar al personal, siempre y cuando

se aplique a la gente adecuada, en un lugar determinado y en el momento preciso:

e Desarrollar el sentido de compromiso

e Motivar a través del trabajo de los colaboradores

e Retribuir y reconocer el logro de los colaboradores
e Ejercer liderazgo organizacional

e Crear trabajo de equipo

e Capacitar y formar al colaborador

e Eliminar los factores negativos en la organizacion

La clave de la eficacia radica, en mantener al personal con un entusiasmo permanente,
atento al mejoramiento continuo de la organizacién y funcionamiento de las actividades
delegadas. Y sobre todo procurar que exista algin medio o sistema para que las
nuevas ideas puedan ser analizadas y aceptadas, evitando la rutina y los perjuicios

personales, recordando que siempre hay un método mejor.

Finalmente es importante estimular la integracion de las necesidades de los empleados

con las de la organizacion, elevando el nivel de identificacion y entrenamiento.
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También, eliminar los factores de desmotivacion que pudieran existir en la organizacion.
A todo el personal se le ha dado libertad para actuar y moverse en las areas de la
empresa, con el fin de aprender acerca de todas las personas que trabajan en la
empresa, ya que cada una de ellas posee cualidades, conocimientos y experiencias,
que podrian ensefiarnos de una u otra forma a desempefiar mejor nuestras labores

diarias.
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APENDICE C
TALLER CULTURA ORGANIZACIONAL

TALLER CULTURA ORGANIZACIONAL —CONSTRUGUA LEASING S.A.

DESCRIPCION
Este taller realiza una reflexion a todo el personal capacitado de la organizaciéon donde se muestra como lograr los objetivos
organizacionales y personales de CONSTRUGUA LEASING S.A., por medio de la MISION, VISION Y VALORES, generando un
sentido de pertenencia en la empresa.

LOGROS DEL TALLER

Identificar una cultura por parte de
los colaboradores de CONSTRUGUA
LEASING S.A., paracrearvalores

y compromisos con la organizacion.

APRENDIZAJE DEL TALLER

1. Generar principios de actuacion
apegadas ala MISION Y VISION de la
organizacion.

2. Desarrollar el sentido de pertenencia
ala organizacion.

3. Informar, educary aprendizaje de la
MISION Y VISION de CONSTRUGUA
LEASING S.A.

DIRIGIDO A:
AUDITORIO PRIMARIO
CONSTRUGUA LEASING S.A.

FACILITADOR

Lic. Samuel Aceituno Juarez

\‘* Servicios Financieros| Leasing
cConNnsTRUGUA
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PLANIFICACION DEL TALLER

e [Texto]

Cuadntaspersonas)__

Materiales

Cudntotiempo ¥ =

Recursos humanos |

Recursos financieros

| i

e Materiales Q.1000.00
eAlimentos Q.500.00
*P.O.P Q.1500.00
eFacilitador Q.1000.00

*TOTAL Q.4,000.00
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TIEMPO

ACTIVIDAD

PROGRAMA DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

1 DE MARZO DE 2011

DESARROLLO DE TALLER

07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50a.m. Bienvenida CULTURA ORGANIZAICONAL
07:55a.m. 1. Presentacion del taller y objetivos
08:00a.m. 2. Qué es Cultura Organizacional
08:05 a.m.
08:10a.m. 3. Tipos de Cultura Organizacional
08:15a.m. PRESENTACION DEL Lic. Samuel Aceituno Juarez
08:20a.m. FACILITADOR 4. Proceso de la Cultura Organizacional

TALLER
08:25a.m.
08:30a.m. 5. éCual es la Cultura Organizacional de CONSTRUGUA?
08:35a.m.
08:40 a.m. 6. ¢Respuestas de colaboradores?
08:45a.m.

2 DE MARZO DE 2011

07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50a.m. Bienvenida CULTURA ORGANIZAICONAL
07:55a.m. 1. Presentacion de Mision de CONSTRUGUA LEASING S.A.
08:00 a.m.
08:05 a.m. 2. Presentacién de Vision de CONSTRUGUA LEASING S.A.
08:10a.m.
08:15a.m. PRESENTACION DEL Lic. Samuel Aceituno Judrez 3. Presentacion de Valores de CONSTRUGUA LEASING S.A.
08:20a.m.

TALLER FACILITADOR - L, .
08:25a.m. 4. Analisis de misidn, vision y valores
08:30 a.m. 4.1 Preguntas y Respuestas
08:35a.m.
08:40a.m. 5. ENTREGA DE DIPLOMA DE PARTICIPACION
08:45a.m. 5.1 Material P.O.P
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APENDICE D
TALLER CLIMA ORGANIZACIONAL

TALLER CLIMA ORGANIZACIONAL —-CONSTRUGUA LEASING S.A.

DESCRIPCION

El comportamiento de un trabajador depende de los factores internos de la organizacién, y de la percepcién que tenga el trabajor de estos
factores. Estas percepciones dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otras series de experiencias que cada miembro
tenga con la empresa. De aqui parte que el CLIMA ORGANIZACIONAL refleje lainteraccidn entre personas y organizacidon

LOGROS DEL TALLER

Proporcionar mayor seguridad y satisfaccion del trabajo en los colaboradores.
Descubrir las habilidades, conocimientos y experiencias de los colaboradores.
Desarrollar habilidades especificas para afrontar nuevos retos laborales.

APRENDIZAJE DEL TALLER

a) Todo colaborador de CONSTRUGUA LEASING S.A., capacitado podra aportar mejores
resultados y contribuir al logr de los objetivos y metas de la organizacidn.

b) El taller se enfoca en el desarrollo practico de las habilidades personalesy
compromisos de la organizacién.

c) Que los colaboradores perciban un nivel de seguridad aceptable paralograr obtener
un resultado productivo en sus labores.

METODOLOGIA

En el taller de clima organizacional se utilizard la herramienta de educacién y evaluacidon
para adultos, que revela las verdaderas motivaciones externas e internas de las
personas, y su comportamiento real. Este comportamiento tiene obviamente una

gran varidedad de consecuencias para la organizacién como: productividad, motivacion
satisfaccion, rotacién, adaptacion, etc.

DIRIGIDO A
Todos los colaboradores del Auditorio primario de CONSTRUGUA LEASING S.A.

FACILITADOR
LIC. SAMUEL ACEITUNO JUAREZ

Servicios Financieros| Leasing

CDNSTHUGUA
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Materiales

PLANIFICACION DEL TALLER

e [Texto]

(@ By
Q-
=5
Q -
i
(@ i
>
C
O
S
o

Recursos humanos |

Recursos financieros &,

j |*Materiales Q.1500.00

| I*Alimentos Q.1000.00
| |*P.O.P Q.1500.00
i leFacilitador Q.1000.00

! |+ TOTAL Q.5,000.00
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO ACTIVIDAD RESPONSABLE DESARROLLO DE TALLER
1 DE MARZO DE 2011

07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50 a.m. Bienvenida CLIMA ORGANIZACIONAL
07:55a.m. 1. Presentacién del taller y objetivos
08:00 a.m. 2. Presentacidn de colaboradores
08:05a.m. 2.1 Experiencia laboral en la empresa
08:10a.m. 2.1.1 Analisis laboral de la empresa
08:15a.m. . Lic. Samuel Aceituno Judrez 2.2 Conflictos laborales

PRESENTACION DEL . .
08:20a.m. TALLER FACILITADOR 2.2.1 Ejemplos de conflictos en la empresa
08:25a.m. presentados por colaboradores de CONSTRUGUA
08:30a.m. 3. Presentacion de video VIRUS DE ACTITUD
08:35a.m.
08:40 a.m.
08:45a.m.

2 DE MARZO DE 2011

07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50 a.m. Bienvenida CLIMA ORGANIZACIONAL
07:55a.m. 4. Comportamiento laboral
08:00a.m. 4.1 Liderazgo
08:05a.m. 4.2 Direccion
08:10a.m. 4.3 Sistema empresarial
08:15a.m. p Lic. Samuel Aceituno Judrez

PRESENTACION DEL (e s .
08:20a.m. TALLER FACILITADOR 5. Analisis de comportamiento laboral en CONSTRUGUA
08:25a.m.
08:30a.m.
08:35a.m.
08:40 a.m.
08:45a.m.
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO ACTIVIDAD RESPONSABLE DESARROLLO DE TALLER
1 DE MARZO DE 2011

07:40a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50a.m. Bienvenida CLIMA ORGANIZACIONAL
07:55a.m. 6. FACTORES DEL CLIMA LABORAL
08:00a.m. 6.1 Estructura (percepecion de reglas, procedimientos tramites)
08:05a.m. 6.2 Responsabilidad (autonomia vrs trabajo)
08:10a.m. 6.3 Recompensa (salario vrs trabajo)
08:15a.m. . Lic. Samuel Aceituno Juarez 6.4 Desafios (metas laborales)

PRESENTACION DEL - L.
08:20a.m. TALLER FACILITADOR 6.5 Cooperacion ( espiritu de ayuda)
08:25a.m. 6.6 Estandares (rendimiento laboral)
08:30a.m. 6.7 Conflictos (problemas con gerencia)
08:35a.m. 6.8 Identidad ( pertencia a la organizacion)
08:40 a.m.
08:45a.m. ENTREGA DE DIPLOMAS - MATERIALP.O.P
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APENDICE E

TALLER IDENTIDAD INSTITUCIONAL

TALLER |IDENTIDAD INSTITUCIONAL —-CONSTRUGUA LEASING S.A.

DESCRIPCION

El presente taller tiene como intencidon de determinar las politicas de uso institucional de su logotipo y de regular su aplicaciéon en los
documentos oficiales de la organizacion. Informar, educar y comunicar a los colaboradores la identidad, laimagen de la organizacién.
Este tallerinvolucra la participacidon e identificacién del personal con su puesto de trabajo, su compromiso y orgullo por la organizacidon

LOGROS DEL TALLER

Crear compromiso con los colaboradores y la organizacién
Desarrollar laimagen institucional de CONSTRUGUA LEASING S.A.
Crear lealtad de los colaboradores y la organizacién

APRENDIZAJE DEL TALLER

a) Estudiar el rol de laidentidad e imagen institucional como ventaja competitiva para
su aplicacion en CONSTRUGUA LEASING S.A.,

b) Manejar los diferentes elementos que integran la identidad institucional ( logotipo
papeleria, tipografia, sefalizacién, sitio web, uniformes, colores, aplicaciones etc).

METODOLOGIA
Sistema de taller de educacidon y comunicaciéon. Este taller es practico de aplicacion de
los contenidos. Se hara uso de las habilidades y conocimientos de los colaboradores.

DIRIGIDO A
Todos los colaboradores del Auditorio primario de CONSTRUGUA LEASING S.A.

FACILITADOR
LIC. SAMUEL ACEITUNO JUAREZ

@ Servicios Financieros| Leasing
ConNnsTRUGUA
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Cudntaspersonas g m

Materiales

PLANIFICACION DEL TALLER

~ Cuanto tiempo g

Recursos humanos |

i 1*Materiales Q.2000.00
i leAlimentos Q.700.00

| |eP.O.P Q.1300.00
i JeFacilitador Q.1000.00

} |- TOTAL Q.5,000.00




TIEMPO

ACTIVIDAD

PROGRAMA DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DESARROLLO DE TALLER

07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50 a.m. Bienvenida IDENTIDAD INSTITUCIONAL
07:55a.m.
08:00a.m. 1. Compromiso y lealtad
08:05a.m. 1.1 Experiencias de colaboradores
08:10a.m.
08:15a.m. . Lic. Samuel Aceituno Juarez 2. Identidad Institucional

PRESENTACION DEL s . .
08:20a.m. TALLER FACILITADOR 2.1 Analisis de laidentidad de CONSTRUGUA LEASING S.A.
08:25a.m.
08:30a.m. 3. Manual de identidad institucional
08:35a.m. 3.1. Cémo funciona
08:40 a.m. 3.2 Ventajas
08:45a.m.
07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50 a.m. Bienvenida IDENTIDAD INSTITUCIONAL
07:55a.m. 4. Presentacion de Manual Institucional de CONSTRUGUA
08:00 a.m. - Logotipo
08:05a.m. - Topografia
08:10a.m. - Colores
08:15a.m. . Lic. Samuel Aceituno Juarez - Papeleria
08:20a.m. PRESENTACION DEL FACILITADOR - Uniforme

TALLER

08:25a.m.
08:30a.m. 5. Opiniones de colaboradores
08:35a.m.
08:40 a.m.
08:45a.m. 6. Entrega de manual institucional y diploma de participacion

92



Identidad Institucional

El Exito de CONSTRUGUA

YO

* Servicios Financieros| Leasing
CONSTRUGUA




Pulseras




APENDICE F

TALLER MEDIOS DE COMUNICACION

TALLER MEDIOS DE COMUNICACION -CONSTRUGUA LEASING S.A.

DESCRIPCION: Con este taller se busca la practica directa de los medios de comunicacién en los empleados de CONSTRUGUA LEASING S.A.
Los colaboradores deben conocer y saber de todos los medios de comunicacién interna. Los colaboradores aprenderan a maximizar la

utilizaciéon de medios de comunicacién.

LOGROS DEL TALLER

Saber elegir los medios de comunicacidén o acciones comunicativas mas adecuados para
la difusiéon de mensajes organizacionales.

Identificar las caracteristicas y cualidades especificas de cada soporte, seguin su
modalidad (impresos, audiovisuales, internet, etc.)

Prever las dificultades de uso de los medios de comunicacion interna de CONSTRUGUA

APRENDIZAJE DEL TALLER

a) Fortalecer las habilidades de comunicacién de los colaboradores

b) Desarrollar confianza en los colaboradores con los mensajes y los medios de
comunicacién que utilizan

c) Aprender el proceso de comunicacion interna de CONSTRUGUA LEASGIN S.A.

METODOLOGIA
Este taller se desarrollard en un espacio de aprendizaje donde se combine la practicay
la teoria de manera permanente.

DIRIGIDO A
Todos los colaboradores del Auditorio primario de CONSTRUGUA LEASING S.A.

FACILITADOR
LIC. SAMUEL ACEITUNO JUAREZ

! ‘ Servicios Financieros| Leasing
CoNSTRUGUA
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Cuéntaspersonas

Materiales

PLANIFICACION DEL TALLER

e [Texto]

Cuantotiempo I

Recursos humanos |

i |* Materiales Q.2000.00
i l*Alimentos Q.700.00

i |=P.O.P Q.1300.00
l leFacilitador Q.1000.00

} |+ TOTAL Q.5,000.00

96




TIEMPO ACTIVIDAD RESPONSABLE DESARROLLO DE TALLER
07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50 a.m. Bienvenida MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS
07:55a.m. 1. Estrategia de medios de comunicacién
08:00 a.m.
08:05a.m. 2. Medios de comunicacién internos
08:10 a.m. 2.1 Escritos
08:15a.m. p Lic. Samuel Aceituno Judrez 2.2 Audiovisuales
08:20 a.m. PRESENTACION DEL FACILITADOR 2.3 Digitales

TALLER : e
08:25a.m. 3.Medios de comunicacion internos de CONSTRUGUA
08:30a.m. 3.1 Experiencia con los medios de comunicacion internos
08:35a.m.
08:40 a.m.
08:45a.m.
07:40 a.m. Entrada Asistente de facilitador
07:45a.m. Desayuno Encargada de Servicios
07:50a.m. Bienvenida MEDIOS DE COMUNICACION INTERNOS
07:55a.m. 4. Analisis de los medios de comunicacion internos
08:00 a.m. 4.1 Mensajes -emisory receptor-
08:05a.m. 4.2 Practica de utilizacién de los medios de comunicacién
08:10a.m. internos
08:15a.m. . Lic. Samuel Aceituno Judrez 4.2.1 escritos

PRESENTACION DEL .

08:20a.m. FACILITADOR 4.2.2 digitales

TALLER
08:25a.m.
08:30a.m.
08:35a.m.
08:40 a.m.
08:45a.m. ENTREGA DE MATERIALES Y DIPLOMA DE PARTICIPACION
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Medios de Comunicacion

La comunicacion es irreversible,
transformable e

inevitable CBNSTRUGUA
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APENDICE G
MANUAL DE COMUNICACION INTERNA

Manual de
Comunicacion

100



INTRODUCCION

El siguiente manual de comunicacion esta dirigido para los colaboradores de CONSTRUGUA LEASING
S.A. Que se comprometieron a utilizar con mas eficiencia los medios de comunicacion interna que

existen en la organizacion.

La comunicacion interna es una herramienta organizacional importante en todo grupo de colaboradores
con diferentes actitudes, formas de pensar y educacion, que son parte de un grupo de trabajo que

buscan los mismos objetivos personales y de la organizacion.

La organizacion y sus colaboradores estan de acuerdo en fortalecer la comunicacion interna, utilizando
los medios de comunicacion con mayor eficiencia y frecuencia, maximizando los recursos de la

organizacion, para beneficio comun de toda la empresa.

Conscientes de todo ello, hemos optado por realizar un manual ajustado a las demandas elementales
de los colaboradores de CONSTRUGUA LEASING S.A. Habra aspectos que servirdn a cualquier
grupo pequefio o grande, otros responden a modelos ideales de dificil aplicacion inmediata. En
cualquier caso, veremos ideas, pistas, propuestas que van a requerir la vision critica de cada

participante y un esfuerzo de adaptacion a las necesidades de la entidad.
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» Objetivo del manual
e Fortalecer las relaciones humanas interdepartamentales de la
organizacion y las relaciones humanas interpersonales, haciendo el

buen uso de los medios de comunicacion internos existentes.

« Brindar a CONSTRUGUA LEASING S.A, un manual de
conocimiento en el area de comunicacion interna, y que le sirva de
guia para mejorar los procesos operacionales de la organizacion,
con el fin de aumentar la eficiencia, eficacia y productividad de los

colaboradores.
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» Divulgacion del manual

El manual de comunicacion interna fue elaborado como guia de educacion,
informacion y practica para los colaboradores de la organizacion, y compatrtirlo
en todas las areas de trabajo de CONSTRGUA LEASING S.A., para ser
aplicado, cada uno de los colaboradores debe estar posicionado en los
procedimientos y funciones de los puestos de trabajo. Se debe utilizar en
cualguier momento de un colaborador tenga dudas en los medios de

comunicacion internos de la empresa.

» Compromiso de los colaboradores

Todo colaborador de la empresa debe comprometer de forma voluntaria
en recibir capacitacion en las areas de comunicacion para aplicarlo en su

area de trabajo.
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» Comunicacion interna

“70\\ La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al

) ] cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como

/) respuesta a las nuevas necesidades de las compaiiias

“‘ - de motivar a su equipo humano y retener a los mejores
¢

en un entorno empresarial donde el cambio es cada

vez mas rapido.

Teniendo en cuenta esta funcion principal, podriamos afirmar que la

comunicacion interna permite:

o Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y

motivacion
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o Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad

o Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que han gque se blogueen entre
Si.

o Informar individualmente a los empleados

o Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa

o Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto
cualgquiera gue sea su posicion en la escala jerarquica de la
organizacion.

o Promover una comunicacion a todas las escalas de la organizacion,
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» Tipos de comunicacion internay sus herramientas
Podemos dividir la comunicacion interna en dos tipos:

o Comunicacion ascendente: es aquella

gue se realiza desde abajo hacia arriba en la
‘ jerarquia.

o Comunicacion descendente: es aquella

gue se realiza desde arriba hacia abajo en la

jerarquia.
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Cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas diferentes de
comunicacion. Por ejemplo entre las herramientas de comunicacion

descendente encontramos:

o Tablones de anuncios

o Boletin interno

o Carta al personal

o Jornada de puertas abiertas
o Reuniones de informacion

o Entrevista individual
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Por otra parte, entre las herramientas de comunicacion ascendente

podemos encontrar

o Entrevista

o Programa de sugerencias

o Seccion en el periodico interno
o Por correo

o Buzdn de sugerencias

o Intranet

o Memorandum
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> Los diez errores de la comunicacion interna

Los gerentes ejecutivos no siguen sus propias normas

Los colaboradores reciben la informacion importante de la prensa

Los colaboradores no estan siendo involucrados en los procesos de cambia
sustanciales

Los procesos de toma de decisiones no se comunican eficazmente

Los correos electréonicos estan sobreestimadnos

Los lideres prefieren del correo electronico en vez de la presencia personal y la
comunicacion

La comunicacion interna es unilateral

Los gerentes subestiman la comunicacion no verbal

Los colaboradores y sus contribuciones no son valorados suficientemente

Las decisiones no son justas
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> Medios de comunicacion internos

En COSNTRUGUA LEASING S.A., los canales de comunicacidon mas

usuales son:

» Comunicacion escrita: boletines internos, circulares, cartas al
personal, memorandum, las actas, notas informativas
e Boletin interno
Este es posible si existe dentro de la organizacion una persona
encargada de recopilar informacion importante, y divulgarla a la

vez, pero lo mas importante es la frecuencia de su utilizacion.
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» Notas informativas
Ayuda a una difusion departamental, se apoya en temas
relacionados con la organizacion de los procesos productivos.
Son eficaces, precisas y se adaptan al receptor. Su abuso satura
el canal y resta importancia a la informacion.

» Circulares
Son para generar conocimiento y para apoyar a la gerencia, son
faciles de producir y su distribucion es instantdnea. Su abuso
produce distanciamiento, y no debe sustituirse otros medios

interpersonales.
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» Memorandum

Es un medio escrito que se apoya en procesos administrativos de la
empresa, realizando solicitud de algun asunto o simplemente el envio de

informacion. Debe ser oficial y con credibilidad.
» Cartas al personal

Deben ser firmadas por el Gerente General con ocasion de
acontecimientos importantes o por asunto de especial interés. Debe ser

entregada en el puesto de trabajo o enviada a domicilio.
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» Comunicacion digital

El internet y correo electronico de uso interno es eficiente si es

contralado y autorizado por la organizacion, aporta:

o Ahorro
o Eficacia en la organizacion
o Sustituye a otros medios escritos

o Bidireccional para canalizar las comunicaciones
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» Comunicacion visual

e Mural de anuncios

o Alcanza a todos los niveles jerarquicos sin
diferenciacion
o Soporte barato y de facil mantenimiento

o Permanente e inmediato para transmitir

mensajes

o Es vulnerable a los sabotajes

o Debe evitarse el mal justo
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> Comunicacion verbal

e Reuniones

Son utiles si no se abusa de su numero y duracion, en su preparacion

hay que concretar

o Objetivos
o LOs asistentes
o Lugar y fecha

o El tema

o El orden del dia
o Preparacion

o Necesidades de registro
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» Politicas de comunicacidn interna

e Todo procedimiento interdepartamental debe ser solicitado via
memorando

e Toda informacion que sera editada en el boletin interno debe
ser entregada con 48 horas de anticipacion a las personas
responsables de la comunicacion.

e Para el boletin interno no es obligatorio que la informacion sea
enviada via memorandum.

e Toda informacion enviada via correo debe ser legitima y ser
firmada por la persona responsable de la comunicacion.

e Si coloca informacion en la cartelera debe llevar el nombre de

la persona responsable de la misma
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o Colocar solamente informacion en carteleras que sea
autorizada por la empresa.

o Mejorar los canales de comunicacion interna cada dia.

o Todos pueden utilizar los medios de comunicacion internos de

la organizacion, con responsabilidad
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APENDICE H

amicas

Din
DINAMICAS DE TRABAJO EN EQUIPO

de trabajo en equipo

Q.700.00
Q.1300.00
Q.1000.00

* Materiales Q.2000.00

s Alimentos
*TOTAL Q.5,000.00

e Facilitador
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DESARROLLO

Actividades

HOJA DE TRABAJO

1. Se divide el grupo en dos. Se recomienda incluir en el grupo de
solicitantes, a las personas que mayores dificultades presenten para
integrarse al grupo.

2. Un grupo se le hace salir del salén y se le dan las instrucciones
siguientes:

"USTEDES formaran un grupo de solicitantes que desean ingresar a
una empresa que se esta formando. Les suplicamos permanecer fuera
del circulo que formaran los directivos de la empresa a quienes
escucharan dialogar sobre diferentes aspectos. Deben permanecer
callados y esperar a que los Ilamen. Cada una de las personas que sean
Ilamadas deberan actuar y responder como lo crean conveniente"

3. Se les entrega las hojas de instrucciones al grupo que permanecié
dentro del salén y se le solicita que forme un circulo. Se les menciona
que existe un grupo de personas que se encuentran en el circulo
exterior quienes deben ser integrados como se menciona en el
instructivo.

4. Se reunen los grupos y se les solicita que actuen; al término de los
30 minutos se da por terminado el ejercicio y se piden conclusiones.

5. El facilitador gugia un proceso para que el grupo analice, como se
puede aplicar lo aprendido en su vida.

Se forma una empresa que se denomina COMUNICATE S.A.

Como empresa ya constituida y progresista tenemos 2 objetivos igual de
importantes que se deben realizar:

a) Disefiar un programa de comunicacién interna para la
empresa.

b) Integrar a nuevos elementos a que formen parte de la
empresa.

Para seleccionar e integrar a los nuevos elementos existen 3 requisitos:
a) Que se haga uno en uno
b) Tienen que ser todos los que forman el grupo de solicitantes

c) Para seleccionar e integrarlos deben de disefiarse normas o
requsitos previos de seleccién
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CONCLUSIONES DEL EJERCICIO -COLABORADORES-

1. ¢Queé sucedio en términos generales?

2. ¢ Cuanto tiempo dedicaron a establecer requisitos y cuanto en la tarea?

3. ¢ Lograron integrar el resto del grupo?

4. ¢Qué influencia tuvieron las normas (politicas) en laintegracion

5.6Qué sintieron los de afuera (los de adentro)

6.¢ Formaron un grupo completo?

CONCLUSIONES DE FACILITADOR
Todo miembro de un grupo requiere conocer su papel, cual es su responsabilidad.
El proceso, el mismo grupo tiende a mejoralo a veces institivamente.
En la medida en que las normas sean rigidas y muy amplias, surge un menor deseo de integracién en los miemros del grupo.
En la medida en que las normas sean flexibles y sencillas se puede surgir una mayor integracion del grupo.
En todo gurpo se debe dedicar tiempo al proceso, hablar mas del objetivo y hablar de las normas para que se logre una mayor
integracion. En el ejercicio se tiene el objetivo de hacer un progrma de comunicacién, pero lo mas importante es lograr la
integracion humana para que sea un grupo mas amplio el que cumpla mejor la tarea.
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Dinamicas de grupo

Todo se consigue con el buen trabajo

hasta la

AMISTAD
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Gorras




éCuantas personas?
Hasta 20 colaboradores

éCudnto tiempo toma?
Elegir las imagenes 5
minutos
Exposiciéon 2 minutos
cada participante

éQué materiales
necesito?
Muchas ilustraciones
(de almanaques, revista,
postales etc.)

APENDICE |

TALLER DE INTEGRACION DE COLABORADORES

TALLER INTEGRACION DE COLABORADORES

DESARROLLO

1. Se reparten muchas ilustraciones sobre una mesa grande
o sobre el suelo de tal forma que todos puedan verlas.

2. Cada persona elige tres ilustraciones que tengan relacion
con sus experiencias personales o en las que se sientan
representados.

3. Cada participante se presente brevemente, mencionando
su nombre, profesidén, etc., al final muestra las ilustraciones
que eligié y comenta por qué las escogié.

Implementar esta herramienta toma entre 30 a 60 minutos
5 minutos para elegir las imagenes y 2 minutos maximo
para la presentacidn de cada participante.

éQué variaciones puede
tener?

1. Segun la cantidad de
participantes se puede
tener la cantidad de
materiales.

2. Pediralos
participantes que elijan
una ilustraciéon que les
guste mucho y otra que
les guste para que en la
exposicion expliquen
sus motivos.

3. Después elejir parejay
presentar a su
compafero

RECOMENDACIONES
1. Es importante que las
ilustraciones tengan una

gran diversidad de
tematicas y motivos, a
mayor diversidad, mejor
resultara la dinamica.
2. Lasilustraciones
deben ser
suficientemente grandes
como para que sean
visibles al publico en |la
plenaria.
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APENDICE J
BLOG e-learning

BLOG (e—learning) —CONSTRUGUA LEASING S.A.

DESCRIPCION:
El e-Learning es una modalidad de educacién a distancia que utiliza los servicios y herramientas que el Internet provee.

Debido a sus caracteristicas y el soporte tecnoldgico que lo respalda, constituye una alternativa para aquellos que combinan trabajo y
actualizacidn, ya que no es necesario acudir a una aula permanente.

LOGROS DEL BLOG

Educacion Virtual y e-learning, le ayudara a comprender los conceptos de
de Liderazgo, Clima laboral, y manejo de conflictos que se dan directamente en la
organizacion de CONSTRUGUA LEASING S.A.

Sinrestricciones de tiempo y facil acceso a la red.

APRENDIZAIJE DEL BLOG

Precisamente ha sido esta caracteristica de la Web

la que ha dado lugar a que las barreras geograficas hayan
desaparecido para el intercambio de informacion

Acceso a la mayor biblioteca de publicaciones electrénicas .

METODOLOGIA
Metodologia participativa individual y de grupo que aportan sus experiencias como
lideres de la organizacion

DIRIGIDO A
Todos los colaboradores del Auditorio secundario de CONSTRUGUA LEASING S.A.

Administrador de Blog
LIC. SAMUEL ACEITUNO JUAREZ
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PLANIFICACION DEL CURSO

Cudntaspersonas|
Cuantotiempo

Materiales

Recursos humanos |

AN

N
= -
=N

i
& B ™

e Materiales
Q.2000.00
e PO.P
Q.1000.00
e Facilitador
Q.1000.00

l |« TOTAL Q.4,000.00

Recursos financieros




Blog Liderazgo Empresarial
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samuelaceitunojuarez@gmail.com Nueva entrada Dis
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creando oportunidades

MARTES 26 DE OCTUBRE DE 2010 SEGUIDORES

*3 Seguir
Google Friend Connect

Analisis de casos

& [ € Internet | Modo protegido: activado v & v

26/10/2010
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Direccion electronica

htt://liderazgoconstrugua.blogspot.com

129



Blog Manejo de conflicto laboral

& Manejo de conflictos - Windows Internet Explorel E‘M

@(-_ 9 ‘O http://manejodeconflictosconstrugua.blogspot.com hd ‘ s ‘ P b -
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[3 Manejo de conflictos ‘,vl\ v B) v ! @ v Paginav Seguridad v Herramientas v Qv 2

~ o ~ -
e _ Compartir  Informar sobre mal uso  Siguiente blog» Crear un blog Accede

m

Manejo de conflictos

Proceso del Conflicto

CONFLICTO

:‘M PYy. ) ¥

& @ @ Internet | Modo protegido: activado fa v R10% ~

ES o [ @ al ) 10:39 a.m.

26/10/2010
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Direccion electrdnica

htt://manejodeconflictosconstrugua.blogspot.com
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Blog Clima Laboral

4 st oo . i
m' IB http://climalaboralconstrugua.blogspot.com/ v || X !,,' Google P

% £ Windows Live  clima laboral E - Novedades Perfil Correo Fotos Calendario MSN  Compartir & ﬂ 17 M, 2 a‘a;, ‘ Iniciar sesién

x Goc gle clima laboral E :'_’ Buscar ~ ¢ j = l#' a Compartir ~ S] v | Ap Corrector ortografico ~ &J Traducir ~ _/ Autocompletar >~ # clima ®, laboral ‘\ v Acceder -
5.7 Favoritos ‘ 5% 4 Resultados de la Busqued... (T) comunicacién interna « C... [7] Manual de Gestion Asocia... | Estudio del Picadero - Vid... | Laboral personalizadas Ca... | Entrenami en Medios... it
‘B Clima laboral 7‘7‘ ﬁ vy B = lé] v Pagina v Seguridad v Herramientas v @v 2

martes 26 de octubre de 2010 ‘ Bienvenido

STRESS

Bienvenido a

El estrés es un trastorno biopsicosocial que afecta actualmente a la poblacién mundial, la los cursos
cual se encuentra inmersa en una sociedad globalizada que exige y demanda cada dia e-learnig de
individuos aptos y capacitados para enfrentar y resolver cada una de los problemas de Clima Laboral
indole laboral, social y emocional que se le presenten. de la empresa

@’ |3 0 Internet | Modo protegi: ctivado
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Direccion electronica

htt://climalaboralcostrugua.blogspot.com
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APENDICE K

EVENTO DE SOCIALIZACION

EVENTO DE SOCIALIZACION

PRESENTACION DE ESTRATEGIA
DE COMUNICACION INTERNA

“El éxito de CONSTRUGUA eres TU”

Responsable: Samuel Aceituno Juarez
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“El éxito de CONSTRUGUA eres TU”

Objetivos:

Qué todo el personal conozca la estrategia de implementacion de un modelo de
comunicacion interna para el fortalecimiento de la Cultura Organizacional de los
colaboradores de CONSTRUGUA LEASING S.A

Informar a todo el personal de la organizacién acerca de estrategia que se implementara en

dicha empresa. Por lo que notaran cambios que beneficiardn a todos los colaboradores.

Invitar a todo el personal a que se una a la transformacion y sea participe del cambio en de

la cultura organizacional de la empresa

Motivar al personal a participar en todas las actividades y proporcionar ayuda para mejorar

su la comunicacion interna.
Audiencia:
Auditorio primario

Auditorio secundario

Lugar:

En las instalaciones de la empresa

Responsables:

Samuel Aceituno Juarez y Departamento de Recursos Humanos
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VI.

Proceso de Invitacion:

Se invitar4 a todo el personal de la organizacién a través de un medio escrito formal, en el

cual el eje de comunicacion sera la frase “El éxito de CONSTRUGUA eres TU”

con el propésito de iniciar el proceso de informacion y crear expectacion en los empleados.

Fecha:

Segun autorizacion de la Gerencia General de la organizacion (2011)

Desarrollo:

a) Protocolo inicial

b) Temas a desarrollar:

v

v
v
v
v

c)

Obijetivos de la implementacion de la estrategia
Importancia de involucrar a todo el personal en el cambio
Presentacion de la Estrategia de Comunicacion interna
Presentacion de las capacitaciones a empleados

Presentacion de los Medios de Comunicacion interna

Coffe Break
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los medios de
comunicacion de
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APENDICE M

Evaluacion de la estrategia
EVALUACION DEL PROCESO DE INDUCCION lde?2

Gracias por su colaboraciéon
Con la informacidn que brinde en este test serda mucha ayuda para actualizar los procesos de induccién de la

organizacion

Indique la fecha

Instrucciones: Seleccione o marque con una X segun corresponda en cada una de las preguntas que
se le presentan a continuacion

1. Durante la primera fase de su induccidn se le dio a conocer los siguientes aspectos organizacionales:

Historia de la organizacidn

Visidn

Misidén

Objetivos

Procedimientos

Organigramas

2.Se incluyd la explicacidn de los siguientes aspectos:

Giro comercial de laempresa

Estructura del puesto

Funciones de cada area

Bases legales de la empresa

3. Se le explicé e indicd claramente las normas laborales enlistadas a continuacién:

Horario de entrada

Horario de almuerzo

Formas y fechas de pago

Permisos

Beneficios del empleado

Vestuario

4. Se le entregd los siguientes materiales

Gafete de identificacidon

Manual de induccidon

Manual de organizacidn

5. Leyd y firmo los siguientes documentos

Contrato de trabajo

Convenio de confidencialidad

Hoja de responsabilidad
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6. Realizd las siguientes actividades

Fue presentado a sus comparieros

Recorrio las instalaciones

Induccidn practica de su trabajo

Permisos

Beneficios del empleado

Vestuario

BIENVENIDO A TU EMPRESA

CDNSTHLJGLJA

Servicios Financieros | Leasing

139

2de?2



EVALUACION DE PUESTO DE TRABAJO ldel

Gracias por su colaboracion
Con la informacién que brinde en este test sera mucha ayuda para actualizar los procesos de induccién de la
organizacion

Indique la fecha

Instrucciones: Seleccione o marque con una X segun corresponda en cada una de las preguntas que

sele presentan a continuacion

1. En el momento de su induccidn en el puesto de trabajo ¢ se le dieron a conocer los siguientes aspectos

administrativos?

Objetivos

Politicas

Normas

Procedimientos

Funciones bdasicas

2.Se le entregd y explicd la descripciéon técnica de su puesto

s [ ] w~wo [ ]

éPorqué?

3. Le comunicaron claramente las expectativas de desempeiio en su puesto de trabajo

s [ ] w~wo [ ]

iPorqué?

4. Recibidé capacitacidn inicial en los procedimientos basicos de la unidad administrativa a

la que fue asignado
s [ 1 w~ [ ]

iPorqué?

BIENVENIDO A SU EMPRESA

‘. Servicios Financieros| Leasing
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PRETEST CULTURA ORGANIZACIONAL

Gracias por su colaboracion
Con la informacién que brinde en este test sera mucha ayuda para actualizar los procesos de induccién de la
organizacién

Indique la fecha

Instrucciones: Piense en el empleo que tiene actualmente y seiiale si estd de acuerdo
o desacuerdo con las siguientes afirmaciones sobre su organizacion

1. En esta empresa los empleados trabajan bajo sus propias reglas

s [ ] w~wo [ ]

éPorqué?

2. En esta organizacién los colaboradores protegen sus propios intereses sobre cualquier otra cosa.

s [ ] w~wo [ ]

éPorqué?

3. Le dieron a conocer la misién de la empresa cuando inicid sus actividades en la organizacion

s [ ] w~wo [ ]

éCual es la misiéon ?

4. Le dieron a conocer la vision de la empresa cuando inicié sus actividades en |la organizacion

s [ ] w~w [ ]

éCual es lavision?

5. Conoce los valores de la CONSTRUGUA LEASING S.A.

s [ ] w~wo [ ]

éCudles son los valores?




POST TEST DE TALLERES

Gracias por su colaboracion
Con la informacién que brinde en este test sera mucha ayuda para actualizar los procesos de comunicaciéninterna de
la organizacién

Indique la fecha

Obejtivo: Determinar los indicadores estadisticos de aprobacion o desaprobacion de
informacién, educacién y comunicacién de la estrategia de COMUNICACION INTERNA
DE CONSTRUGUA LEASING S.A.

Responsable Samuel Aceituno Juarez

1.Conoce la misidn de la empresa

s [ ] wo [ ]

¢Cudl es?

2. ¢Conoce lavisiéon de laempresa?

éCudl es?

3. Mencione tres valores de la empresa

4. ¢ Usted actualmente trabaja en un grupo o equipo?

s [ ] wo [ ]

5. éCudles son los nombres de sus compaiieros de trabajo?




6. ¢ Con cuantos equipos de trabajo labora diariamente?

7. éQuién es el lider de su empresa?

8. ¢Cuantos conflictos laborales ha tenido en los Ultimos meses?

7. éCudl es slogan de la empresa?

8. ¢ Usted se siente seguro en laempresa?

s [ ] wo [ ]

9. é{Cudles son los colores del logotipo de la empresa?

10. Usted se siente comprometido con la organizacion

s [ ] w [ ]

éPorqué?
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11. ¢Cudles son los medios de comunicacion que utiliza con mayor frecuencia?

Correo electrénico

Memorandum

Cartelera
Cartas al personal
Reuniones

Circulares
Boletin interno
Notas informativas

12. Los mensajes que recibe de los distintos medios de comunicacién internos son faciles
de entender

s [ ] wo [ ]

éPor qué?

13. Qué medios de comunicacion internos NO son bien utilizados por sus compafieros de
trabajo

Correo electrénico

Memorandum
Cartelera

Cartas al personal
Reuniones
Circulares
Boletin interno

Notas informativas

14. (Cree usted que es un lider en su empresa?

s [ ] wo [ ]

¢Porqué?




15. Las opiniones de usted influyen en los colaboradores de la empresa

s [ ] w~o ]

¢Por qué?

16. Usted puso en practica la informacidn, educacién y conocimiento de los talleres recibidos en
este trimestre en la empresa

s [ ]~ []

éCuadles?
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