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RESUMEN

Diagnéstico de comunicacion interna en la division de

manufactura, PEPSICO Guatemala.

Derwin Antonio Morejon Morales.

San Carlos de Guatemala.

Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

¢, Cual es la situacién actual de la gestion de la comunicacion
interna  en la division de manufactura en PEPSICO

Guatemala?

Para obtener un diagnodstico congruente se inicid con una
observacion e inventario de medios de comunicacion, en este
procedimiento se listaron las ubicaciones, formas y las

estructuras que poseian.

Se entrevisto a directivos tratando de encontrar los principales
obstaculos que existen para una fluida comunicacién entre

sus subordinados.

La aplicacion de encuestas y sus respectivos analisis fueron
los terminantes para poder realizar un correcto diagndstico de
comunicacion interna para la division de Manufactura en
PEPSICO Guatemala.



Resultados

Conclusiones

I

En materia de comunicacién interna se denota una fuerte
inversion econdmica para el mantenimiento de ella. Esta
inversion se ve reflejada en las distintas modalidades vy

medios de comunicaciéon e informaciéon que la empresa utiliza.

Se debe mencionar que aunque la empresa apoya
fuertemente la gestion de la comunicacion interna, no ha
logrado centralizar estas funciones a un solo encargado, el
departamento de recursos humanos sigue cumpliendo con

esta funcion.
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INTRODUCCION

En Guatemala y en cualquier otro pais que esté en vias de desarrollo, se sigue
pensando que la comunicacién interna en una empresa, es un tema de poca
importancia. Esta situacion es mas comun entre pequefias y medianas empresas,
las empresas grandes le dan mas atencién, pero son muy escasas las que

cuentan con un departamento especializado que se encargue de gestionar este

papel.

La principal razén por la cual una empresa no toma como factor importante la
comunicacion interna es porque no logra ver los resultados a simple vista; los
resultados estan presentes, pero sin el debido estudio sera muy dificil reconocer

los méritos de esta.

Abordar la comunicacion desde el punto de vista empresarial no es tarea sencilla,
muchas de las acciones que diariamente realiza cualquier organizacién distan de
poder ser cuantificadas de modo certero y no por ello dejan de ser valiosas o

importantes.

La gestion de la comunicacion interna debe ser de forma eficaz y motivadora;
eficaz, porque es necesario que la comunicacion sea clara y sencilla; y
motivadora, porque cuando a los empleados se les informa lo que la empresa
espera de ellos, se les explica sus planes, se les escucha, se valora sus ideas y

sugerencias; ellos se sienten parte integral de la empresa.

Para mejorar dicha gestion, se realizdé un diagnostico de comunicacion interna
para poder determinar las medidas que contribuyan a la correcta integracién de los

empleados a la empresa.



IV

El diagnostico se sustenta en una investigacion que incluyo los métodos de
observacion, entrevistas y encuestas, con lo que se hace la descripcion de los
resultados en conclusiones y recomendaciones. Por ultimo se incluyen las

referencias bibliograficas que se consultaron y los anexos.



CAPITULO |

MARCO CONCEPTUAL

1.1 Titulo del tema

Diagnéstico de comunicacion interna en la division de manufactura, PEPSICO

Guatemala.

1.2. Antecedentes

El diccionario de la Real Academia Espafnola, www.rae.es, seiala que un
diagnostico “es el arte o acto de conocer la naturaleza de una enfermedad

mediante la observacion de sus sintomas y signos”

Esta definicion nos dice como primer paso que en un diagnostico debemos
observar cuidadosamente nuestro objeto de investigacion, no cabe duda que, de
esta forma podremos tener un enfoque general de la situacion y a partir de ahi
determinar los sintomas (problemas), que obstruyen o dificultan la fluidez vy

eficiencia de la comunicacion.

En casos muy frecuentes las organizaciones y empresas publicas o privadas, no
tienen una idea clara acerca de la importancia de la comunicacién dentro de su
entidad, su enfoque principal es la difusion externa; esto es mas comun cuando se

trata de una empresa mercantil que se dedica al lucro.

El descuidar la comunicacion interna en una empresa u organizacion también
puede significar el descuido a los empleados, esto puede concluir en un ambiente

laboral débil, facil propagacion de rumores, inestabilidad e inseguridad laboral.



Algunos autores opinan que la comunicacion interna ha existido siempre, Pinillos
(1996), y que la diferencia radica en la toma de conciencia de su importancia en

los ultimos afios.

Esto es lo que sucede en nuestra sociedad guatemalteca, la comunicacion esta
presente, pero no se conoce su importancia ni del valioso aporte que brindaria si
se trabajara de forma profesional. Tanto asi que en empresas grandes de nuestro
pais siguen careciendo de un departamento especializado en comunicacion

interna, el motivo sigue siendo el mismo, inconciencia de su importancia.

La comunicacion interna en la empresa responde a la exigencia de satisfacer una
necesidad latente en las personas que forman parte de la misma, segun Albizu
(1992). Las necesidades son las que se determinaron de acuerdo al diagnostico
que se realiz6. Un diagnéstico no solo determina las necesidades, también
visualiza las oportunidades para poder optimizar los recursos y los medios de

comunicacion.

Fernandez (1992), sefiala “el empleado demanda a la empresa una mayor
satisfaccion en su trabajo y aumentar su nivel de participaciéon dentro de la
organizacion”. Son objetivos que estan estrechamente ligados con la necesidad de

sentirse importante.

El recurso humano en cualquier organizacion es un elemento primordial, el
directivo lo debe saber y el empleado de igual forma. ;Cémo se logra? Con
inversion en el crecimiento moral y profesional de los empleados, mediante

capacitaciones, talleres y cursillos.



En todo este proceso la comunicaciéon juega un papel primordial, ya que si los
discursos, mensajes y simbolos no se han preparado de manera adecuada, no
habra ningun provecho, la inversion no tendra frutos, o si los hay seran pasajeros

por la poca importancia que le da él participante.

Es esto precisamente lo que tratdé de determinar el diagnostico: ubicar debilidades
y sugerir una solucion. “En este sentido, la comunicacién interna es una via para
que las personas, mediante la transparencia en el conocimiento de los temas que
les afectan, puedan sentirse mas involucradas en sus actuaciones cada dia, y

aumentar su motivacion personal” (Somoza, 1995).

Por su parte la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala también ha estudiado este tema, el cual lo demuestra en las
tesis de grado que se han realizado, tales como: Carmen Alicia Arévalo de
Orellana(1996) Necesidad de la implementacién de programas de comunicacion
interna en una empresa privada de la cuidad de Guatemala, Nancy Claribel Moran
Ramirez (2003) Diagndstico de la comunicacion organizacional en Corporacion
Reforma, Wagner Mayer Figueroa (2005) Comunicacion interna y rendimiento
laboral de los merchandisers, Silvia Elizabeth Hurtarte Pinto (2006) Diagndstico de
la comunicacion interna de una entidad financiera, Royson Eclicerio Hernandez
Morales (2009) La comunicacion organizacional en una empresa de servicio
aduanero en la ciudad de Guatemala, Brenda del Rosario Cruz Herrera (2010)
Propuesta de comunicacion para la asociacion solidarista de compania
distribuidora S.A. y empresas anexas (ASDECO), Jennifer Waleska Macklen
Arana (2010) Propuesta de estrategia de comunicacion para el registro nacional

de las personas RENAP en el departamento de Solola.



Por otro lado la Facultad de Humanidades de la Universidad Rafael Landivar
también realizo algunos estudios de comunicacion interna. Gabriela Esther
Guerrero Rodriguez (2008) Diagnéstico de comunicacién interna: caso Grupo |l
Comunicacion, Nancy Yadira Valdez Vielman (2008) Diagndstico de la
comunicacion organizacional interna de la fundacion de antropologia forense de

Guatemala.

1.3. Justificacion

PEPSICO Guatemala, es una empresa de alto prestigio, por tal razén no puede
permitirse contar con puntos débiles ni flaquezas dentro de su organizacion. La
comunicacion interna y externa merecen la misma atencion; esto es lo que

pretendia el diagndstico, determinar fortalezas y debilidades existentes.

La comunicacion interna por su parte se refiere a un sin numero de elementos que
intervienen en la correcta o defectuosa manera de transmitir un mensaje. Es por
ello que el diagnéstico viene a facilitar una vision actual de la situacidon

comunicacional de la empresa.

La necesidad de realizar el diagndstico de comunicacion interna es latente, ya que
mediante este estudio se detectaron los principales obstaculos que existen en la

trayectoria de la informacion.

El diagnéstico incluye un inventario de medios de comunicacion, el poder contar
con este inventario ayuda a tomar las medidas necesarias de acuerdo al tipo de
medio que se utilice.



1.4 Planteamiento del problema

Como se menciond anterior mente, PEPSICO Guatemala es una empresa de alto
prestigio, por tal razén no puede permitirse contar con puntos débiles ni flaquezas

dentro de su organizacion.

Ante ello se planted la necesidad de brindar una idea clara acerca del papel que
juega la comunicacion dentro de una empresa o cualquier organizacion. Por lo
tanto partimos del significado de la comunicacion: es el arte de comunicar, es la
facultad que posee todo ser viviente mediante distintas formas, verbal, escrita,
simbdlica, mimica y ruidos. Y para que el proceso comunicativo se lleve a cabo,
necesariamente tiene que existir un emisor, un mensaje, un receptor y la

retroalimentacion.

Ante esta necesidad, la investigacion contribuye oportunamente a sugerir y brindar
herramientas que apoyen los procesos de comunicacidén organizacional interna.
Colaborar con los objetivos organizacionales de la empresa, los cuales ayudan a
mejorar el ambiente laboral en los distintos departamentos y niveles jerarquicos.

Es por ello, que este trabajo buscé identificar los elementos de comunicacion
interna de la empresa; corroborar que en ella se hagan efectivas las politicas de
comunicacion, respaldados en resultados concretos, llegar a conclusiones que
puedan ser premisa para desarrollar posibles soluciones que ataquen de raiz los

problemas que afecten la empresa.

Para lograr dicho objetivo se planteo la siguiente interrogante: ;Cual es la
situacion actual de la gestion de la comunicacion interna en la division de

manufactura en PEPSICO Guatemala?



1.5 Alcances y limites

1.5.1 Objeto de estudio
Diagnéstico de comunicacion interna en la division de manufactura de PEPSICO

Guatemala.

1.5.2 Ambito geografico
PEPSICO Guatemala, esta ubicada en la calzada San Juan 34-01 zona 7,

Guatemala, Guatemala.

1.5.3 Ambito institucional
Empresa dedicada a la fabricacion de productos alimenticios ubicada en la ciudad

de Guatemala.

1.5.4 Ambito poblacional
Los empleados de la division de manufactura de PEPSICO Guatemala, son 1200

empleados.

1.5.5 Ambito temporal

La investigacion se efectu6 durante los meses de marzo a junio de 2011.

1.5.6 Limites
Este estudio tiene como limitante la division de manufactura, no abarca las demas

divisiones por ser una amplia poblacion.



CAPIiTULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Generalidades de la Empresa PEPSICO Guatemala.

PEPSICO Guatemala, empresa que se dedica a la fabricacion de “snacks”, la cual
es parte de la Corporacién PEPSICO International. Ofreciendo una amplia gama
de productos alimenticios de alta calidad. La sustentabilidad consiste en lograr un
crecimiento responsable y perdurable en el tiempo.

2.1.1 Valores, Principios y Politicas PEPSICO.
Al referirnos a los Valores, Principios y Politicas, Pepsico Inc.

http://pepsico.com.mx los enlista de la siguiente forma:

Valores Pepsico.
Consiste en entregar crecimiento sostenido, a través de personas
capaces y facultadas, actuando con responsabilidad y construyendo

confianza.

Crecimiento sostenido.

Es fundamental para motivar y medir nuestro éxito. Buscando
estimular la innovacién, agrega valor a los resultados y nos ayuda a
entender como las acciones que hoy tomamos impactan en nuestro
futuro. Lo entendemos como el crecimiento de las personas y el
desempenfio de la companiia. Otorga prioridad a hacer la diferencia y

a lograr que las cosas sucedan.



Personas capaces y facultadas.

Tenemos libertad para actuar y pensar en formas que nos hagan
sentir que hemos realizado nuestras actividades, siendo congruentes
con los procesos corporativos y considerando las necesidades de la

compaiia.

Responsabilidad y confianza.

Son los cimientos de crecimiento sano que responde a ganar la
confianza que otras personas nos otorgan, como individuos y como
compaiia. Nos comprometemos de manera personal y como
miembros de la corporacion en cada accion que tomamos, cuidando
siempre los recursos que se nos asignan. Construimos la credibilidad
entre nosotros mismos y con los demas, operando con la mas alta

congruencia y el compromiso de triunfar juntos”.

Principios Pepsico.

o Cuidar a los clientes, consumidores y el mundo en que
vivimos.

Nos impulsa un intenso espiritu competitivo en el mercado orientado
hacia las soluciones que logren un triunfo para nuestros accionistas y
para nosotros. Nuestros clientes, consumidores y comunidades.
Ocuparnos de ellos significa darles un valor extra. Sembramos para

después cosechar, no arrebatar.

o Vender solo productos de los que se puedan sentir orgullosos.
La mejor prueba de nuestros estandares es la capacidad de
recomendar personalmente nuestros productos y consumirlos sin
ninguna reserva. Este principio aplica a todas las partes de la
compainiia, desde la de ingredientes hasta el producto final con el que

llegamos a las manos del consumidor.



o Hablar con honestidad y franqueza.

Nos expresamos claramente, mostrando todo el panorama, no solo lo
que es conveniente para el logro de metas individuales. Ademas de
ser claros, honestos y precisos, asumimos la responsabilidad de

asegurarnos de que nuestros mensajes se comprenden.

. Balancear el corto y largo plazo.
Tomamos decisiones que equilibran los riesgos y los beneficios de
corto y largo plazo a través del tiempo. Sin este equilibrio no

podemos alcanzar la meta de crecimiento sostenido.

. Ganar con la diversidad y la inclusion.

Fomentamos un ambiente de trabajo que reune a personas con
diferentes caracteristicas y formas de pensar. Esto impulsa la
innovacion, la habilidad para identificar nuevas oportunidades de
mercado, el desarrollo de nuevos productos y el fortalecimiento de
nuestra habilidad para mantener el compromiso de crecimiento

mediante personas capaces y facultadas.

. Respetar a los demas y obtener el éxito juntos.

Esta compaiia esta construida sobre la excelencia individual y la
responsabilidad personal, pero nadie puede lograr los objetivos si
actua solo. Necesitamos personas extraordinarias que tengan la
colaboracion informal con otros. El éxito conjunto depende totalmente
de tratar con respeto a quienes se relacionan con la empresa, dentro
y fuera de la corporacién. Nuestro espiritu de diversidn, respeto por
los demas y el valor de trabajo en equipo nos convierten en una
compaiia donde la gente disfruta el formar parte de ella y nos

permite lograr un desempefio de clase mundial.



Caédigo de conducta PEPSICO

El cédigo de conducta es la normativa que contiene las reglas de
conducta profesional a las cuales deberan sujetarse las personas
que trabajen para la compafiia. Este cédigo se aplica a PEPSICO en
todo el mundo, a los grupos empresariales sobre los que PEPSICO
ejerce control y a todos los empleados de la compaiiia.

Politicas de PESICO

Politica de seguridad y salud ocupacional.

Todos estan comprometidos con la seguridad y salud ocupacional en
el trabajo.

. Se vela por identificar, evaluar y controlar los riesgos en todas
las operaciones que puedan afectar a los trabajadores, clientes,

consumidores, contratistas, visitantes y maquiladores.

. Continuamente se mejoran los sistemas y condiciones de
trabajo.
o El compromiso es el cumplimiento de la ley, brindar

capacitacioén constante y contar con planes de emergencia para estar

preparados ante eventualidades.

Politica de seguridad alimentaria.

Esta comprometido al desarrollo, manufactura y distribucion de
productos seguros y sanos que consistentemente cumplan o
excedan los requerimientos de clientes y consumidores, y se

apeguen a todas las regulaciones aplicables.

El éxito del negocio esta construido sobre la confianza que tienen los
consumidores en los productos. La confianza se gana disefiando,
manufacturando y distribuyendo productos seguros, de alta calidad

gue alcanzan altos niveles de satisfaccion del consumidor.
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Politica de gestion ambiental.

La compaiia reconoce su responsabilidad de cuidar al medio
ambiente, por lo que se compromete a:

. Disminuir el impacto de sus operaciones al identificar sus
aspectos ambientales.

. Cumplir las leyes, normas u otros estandares que les apliquen.
o Continuamente se promueven, miden y plantean objetivos de

mejora en su desempefo ambiental para prevenir la contaminacion.

2.2 Definicion de Empresa

El Diccionario de Marketing (2006), define a la empresa como una "unidad
econdmica de produccioén, transformacion o prestacidn de servicios, cuya razén de

ser es satisfacer una necesidad existente en la sociedad".

La empresa es un conjunto de factores de produccidén bien coordinados y cuya
funcién es producir y su finalidad vender. Por esta razon podemos mencionar que

las empresas son creadas para lo obtencion del maximo beneficio o lucro.

Las caracteristicas del entorno actual en que se desenvuelven las empresas
guatemaltecas, exigen una continua adaptabilidad, asi como la flexibilidad
suficiente para minimizar los efectos del cambio en época de crisis y maximizar el
provecho de las oportunidades que ofrece el entorno. Esa condicién de
adaptabilidad se ve favorecida en organizaciones en las que cada uno de sus

miembros conoce y comprende la direccion de la empresa.
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2.3 Tipos de empresas

Segun, Thomson (2007) http://www.promonegocios.net .

- Segun el Sector de Actividad: Empresas del Sector Primario,
Empresas del Sector Secundario o Industrial y Empresas del Sector
Terciario o de Servicios.

- Segun el Tamano: Grandes Empresas, Medianas Empresas,
Pequenas Empresas y Microempresas.

- Segun la Propiedad del Capital: Empresa Privada, Empresa
Publica y Empresa Mixta.

- Segun el Ambito de Actividad: Empresas locales, Empresas
regionales y Empresas multinacionales.

- Segun la Forma Juridica: Unipersonal, Sociedad Colectiva,
Cooperativas, Comanditarias, Sociedad de responsabilidad Limitada

y Sociedad Andnima.

2.4 La Comunicacion

Fonseca (2000), comunicar es "llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es
una cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la
necesidad de ponerse en contacto con los demas, intercambiando ideas que

adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias previas comunes"

La raiz de la palabra comunicacion proviene del latin communis, que significa
‘comun” o “compartido”. De tal manera la comunicacién es algo que se comparte
en la sociedad desde sus principios, y de ahi que se diga comun porque es parte
de la vida cotidiana.

La comunicacion es la transmision de informacion que se da en un minimo de dos

personas, que puede ser frente a frente o mediante los distintos medios que

existen en el proceso de la comunicacion.
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2.41 Elementos de la comunicacion

2411 Emisor

Es la persona o entidad que emite un mensaje, lo codifica y lo traslada a su o sus
interlocutores. El emisor debe contar con un método adecuado de codificacion y
de transmisién (medio de comunicacion), de ello depende la fluidez y correcta

eficiencia del objeto del mensaje, en cuanto a percepcién del receptor.

241.2 Mensaje

Son las ideas, pensamientos y sentimientos que el emisor desea trasladar a uno a
varios receptores.

El mensaje esta estructurado bajo un signo, un cédigo y una sintaxis.

Signo: Tello (2001) “Esta compuesto por el significante y el significado. No se
concibe como una entidad fisica, es algo que esta para alguien en lugar de algo en

cuanto algun aspecto o capacidad”.

Cadigo: Velasquez (2006) “Un caodigo, en realidad, es un sistema de reglas que
permiten a los sujetos comunicarse entre si. Siempre que nos comunicamos,
utilizamos signos; pero estos carecen de sentido si no se les ubica dentro de un

conjunto al que pertenecen”.

Sintaxis: Velasquez (2006) “La sintaxis se encarga de analizar las relaciones
formales entre los signos. En principio, no se interesa por lo que signifiquen, sino
por las funciones que cumplan dentro de una estructura (dentro de un mensaje, un
discurso, una obra literaria, una pintura). Ademas, la sintaxis se ocupa de
identificar las unidades formales y determinar las normas que rigen su integracion

en unidades superiores”.
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2413 Canal

Es la via por la cual son trasladados los mensajes, el canal comprende todos los
medios de comunicacion existentes. Dependiendo de las necesidades vy

circunstancias se determina el medio factible a utilizar.

2414 Receptor

Receptor, también llamado interlocutor. Es la persona o personas que recibiran el
mensaje que fue creado por el emisor. El receptor recibe el mensaje, lo decodifica,

lo asimila y envia una respuesta.

2415 Retroalimentacion o Feedback

Es la respuesta del receptor al mensaje que envio el emisor. Con la
retroalimentacion se completa el ciclo de la comunicacién y este ciclo puede

repetirse infinitas veces.

En la retroalimentacion se pone en manifiesto no solo una simple respuesta, ya
que en ella se incorporan segun Interiano (2001), los instintos, las necesidades,
motivaciones, actitudes, opiniones, acciones, comportamientos, conductas y

finalmente la accidén retroalimentativa.
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Cuadro No. 1

Diagrama de Comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia.

24.1.6 Ruido

El ruido en la comunicacion es, la complicacion, saturacién, deformacion,
desfiguracion, etc., de los mensajes enviados. Al darse la presencia de ruido en la

comunicacion, se corre el riesgo de que el mensaje se transforme en ambiguo.

Tello (2001) “Se denomina —ruido- en la comunicacién a toda interferencia que
pueda alterar o impedir la recepcion de un mensaje: un diario mal impreso, un
discurso con voz inaudible o plagado de términos técnicos o voces extranjeras,

alguien que pregunta o distrae mientras se esta ante un acto comunicativo, etc.”

El ruido puede estar presente en todo el proceso comunicativo; desde el emisor
con problemas de escritura, de habla, ruido del ambiente o problemas racionales;
estas complicaciones vienen a repercutir directamente en el mensaje y por lo tanto

también el proceso comunicativo.
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En el canal o medio de comunicacién, el ruido puede manifestarse como un
problema técnico, una distorsion, falta de energia; todo dependiendo del medio
que se utilice. Al igual que el anterior, al existir ruido en el canal, las

consecuencias las sufre todo el circulo comunicativo.

El Ruido en el receptor; de la misma forma que el emisor, el receptor puede
presentar parecidas complicaciones. El receptor es el responsable del feedback

pero, mientras el ruido este presente, el mensaje sufrira distorsion.

CUADRO No. 2

Diagrama de comunicaciéon con Ruido

r—{:::—{fg— i% ‘—ijg“netroalimentaeién
3
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Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.2 Diferencia entre comunicacion e informacion.

Comunicacion: “La comunicacién es el proceso mediante el cual el emisor y el
receptor establecen una conexion en un momento y espacio determinados para
transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacién o significados que son

comprensibles para ambos”. Thomson (2007) http://www.promonegocios.net

Informacién: Acciéon y efecto de informar (dar a alguien noticia de alguna cosa),

conjunto de noticias o informes.

En base a estas definiciones podemos decir que la informacion complementa la
comunicacion ya que lo que se comunica es informacion en los mensajes. La
comunicacion es el acto de transmitir y recibir mensajes, a este acto también se le
puede llamar de doble via. En cambio la informacion es de una sola via, la
informacion es emitida pero no hay una retroalimentacion por lo menos no de

forma inmediata como ocurre en la comunicacion.

Interiano (1995) “la informacién es de orden cuantitativa, en tanto que la
comunicacion es un proceso cualitativo; la primera es el flujo de mensajes en una
sola via, no espera respuesta; la comunicacién por su parte, necesita de la

retroalimentacién para completar el proceso”

La comunicacion da un paso mas en las relaciones entre los empleados ya que
provoca comportamientos mediante la creacién de expectativas, entre otros. De
modo general la diferencia fundamental entre informacion y comunicacion reside
en la respuesta del interlocutor (feedback), mientras que la informacion no precisa
feedback.
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Homs (1991) menciona “La comunicacion es el intercambio de informacion de una
persona a otra. La importancia que reviste el tener bien definidos ambos términos
reside en que en la mayoria de los casos las personas los consideran conceptos
similares y de hecho en muchas empresas, a veces se sobreentiende que con

tener saturados de informacién a los empleados ya existe buena comunicacion.

Por no tener bien claros sus objetivos ante la comunicacién, los directivos se
olvidan de establecer un canal que les permita obtener retroalimentaciéon por parte
del personal. La informacion simple, deja al receptor en el papel de espectador,
marginando y sin posibilidades de participar en el asunto del cual se le informa.
Solo cuando tiene acceso a la retroalimentacion es cuando se siente participe e

integrado a los objetivos de la fuente”.

2.5 Organizacién

La organizacion, es practicamente utilizada en todos los ambitos, hablese de
ambito empresarial, educativo, social, deportivo, religioso, etc.

La organizacién se aplica desde una simple reunion familiar, hasta en una
empresa multinacional. Por ello va variando de simple a complejo segun la

ocasion, el lugar y la entidad que este aplicando.

Por otra parte, cabe sefialar que el término organizacion no solo se utiliza para
referirse a entidades legalmente establecidas, sino también, a entidades que
operan informalmente, e incluso, a aquellas que actuan o ejercen operaciones al
margen de la ley, como organizaciones criminales, delincuenciales, mafiosas u
otras. Por ello, en la presente investigacion se plantea de forma concreta, dos

conceptos de organizacién: uno aplicable a entidades y otro a actividades.
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Segun, Thomson (2007) http://www.promonegocios.net la organizacion se

puede clasificar de la siguiente manera:

1. Como entidad:

Una organizacion es un sistema cuya estructura esta disefiada para
que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y
otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de

normas, logren determinados fines.

Ejemplo: Una organizacion sin fines de lucro (una ONG) o con fines

de lucro (una empresa).

2. Como actividad:

La organizacién es el acto de coordinar, disponer y ordenar los
recursos disponibles (humanos, financieros, fisicos y otros) y las
actividades necesarias, de tal manera, que se logren los fines

propuestos.

Ejemplo: La organizacion de una empresa para que ofrezca
productos de valor y sea competitiva en el mercado o la organizacion

de un evento para el lanzamiento de un nuevo producto.

2.5.1 Tipos de organizacion.

Organizacion Formal
Mecanismo o estructura que permite a las personas laborar conjuntamente en
una forma eficiente. Este tipo de organizacion se rige por medio de reglas y
codigos establecidos por la empresa, los cuales fueron creados bajo un estudio
especializado o siguiendo estandares internacionales.
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Organizacion Informal
La organizacion informal se da de forma mecanizada, en cualquier ambito, no
necesariamente laboral. Es mecanizada porque en la mayoria de veces se da por

la constante repeticién hasta volverse un habito.

Este tipo de organizacion no esta sujeta a reglas debidamente establecidas, se va
dando mayormente por conveniencia, la cual a su vez, puede estar en constante

cambio.

2.6 Comunicacién organizacional

Fernandez y Dahnke (1986) “La comunicacidn organizacional se considera, por lo
general, como un proceso que ocurre entre los miembros de una colectividad
social. Al ser un proceso, consiste en una actividad dinamica, en cierta forma en
constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificacion de estructura. No
obstante, se debe considerar que esta estructura no es estatica sino cambiante y

que se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacion”.

La comunicacion organizacional es uno de los factores fundamentales en el
desarrollo y correcto funcionamiento de las organizaciones sociales, es una
herramienta y un elemento clave en la organizacién. Debemos tener bien claro
que la comunicacion juega un papel primordial en el mantenimiento de la
institucion, ya que su actividad es posible gracias al intercambio de informacién
entre los distintos niveles y posiciones del medio para un mejor y eficiente logro de
objetivos.

La comunicacion cumple una serie de funciones dentro de la institucion como:

proporcionar informacion de procesos internos, posibilitar funciones de mando,

toma de decisiones, soluciones de problemas, diagndéstico de la realidad.
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El término funciéon alude a la contribucion de una actividad respectiva, a fin de
mantener la estabilidad o el equilibrio. En este caso, el término funcion se refiere a

lo que una organizacion realiza o logra mediante la comunicacion.

2.7 Comunicacion interna

La comunicacion interna en la empresa responde a la exigencia de satisfacer una
necesidad latente en las personas que forman parte de la misma, segun Albizu
(1992).

La comunicacion interna es una via para que las personas, mediante la
transparencia en el conocimiento de los temas que les afectan, puedan sentirse
mas involucradas en sus actuaciones cada dia, y aumentar su motivacion

personal, menciona Somoza (1995).

Desde otra perspectiva, la de recursos humanos, la comunicacion interna satisface
las necesidades propias de la empresa ya que contribuye a alcanzar los objetivos
finales de la misma. Una adecuada informacion interna reduce la conflictividad y

mejora el clima laboral, sefiala Soto (2001).

En el escenario de las comunicaciones internas, el mantener un dialogo constante
de la organizacion con sus colaboradores permite informar, motivar, apalancar,
alinear, mantener, actualizar e involucrar en torno a los objetivos, metas y
procesos evolutivos de la organizacion, a cada miembro, con el fin de incrementar
y facilitar su sentido de pertenencia, compromiso, identificacion con la cultura
corporativa, adopcién de procesos de cambio y alineacion en pro del cumplimiento

de los objetivos, entre otros factores.
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Es por ello que la comunicacién interna tiene como objetivo principal:

1. Transmitir la informacion institucional especifica de una organizacion a sus
empleados.
2. Fomentar los valores culturales de la organizacion.

3. Motivar y conocer la opinion de sus empleados en algunos aspectos.

2.7.1 Tipos de comunicacién organizacional

De acuerdo al sentido que se le dé a la comunicacion interna, esta puede
presentarse en tres formas: ascendente, descendente y horizontal. Esta
clasificacion incide en el desenvolvimiento de los servicios de atencion al cliente
porque dependemos de él para el desarrollo de actividades (lineamientos,
directivas, reglamentos, resoluciones) si estos sentidos no se dan en forma cabal,
el caos y la desinformacién prevalecera en la organizacién llevandola a

degradarse.

2711 La comunicacion descendente

La comunicacion descendente inicia desde los mas altos directivos hasta los
demas miembros de la organizacion siguiendo una linea jerarquica (de gerente a
supervisor, de supervisor a encargado y de encargado a operario). Ademas la
comunicacion descendente tiende a ser considerada como la forma natural y

espontanea de transmitir la informacion en la empresa.
Segun Interiano (1997), “también se le llama vertical y es la que se desarrolla

siguiendo un orden de arriba hacia abajo o viceversa, es decir, son los flujos de

mensajes que tienen lugar entre jefes, empleados, entre estos y sus jefes”.
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En las organizaciones este tipo de comunicacion es la mas comun, es mas facil
que un empleado esté atento a recibir informacion del jefe que al contrario. La
comunicacion desde la direccion tiende a ser considerada mas interesante, por el

peso que ella tiene.

Funciones
Las funciones de la comunicacién descendente son: enviar érdenes multiples a lo
largo de la jerarquia; proporcionar a los miembros de la empresa informacion
relacionada con el trabajo realizado; facilitar un resumen del trabajo realizado y
capacitar a los empleados para que reconozcan y se familiaricen con los objetivos

de la organizacion.

Dificultades
Las dificultades con los que se encuentra la comunicacion descendente son:
Muchas organizaciones saturan los canales de comunicacién, sobrecargandoles
de mensajes, y dando como resultado érdenes que pueden perturbar y frustrar a

los subordinados.

2.71.2 La comunicacion ascendente

Este tipo de comunicacion se inicia desde los niveles mas bajos de la escala
jerarquica, ascendiendo escaldén por escaldon. La comunicacion ascendente suele ir
acompafnada de muchas dificultades principalmente para los niveles mas bajos. Al
no existir politicas que apoyen este tipo de comunicacién, sera imposible su

practica.

Requiere de un procedimiento establecido que colabore a su funcionamiento.
Desafortunadamente este es el primer obstaculo, ya que son muy escasas las
empresas y los directivos que apuestan por el desarrollo de esta comunicacion,

aun mayor en nuestra sociedad guatemalteca.
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Funciones
Las funciones de la comunicacién ascendente son: proporcionar a los directivos el
feedback necesario sobre los asuntos y problemas actuales de la organizacion;
ser una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que permita
determinar la efectividad de su comunicacién descendente; aliviar las tensiones al
permitir a los empleados de nivel inferior en la empresa compartir informacién

relevante con sus superiores y estimular la participacion y el compromiso de todos.

Dificultades
La poca voluntad de parte de directivos para crear un procedimiento adecuado
para utilizar este tipo de comunicacién. Puede haber bloqueo de informacion de
parte de mandos intermedios, para evitar cierta informacion que pueda

perjudicarlos.

Importancia
La importancia de la comunicacién ascendente. Seis puntos importantes segun
la Universidad Nacional de Colombia, en su Seminario de Teoria
Administrativa, http://www.virtual.unal.edu.co (2004)

1. La comunicacién ascendente es el contacto de la gente con sus
superiores para que estos estén suficiente y oportunamente
informados de la manera en que sus departamentos o areas de

responsabilidad reciben las comunicaciones descendentes.

2. Mide el clima organizacional imperante. La comunicacion
ascendente crea, ademas, un canal por el cual la administracion
puede medir el clima organizacional y enfrentarse a problemas
tales como quejas o baja productividad, antes de que se

conviertan en problemas graves.
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3. Permite la participacion de los empleados en la toma de
decisiones mediante la aportaciéon de sus ideas, basadas en el

comportamiento de sus tareas.

4. Permite el diagnostico de las malas interpretaciones y la
prevencion de nuevos problemas cuando se presentan los
primeros sintomas de tensién y dificultades, ya que satisface
necesidades humanas basicas, como el sentirse tomado en

cuenta.

5. Puede incrementar la aceptacion de decisiones ejecutivas. En la
medida en que exista un mayor acercamiento entre los jefes y
empleados, se lograra una mejor aceptacion y comprensioén de

las decisiones ejecutivas.

6. Mejora el conocimiento de los subordinados. La habilidad para
influenciar y motivar a los niveles inferiores, tendra mejores
fundamentos y oportunidades si se sabe y comprenden las

formas de pensar y sentir de su personal.

2.71.3 La comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal se da entre personas del mismo rango o puesto (de
la misma jerarquia) dentro de los distintos niveles o puesto de trabajo en una

organizacion o empresa.

Segun Interiano (2003) “la comunicacion que se verifica entre empleados que
gozan de un mismo nivel jerarquico en una institucion o empresa, por lo que
siguen las lineas horizontales del organigrama, produciendo intercambio de

informacion entre companeros e iguales”.
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Basicamente es la comunicacion entre compaferos. Facilita la coordinacién de
tareas al permitir establecer relaciones interpersonales, proporciona un medio para
compartir informacion relevante de la organizacién entre comparferos de trabajo.
Es un canal de comunicacién formal para la resolucion de problemas y para el

manejo de conflictos entre comparieros. Permite darse apoyo mutuo.

Funciones
Las principales funciones de la comunicacion horizontal son la de facilitar la
coordinacion de tareas, permitiendo a los miembros de la organizacion establecer
relaciones interpersonales efectivas a través del desarrollo de acuerdos simples,
pero acorde a la necesidad; ademas proporciona un medio para compartir

informacion relevante de la empresa entre companieros.

Dificultades
Las dificultades relativas a la comunicacién horizontal se deben en ocasiones a la
falta de interés de los trabajadores, por la falta de tiempo de los empleados que no
pueden coordinar su propia area. También la ausencia de canales establecidos
hace que alimenten este tipo de comunicaciones al ambito informal. Las formas
tipicas de la comunicacién horizontal son: juntas, comités, mesas redondas,

asambleas, etc.

2.8 La comunicacion interpersonal

Segun la Universidad Nacional de Colombia, http://www.virtual.unal.edu.co (2004),

“En el seno de cualquier organizacion, las comunicaciones fluyen de una a otra
persona, tanto en las reuniones entre dos personas como en un grupo. Estos
flujos, denominados Comunicaciones Interpersonales, van desde las oérdenes

directas hasta cualquier frase que se pueda pronunciar sin intencién alguna.
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Las comunicaciones interpersonales son el principal medio de comunicacion de la
direccion. Durante un dia de trabajo normal, mas del 75% de las comunicaciones

de la direccién se producen en interacciones cara a cara”.

2.9 Relaciones publicas

Se llama relaciones publicas a la forma de vincular comunicacionalmente a una
empresa con todos sus publicos, sean éstos internos o externos, adecuando el
mensaje para cado uno de ellos en conjunto, con propdsitos previamente

establecidos y logrando una retroalimentacién positiva de su parte.

Martini (1998), http://www.rrppnet.com.ar/defrrpp.htm sefiala lo siguiente:

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de
comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del
tiempo, que tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con
los  distintos  publicos, escuchandolos, informandolos vy
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los

mismos en acciones presentes y/o futuras.

Las Relaciones Publicas implementan técnicas de negociacion,
marketing, publicidad y administracion para complementar y reforzar
su desempefio en el marco de un entorno social particular y unico
que debe ser estudiado con maximo esmero para que esas acciones
puedan ser bien interpretadas y aceptadas por los distintos publicos

a quiénes se dirige un programa de Relaciones Publicas.
210 Barreras de la comunicacion
Las Barreras de la comunicacion son aquellos fendmenos, elementos o

situaciones, que interfieren de alguna manera para impedir, limitar o distorsionar

un mensaje.
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En el transcurso del proceso de comunicacién nos podemos encontrar un sin fin
de fendbmenos, elementos o situaciones que interfieren a la fluidez y claridad de
los mensajes, ya que al toparnos con una barrera, se puede bloquear, limitar o

distorsionar dicho mensaje.

Como resultado de las barreras, el mensaje corre el riesgo de perder el sentido
con el que fue creado, puede desviarse de su ruta, o puede llegar totalmente
transformado, el resultado solo lo podremos ver al final pero, obviamente, no sera

el deseado.

Las principales barreras segun una clasificacion ampliamente estudiada queda de

la siguiente manera:

2101 Barrera Semantica

La barrera semantica, trata del uso o forma de utilizar el lenguaje. El emisor puede
tener un tipo de lenguaje y el receptor otro, este es el primer obstaculo ya que el
emisor pueda que no llegue a entender lo que se le dice. Para que exista una
buena comunicacion el emisor debe tomar en cuenta al publico al cual se va a
dirigir y debe preparar su mensaje en un nivel de léxico y profundidad que el
publico entienda; de lo contrario la barrera semantica se encargara de deformar o

anular los mensajes.

2.10.2 Barrera Fisica

Las barreras fisicas no necesariamente se presentan en las personas, es mas el

medio ambiente el involucrado. Los ruidos, la iluminacién, la distancia, las fallas o

deficiencia de los medios, son los principales culpables del incumplimiento del

deber de un mensaje emitido.
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2.10.3 Barrera Fisiolégica

Son propiamente conflictos o impedimentos del receptor o del emisor, 0 en ambos.
En esta barrera influyen directamente los cinco sentidos del ser humano,
problemas de voz débil o pronunciacion defectuosas, es un impedimento

fisiologico, que lamentablemente frustran el proceso de comunicacion.

2104 Barrera Psicologica

Barreras psicoldgicas, son las predisposiciones que el emisor o receptor se va
creando justamente antes o en el acto, de emitir o recibir el mensaje. En el emisor
y el receptor se pueden encontrar ejemplos como: verguenza, temor, odio, tristeza,

alegria, pereza, ansiedad o desesperacion, etc.

Son prejuicios o0 ideas que nos hacen pensar que el mensaje que tenemos que
intercambiar con la otra persona no es interesante o simplemente no nos importa.
Estos prejuicios influyen directamente en la distorsion de los mensajes, por estar

pensando en ciertas situaciones, los mensajes se quedan vagando en el aire.

2.10.5 Barreras Técnicas

Las barreras técnicas, son todas aquellas deficiencias que pueden presentar los
medios de comunicacién y sus fuentes de energia. Un ejemplo los podemos
encontrar en un televisor, puede haber caida de frecuencia o de energia, ambos

casos bloquean totalmente el mensaje y su retroalimentacion.

29



2.11 Diagnéstico

La mision de un diagnostico o auditoria deja de limitarse a la mera actividad de
control y asume una funciéon de asesoramiento a los érganos direccionales de la
empresa a partir de los afios cincuenta. Son dos las funciones que cumple la

auditoria, segun Quintana (1993).

a. Controlar la eficacia de las politicas y los medios que utiliza la empresa
descubriendo cualquier desviacion sobre lo planificado.
b. Recomendar las medidas adecuadas para corregir o mejorar determinadas

actuaciones.

La ampliacion de funciones permite poder diferenciar distintos tipos de

diagndsticos agrega Quintana.

a. Diagnostico operativo o de procedimientos. El objetivo es la revision de la
ejecucion y puesta en practica de los sistemas, politicas y procedimientos
establecidos por la direccion.

b. Diagnostico especial: El objetivo es definido por la unidad direccional

correspondiente, asi como el alcance de la misma.
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CUADRO No. 3
Proceso del Diagnéstico de Comunicacion

Diagndstico

Disefo plan de accion

Ejecucion y gestion del plan de accion

Control y evaluacién

Fuente: Elaboracion propia.



Por otra parte, el control pretende verificar si la materializacion y los resultados de
las acciones de comunicacion coinciden con las previsiones y objetivos. Esta
ultima fase concluye con la propuesta de medidas correctoras que fundamentan el

reinicio del proceso planificador, afirma Albizu (1992).

2.12 Diagnostico de comunicacion interna.

Prieto (1985) “El diagnostico es el conocimiento de un problema y sus posibles
soluciones. En el ambito de la comunicacion implica detectar las necesidades
sociales de comunicacién presentes en determinadas condiciones, es decir, la
diferencia entre la informacidon necesaria y la disponible para la comprension vy

orientacién de la practica social de individuos, grupos, estratos, clases, naciones”.

La comunicacion dentro de una empresa sea de cualquier registro, giro, tamafio o
sector, siempre sera un aspecto fundamental para el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion. Si queremos que la empresa funcione correctamente tiene que

existir una comunicacion fluida para el buen funcionamiento de la misma.

Un diagnostico comunicacional interno se puede definir como el conjunto de
actividades efectuadas por la organizacion u otra entidad externa para la creacién
y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso
de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir al logro de los objetivos organizacionales.

Es por ello, que esta investigacion tenia como objetivo identificar los elementos de
comunicacion interna de la empresa; corroborar que en ella se hagan efectivas las
politicas de comunicacién y respaldados en resultados concretos, llegar a
conclusiones que puedan ser premisas para desarrollar posibles soluciones que

ataquen de raiz los problemas que afecten la empresa.
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2121 Método para realizar el diagnostico de Comunicacion Interna.

El método para realizar, presentar y analizar los resultados se ha dividido en

cuatro pasos:

1- Entrevista con los directivos.
2
3

Observacion e inventario de medios de comunicacion.

Aplicacion de cuestionarios.

Analisis de resultados.

N
1

212.2 Cuestionario (encuesta)

Hay diversas investigaciones que han comprobado que existe un amplio rango de
asuntos que los empleados les interesan conocer, los cuales basicamente pueden

agruparse en tres categorias:
a) Informacion relacionada con la organizacion.

b) Informacion acerca del trabajo.

c) Informacién sobre asuntos que afectan a la vida personal y familiar.
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CAPITULO IlI

Marco metodolégico

3.1 Tipo de investigacién

Se realizd a través de un estudio descriptivo, basado en una investigacién de

campo que fue apoyado por tres pasos para poder recolectar y analizar

informacion.
1. Entrevista con los directivos.
2. Observacion e inventario de medios de comunicacion.
3. Aplicacion de cuestionarios.

Estos datos, segun Sabino (1992), permiten al investigador cerciorarse de las

condiciones reales para conseguir los datos necesarios.

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivos generales

Realizar un diagnostico de comunicacién interna en la division de manufactura en

PEPSICO Guatemala, para identificar el estado actual de la comunicacion interna
de la empresa y corroborar su efectiva o defectuosa fluidez.

3.2.2 Objetivos especificos

1- Determinar los niveles de aceptacion de las politicas internas y comprobar
el aprovechamiento de las distintas formas de capacitacion dentro de la
empresa.

2- Establecer el nivel de aceptacién de los medios por parte de empleados y

directivos.
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3.3

3.4

3.5

3- Identificar qué tipo de comunicacion prevalece y cuales son las principales

barreras que le afectan.

Técnica

Recopilacion de informacién por medio de libros, revistas y documentos
internos.

Entrevista con los directivos, para visualizar los puntos de vista que tienen
acerca de los medios que emplean con sus trabajadores.

Observacion de medios de comunicacién para lograr determinar el estado
actual de estos.

Aplicacion de encuestas a directivos, administrativos y operarios, para
medir el aprovechamiento y las necesidades de comunicacion que estos

tengan.

Instrumentos
Fichas bibliograficas y de resumen.

Cuestionarios con preguntas abiertas y cerradas. (Ver Anexo No. 1)

Observacion directa de todos los medios de comunicacién utilizados.

Poblacion

1200 empleados, incluyendo los distintos niveles jerarquicos.
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3.6 Muestra

Se tomd una muestra de 200 encuestas (Poblacion total de 1200 empleados) El
numero de muestra se determind de acuerdo a disponibilidad del personal para
poder responder el cuestionario, debido al tipo de actividad constante que ejercen.
Se optd por utilizar espacios dentro de las capacitaciones y talleres para llenar los

cuestionarios.

3.7 Procedimiento

e Se hizo una recopilacién de informacion bibliografica.

e Se reunio informacion a través de observacion e inventario de medios de
comunicacion.

e Se aplicaron las encuestas a una muestra de 200 empleados del total de la
poblacion.

e Se procesaron los datos mediante la tabulacion de resultados de la
encuesta a través de graficas.

e Los resultados obtenidos de la tabulacion, permitieron el adecuado analisis

para realizar el diagnostico de comunicacion interna.
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CAPITULO IV
Analisis de resultados
Datos obtenidos resultado del cuestionario que se realiz6 al personal de la division
de manufactura PEPSICO Guatemala. Para realizar el cuestionario se toma una
muestra de 200 personas, tomando en cuenta datos demogréficos,

organizacionales y principalmente comunicacionales.

41 Datos demograficos
GRAFICA No. 1 -GENERO

No respondio

5% Género

Masculino
65%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede notar, el género masculino es el que predomina en la empresa
segun nuestra estadistica. Sin embargo mediante el proceso de observacion vy
entrevista, se puede mencionar que PEPSICO Guatemala, con buena voluntad y
sentido de inclusion, como lo sefala una de las clausulas de sus principios, hace

lo posible por mantener una igualdad en la balanza de géneros.
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GRAFICA No. 2 -EDAD

de 31 a 40 afios
30%

Edad

Fuente: Elaboracion propia.

Predomina una poblaciéon de colaboradores relativamente joven que oscila entre

21 a 40 afos, por supuesto existe una combinacion de gente de experiencia y

personas que recién inician su vida laboral.

38



GRAFICA No. 3 -TIEMPO DE LABORAR EN LA EMPRESA

Tiempo de laborar en la Empresa

de 16 afios en
adelante
1%

No respondio
6%

de 6 a 10 afos
16%

Fuente: Elaboracion propia.

Actualmente los estandares de estabilidad laboral se rigen a partir de un afio de
pertenecer a una misma empresa. De esta manera como se puede apreciar en la
grafica mas del 70% de empleados goza de una estabilidad laboral. Dato muy
importante, es notar que un 10% de la muestra tiene mas de 10 afios de laborar
en PEPSICO Guatemala, ello es un indicador de tranquilidad, equilibrio y

satisfaccion de parte del empleado.
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GRAFICA No. 4 -PERTENECIA A GRUPOS INTERNOS

Pertenecia a grupos internos

Fuente: Elaboracion propia.

PEPSICO Guatemala cuenta con varios programas que reclutan a los mismos
empleados, para que contribuyan en el desarrollo y mantenimiento en las areas de
salud, seguridad y ambiente. Esta grafica contribuye a medir el grado de
abstraccion y respuesta de los enunciados. La grafica con amplio porcentaje indica
que la mayoria de encuestados no pertenece a ningun grupo en el que se le haya

capacitado en determinada funcion.
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4.2 Aspecto Organizacional

1. ¢Conoce usted los Valores y Principios de la Empresa?

GRAFICA No. -5 Pregunta No. 1

Pregunta No. 1

No Respondid
4%

81%

Fuente: Elaboracion propia.

Un porcentaje de 81% confirma los buenos resultados que ha tenido la campana
de fomento de valores y principios de PEPSICO. Se debe sefalar que estos
resultados son satisfactorios solo en cierta medida, ya que al profundizar sobre el
tema, tratando de buscar respuestas con mas claridad, utilizando el método de
entrevistas directas a personal seleccionados; los resultados no fueron tan
satisfactorios: 25% conoce en totalidad los principios y valores, 65% los conoce
parcialmente, 10% los desconoce.

Combinando los resultados de encuestas y entrevistas, se puede decir que los
empleados de PEPSICO, solo tienen una nocién de lo que son los principios y

valores, no los conoce en su totalidad.
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2. ¢Conoce la existencia del cédigo de conducta que rige a PEPSICO a nivel
mundial?

GRAFICA No. 6 —-Pregunta No. 2

Pregunta No. 2

Si

Fuente: Elaboracion propia.

66% de respuestas negativas, es un porcentaje muy amplio de personas
que desconocen dicho codigo, un 18% de encuestados que no respondio.
Este resultado se refleja en la poca difusion que ha tenido. Los empleados
de PEPSICO tienen un punto bastante accesible para poder apreciar este
cbdigo, como lo es el “Salon de la fama” que esta ubicado en cafeteria. Sin
embargo este facil acceso no ha tenido los resultados deseados, se tendra
que explorar otra forma alterna que ayude a reforzar una mayor abstraccién

por parte de los empleados.

42



3. ¢ Conoce las politicas de seguridad, salud y ambiente de PEPSICO?

GRAFICA No. 7 —Pregunta No. 3

Pregunta No. 3

No Respondid
13%

Si
42%

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica muestra una paridad en respuestas afirmativas y positivas, al
igual que en la grafica anterior el 13% de personas que no respondi6. El
resultado viene siendo aun mas desfavorable cuando analizamos los
resultados de las sub-preguntas, en ningun momento se llegd a un
acercamiento literal a dichas politicas, la naturaleza de las respuestas

tenian muchos aires de mezquindad.
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4. ¢Recibid induccion al ingresar a la empresa?

GRAFICA No. 8 —Pregunta No. 4

Pregunta No. 4

No Respondio

No

Fuente: Elaboracion propia.

En la actualidad el total del personal de nuevo ingreso debe recibir sin
excepcion, las charlas de induccién. La grafica deberia mostrar idealmente
un 100% de personas que han recibido la debida induccion, sin embargo
los resultados negativos se deben a que existe personal que labora en la
empresa muchos afnos antes de que se implementaran dichas charlas. Con
los programas ya establecidos como CRECE, se tiene planeado cubrir al

total del personal para que estén integrados a la estructura de PEPSICO.
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5. ¢Ha recibido cursos de reinduccién?

6. GRAFICA No. 9 —Pregunta No. 5

Pregunta No. 5

No Respondid
3%

Fuente: Elaboracion propia.

Reinduccion o refuerzo a la estructura de PEPSICO. Como se menciond en la
grafica anterior, el programa CRECE, pretende cubrir el total de empleados
reforzando e integrando la naturaleza de la empresa. Por lo tanto los resultados de

esta grafican, son satisfactorios con un 89% de respuesta afirmativa.
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6. ¢Como califica la forma en que se le impartio su induccién o reinduccion?

GRAFICA No. 10 —Pregunta No. 6

Pregunta No. 6

Mala
5%

Regular

Buena
69%

Fuente: Elaboracion propia.

Un 69% de respuesta satisfactoria, refleja una muy buena aceptacion por parte de
los empleados a la forma en que se le ha impartido su induccién o reinduccion.
Para reforzar este resultado se utilizé el método de observacién directa, el cual
concuerda con los resultados de la encuesta; el personal encargado de impartir las
inducciones demuestra dominio en los temas tratados, los cuales estan reflejados

en un 95% porcentaje sumado de los resultados de Bueno y Regular.
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7. ¢ Como califica la capacitacion que se le dio para poder realizar su trabajo
de forma adecuada?

GRAFICA No. 11 —Pregunta No. 7

Pregunta No. 7

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la grafica en la pregunta No. 7, son muy favorables; estos
resultados demuestran la preocupaciéon que tiene PEPSICO por preparar de
buena forma a su personal para realizar las tareas asignadas. Un 76% de los
encuestados califica como Buena la forma en que se le prepard para realizar su

labor.
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8. ¢Ha recibido otras capacitaciones dentro o fuera de la empresa?

GRAFICA No. 12 —Pregunta No. 8

Pregunta No. 8

No Respondid
7%

Fuente: Elaboracion propia.

El 74% de los encuestados dan fe del buen interés que tiene PEPSICO por
preparar cada vez mas profesionalmente a sus trabajadores. En este caso la
mayoria de encuestados que respondié negativamente se debe a que es personal
de reciente ingreso, con menos de un afno de laborar para PepsiCo. El tiempo de
laborar en la empresa es muy importante para considerar candidatos para futuras

capacitaciones.
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9. ¢Tiene conocimiento de los diferentes programas que hay dentro de la
empresa? Ejemplo: Brigada, SIGLOSS, Puntas Estrella, Gente, Otros.

GRAFICA No. 13 —Pregunta No. 9

Pregunta No. 9

No Respondid
10%

Los conozco pero
no se cual es su
funcién
21%

Los conozco y s
cual es su fuciol
69%

Fuente: Elaboracion propia.

PEPSICO ha implementado varios programas que contribuyen a gestionar las
politicas de salud, seguridad y ambiente dentro de la empresa. Ante lo cual un
69% de los empleados encuestados respondieron conocer y saber cual es la
funcion de cada uno de estos programas; un 21% respondié que solo los conoce
pero no sabe con certeza cuales son las funciones de dichos programas, ante este
resultado se debe tomar una medida para lograr difundir las funciones de cada

programa.
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10.¢Ha recibido capacitacién para poder utilizar los diferentes equipos de
emergencia con que cuenta la empresa? Ejemplo: Extintores, mangueras

contra incendios, duchas y lava ojos de emergencia, entre otros.

GRAFICA No. 14 —Pregunta No. 10

Pregunta No. 10

No Respondid
4%

Fuente: Elaboracion propia.

Es muy importante que el total del personal que trabaja en la division de
manufactura de PEPSICO, conozca de forma basica el uso de los equipos de
emergencia con que se cuenta. Aun asi el 77% es un buen numero, este resultado

refleja preocupacion de PEPSICO por mantener seguro a su personal de planta.
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4.3 Aspecto comunicacional

11.;Cree usted que en la empresa le transmiten la informaciéon clara y

necesaria que contribuya a su tranquilidad laboral?

GRAFICA No. 15 —Pregunta No. 11

Pregunta No. 11

No Respondio

3%

Si
56%

Fuente: Elaboracion propia.

El 5% de respuestas negativas no es muy significativo, se nota una estabilidad con
el 56% de encuestados que afirmaron que Si se les proporciona la informacion
necesaria. Otro 36% no estda muy conforme pero acepta que si se le mantiene
informado.
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12.¢Cbébmo considera la relacion comunicativa con sus superiores?

GRAFICA No. 16 —Pregunta No. 12

Pregunta No. 12

No Respondid
4%

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% de respuesta regular, manifiesta que hay obstaculos que dificultan las
relaciones comunicativas entre directivos y empleados. Un mayor numero de
respuestas regulares, no significa un dato alarmante, solo nos indica que debemos

darle atencién para localizar los puntos débiles y poder fortalecer la comunicacion.
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13.¢,Cree que sus superiores facilitan el acceso al dialogo (jefe-empleado) para
resolver inquietudes?

GRAFICA No. 17 —Pregunta No. 13

Pregunta No. 13

No Respoondid
3%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la encuesta, los empleados manifiestan que el acceso al
dialogo con sus superiores no es tan frecuente, esto se sustenta con el 53% de
encuestados que indicaron que solo “a veces” los directivos son accesibles al
dialogo. Por medio del método de observacion, se pudo comprobar que esta
situacion se debe principalmente al numero elevado que tiene a cargo cada

directivo, por ello los empleados se sienten en cierta medida desatendidos.
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14.¢; De qué medio o fuente se entera usted de la informacion de la empresa?

Inventario de Medios:

Carteleras informativas
Mantas

Volantes

Televisor

Rumores

El inventario de medios fue incluido en la pregunta No. 14

GRAFICA No. 18 —Pregunta No. 14

Pregunta No. 14

Otros
4%

]
Cartelera
35%
Volantes
%

TV.
3%

Fuente: Elaboracion propia.

Las carteleras informativas, son el medio mas frecuente por el cual los empleados
de PEPSICO se enteran de los acontecimientos internos de la empresa, con un
35%. En ellas la informacion se presenta en un formato aceptable y que

constantemente se esta actualizando.

Otro dato considerable y bastante importante es el porcentaje que alcanzaron los
rumores como fuente de informacion con un 26%. Los rumores no son un medio
de informacién formal ni ético, crean mucha inestabilidad y debilitan los demas
medios de informacién. Para contrarrestarlos se debe hacer con un enfrentamiento

directo con la verdad para frenar cualquier incertidumbre.
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15.¢Conoce el total de carteleras informativas que hay en la empresa?

GRAFICA No. 19 —Pregunta No. 15

Pregunta No. 15

Si

Fuente: Elaboracion propia.

El motivo de esta pregunta fue determinar si la poblacion encuestada esta
interesada en leer el total de las carteleras existentes dentro de la empresa y la

informacion que se encuentra en cada una de ellas.

Como lo menciona Homs (1991) “en muchas empresas, a veces se sobreentiende
que con tener saturados de informacion a los empleados ya existe buena

comunicacion”

A pesar de que la grafica muestra un 13% de respuestas afirmativa, se puede
decir que este dato no es tan certero ya que al analizar la sub-pregunta el numero
que alli se indicaba no era el correcto. El numero con respuesta negativa es mas
real con un 71% sumado con las respuestas en blanco que también se puede

tomar como un numero negativo.
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16.¢ Cual o cudles son las carteleras que lee con mas frecuencia?

GRAFICA No. 20 —Pregunta No. 16

Pregunta No. 16 Carteleras

de Cafeteria
47%

Calidad
3%
Brigada ®

3%
RRHH
10%

Fuente: Elaboracion propia.

Se da énfasis a las carteleras informativas debido al amplio nUmero que existe de
ellas y principalmente porque las carteleras son el principal medio de informacion y

esto se corrobora en la grafica de la pregunta No. 14.

Segun los resultados, los encuestados no indicaron el nombre que esta en cada
copete de las carteleras; la ubicacion fue su punto de referencia, por lo tanto hay
un resultado de 47% para la cartelera que se encuentra en cafeteria, siendo esta
la mas leida debido a su paso obligatorio por ese lugar segun el método de

observacion que se realizé en conjunto con la encuesta.
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17.¢Ha utilizado alguna vez el libro o buzones de sugerencias?

GRAFICA No. 21 —Pregunta No. 17a

Preg}gnta No. 17

Respondio

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la grafica con un 75% de personas encuestadas con respuesta
negativa, indican que hace falta fomentar este medio, que sabiendo explotarlo
podia convertirse en un medio muy efectivo de comunicacion (estimulo y

respuesta) ademas es un medio muy fuerte porque siempre hay constancia
escrita.

GRAFICA No. 22 —Pregunta No. 17b

Eleccion entre libro y buzon

Libro

15 16 17 18 19

Fuente: Elaboracion propia.

Del 17% por ciento de encuestados que respondieron afirmativamente haber
utilizado los medios de recabo de sugerencias, 16 personas indicaron que han

utilizado el libro y 18 personas los distintos buzones.
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18.Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ;Se ha notado

seguimiento o continuidad a su sugerencia?

GRAFICA No. 23 —Pregunta No. 18

Pregunta No. 18

Fuente: Elaboracion propia.

El mismo 17% de personas que respondieron afirmativamente en la grafica de la

pregunta No. 17 se ven reflejados en esta gréfica.

En esta grafica solo se tomo6 en cuenta a las personas que si habian utilizado el

libro o buzones de sugerencias.

En el método de observacién directa se pudo notar que estos medios han sufrido

cierto grado de descuido por parte de las personas encargadas.
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19.¢Conoce que es Speak Up?

GRAFICA No. 24 —Pregunta No. 19

Pregunta No. 19

No Respondio
9%

La conozco y La conozco y se
utilizarla

56%

Fuente: Elaboracion propia.

La plataforma “Speak Up” es una herramienta muy importante y ademas
confidencial, la forma de funcionar debe ser conocida idealmente por el total de
empleados de PEPSICO; sin embargo esto no es asi segun el resultado de la
encuesta reflejado en la grafica.

Un 56% conoce “Speak Up” y sabe cdmo utilizarlo, mientras tanto hay otro 35% de

encuestado que solo lo conocen pero no saben cual es su funcion.

La campaina que se ha realizado para difundir la plataforma “Speak Up” ha sido
fuerte por ello se esperaban resultado mas positivos. Esto indica que se debe
trabajar un método mas atractivo que logre mayor impacto para poder lograr un
mejor numero positivo de personas que conozcan y sepan utilizar la plataforma
“Speak Up”.
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20.¢ Conoce cuales son las principales rutas de emergencia que existen dentro

de la empresa?

GRAFICA No. 25 —Pregunta No. 20

Pregunta No. 20

No Respondid
10%

Las conozco pero
no se utilizarlas
11%

Las conozcoy s
utilizarlas
79%

Fuente: Elaboracion propia.

Es de suma importancia tanto para la empresa como para los empleados conocer
las principales rutas de emergencia que existen, el porcentaje de 79% es bastante
bueno, refleja los esfuerzos que hace el departamento de seguridad por mantener
la tranquilidad laboral. Los esfuerzos deben continuar hasta lograr un niumero ideal

cercano al 100%.
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21.; Entiende perfectamente los simbolos y sefiales (seguridad y emergencias)

de los diferentes rotulos que se utilizan dentro de la empresa?

GRAFICA No. 26 —Pregunta No. 21

Pregunta No. 21
No Respondio

7%
No.
8%

Fuente: Elaboracion propia.

Un 85% es un numero muy bueno, esto quiera decir que se ha utilizado de forma
correcta y sencilla la simbologia referente a las sefiales de emergencia y

precaucion.

Sin embargo, aun hay personas que les ha resultado un poco dificil poder
entender esta simbologia. El 8% respondié que no los entiende, es un numero que
hay que considerar, por la suma importancia de conocer correctamente la

simbologia.
Con el método de observaciéon se esperaba un numero mayor de respuestas

afirmativas, ya que se logré determinar que la simbologia es bastante sencilla y de

facil comprension.
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22.;Cree que la senalizacién de seguridad y emergencias, esta bien ubicada y
es visible?

GRAFICA No. 27 —Pregunta No. 22

Pregunta No. 22

No Respondid
5%

Fuente: Elaboracion propia.

69% de los encuestados respondid de forma afirmativa, 22% que necesita
mejorar; mediante la observacién se puede mencionar que la sefializacién esta
correctamente ubicada, solo hay algunos rétulos que muestran un grado de
deterioro. En términos generales se puede decir que los resultados de encuesta y
observacion concuerdan. La recomendacion es simplemente de mantenimiento, la

ubicacion y la visibilidad son adecuadas.
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CONCLUSIONES
PEPSICO apuesta por un fuerte apoyo a la comunicacion interna que se
ejerce en reuniones, capacitaciones y reinducciones. Esta inversién
también se ve reflejada en las distintas modalidades y medios de
comunicacion e informacion que la empresa utiliza para difundir sus
politicas internas, entre ellos estan: las carteleras informativas, las mantas,
los volantes, buzdén de sugerencias, libro de sugerencias, televisor y

rumores.

De acuerdo a las graficas, el nivel de aceptacion de las politicas internas de
PEPSICO obtuvieron un alto porcentaje, sin embargo las respuestas en las
preguntas secundarias que ayudaron a sustentar de forma mas clara las
respuestas no son tan satisfactorias ya que en la mayoria de ocasiones
quedaron en blanco. Esto nos indica que solo existe una nocién, no una

idea concreta de los que realmente son las politicas internas.

Los distintos programas de capacitacion han sido muy positivos, hay un alto
porcentaje de empleados que han recibido mas de una capacitacion, ello ha
logrado que cada vez mas personal cumpla funciones directivas y puedan
desenvolverse eficiente y creativamente ante €l manejo de personal, lo cual
es de amplio aprovechamiento para la empresa ya que también fortalece el

principio de “Personas capaces y facultadas”.

El medio de informacién de mayor uso por los directivos y mayor aceptacion
por parte de los empleados (como lo indican las encuestas) lo constituyen
las carteleras, sin embargo, solo representa un medio de informacién
descendente, no comunicacional (sin retroalimentacién). Ademas existe
saturacion de carteleras y de informacion, en segundo lugar con un

considerable porcentaje se encuentran los rumores.
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La comunicacion organizacional se ha mantenido estable en algunos
puntos. Las capacitaciones y reinducciones han tenido frutos importantes
apoyando fuertemente la comunicacion ascendente, gracias al contacto
directo entre operarios y directivos. Existe una amplia forma de
manifestacion comunicacional en la linea descendente que es la mas
prevaleciente, manifestada en el uso de las carteleras y algunas vallas
informativas, sin embargo es necesario crear un listado de objetivos
especificos de su uso para no sobrecargar de informacion innecesaria. En
la linea horizontal de acuerdo a la observacion esta fluyendo con
normalidad, hay envio y retroalimentacion de la informacion de forma

adecuada.

La principal barrera comunicacional que se encontré de acuerdo a la
observacion, las encuestas y las entrevistas fue la psicoldgica. La mayoria
de empleados no encuentra mayor motivacion para involucrarse en politicas

y disposiciones generales de la empresa.

Se debe mencionar que aunque la empresa apoya fuertemente la gestion
de la comunicacion interna, no ha logrado centralizar estas funciones a un
solo encargado, el departamento de recursos humanos sigue asumiendo
esta funcion la cual deberia cumplir una persona especializada en materia

comunicacional.
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RECOMENDACIONES

Seguir con el apoyo que se ha brindado a las distintas modalidades y
formas de comunicacién para mantener una sana comunicacion interna, ya
que ello significa crecimiento empresarial muy atinado a los principios
internos de PEPSICO.

Se deben optimizar y sacarles el maximo provecho a las herramientas de
comunicacion interna con los que cuenta la empresa para lograr mejor
aceptacion, sin perder de vista los principales objetivos de comunicar,
publicar, informar y persuadir en forma creativa los mensajes para el
personal. También se recomienda realizar una lista de objetivos a alcanzar
con el uso de cada cartelera informativa para no desviarse con informacién

innecesaria o irrelevante, ello a su vez contribuira a reducir los rumores.

Siendo la comunicacion descendente la mas prevaleciente, a traves de ella
la empresa debe promover el sentimiento de pertenencia y el compromiso
con las tareas por parte de los trabajadores para que se adopte como una
ventaja competitiva, la cual es la principal razon para perseguir que la
totalidad de empleados conozcan las filosofias de la empresa, de esa forma
comprenderan la responsabilidad de la empresa hacia los empleados y
viceversa. De acuerdo a estos planteamientos es importante reforzar y
replantear los programas existentes que se encargan de esta gestion para

obtener mejores resultados.

No perder la vision y la motivacion con que se han creado los programas de
formacion que a través del tiempo han contribuido a elevar el nivel
intelectual y empresarial en PEPSICO. Mantener activos los programas vy
concientizar al personal para que logre sacar el mayor provecho de este

beneficio.
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El contacto directo entre directivos y empleados han tenido resultados muy
positivos que se manifiestan en aumento de confianza. Se recomienda que
estos espacios también sean utilizados para recopilar sugerencias vy
peticiones, a su vez es muy importante el seguimiento y la debida atencion

a este proceso para no defraudar a los empleados.

Para enfrentar la barrera psicolégica comunicacional, se recomienda crear
un programa motivacional en diferentes modalidades y fortalecer las ya
existentes, tanto competitivas (incentivo financiero) como cooperativas
(incentivo no financiero), para que capte la atencion y un mayor

involucramiento de los trabajadores.

Debido al amplio crecimiento de funciones en materia de comunicacion, el
cual ha sobrecargado los atributos y funciones que tiene el personal de
recursos humanos, se recomienda crear un area de comunicaciéon interna
(relaciones publicas), contando con una persona especializada en el ambito
comunicacional; inicialmente dentro de este departamento, atendiendo las
conclusiones y recomendaciones que se sefalan en esté diagndstico.
Ademas, con el tiempo, también apoyaria al resto de departamentos en la

elaboracion y supervision de sus materiales didacticos e informativos.
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Anexos

Anexo No. 1
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El presente cuestionario forma parte de una tesis de grado, el cual tiene como objetivo realizar un diagnéstico de
comunicacion interna de la empresa PEPSICO Guatemala. El cuestionario es de valor colectivo, en ningin momento los
datos que usted proporcione se utilizaran como fin de evaluacion personal.

Toda informacion que usted proporcione sera valiosa y se le garantiza total confidencialidad.

Sexo: M F Edad: Tiempo de laborar en la empresa:

Departamento: Si usted es parte de alguno de los diferentes programas con que cuenta la
empresa, ejemplo: Brigada, SIGLOSS, Puntas estrella, Gente, otros. Por  favor indiquelo.

ASPECTO ORGANIZACIONAL
1. ¢ Conoce usted los Valores y Principios de la empresa?

Si NO

Si su respuesta fue afirmativa, podria mencionar alguno o mas (Valor o Principio)

2. ;Conoce la existencia del cédigo de conducta que rige a PEPSICO a nivel mundial?

Si NO

Si su respuesta fue afirmativa podria mencionar alguno (No tiene que ser literal, basta con una idea)

3. ¢Conoce las politicas de seguridad, salud y ambiente de PEPSICO?

Si NO

Si su respuesta fue afirmativa podria mencionar alguna (No tiene que ser literal, basta con una idea)

4. ;Recibié induccion al ingresar a la empresa?

Si NO

5. ¢ Ha recibido cursos de reinduccion?

Si NO

6. ; Como califica la forma en que se le impartié su induccién o reinduccién?

BUENA REGULAR MALA

7. ;Como califica la capacitacion que se le dio para poder realizar su trabajo de forma adecuada?

BUENA REGULAR MALA
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8. ¢ Ha recibido otras capacitaciones dentro o fuera de la empresa?

SI NO

Si su respuesta fue afirmativa, podria mencionar los talleres o cursos a los que ha asistido.

9. ¢ Tiene conocimiento de los diferentes programas que hay dentro de la empresa? Ejemplo: Brigada, SIGLOSS,
puntas estrella, Gente, otros.

Los conozco y se cual es su funcion. Los conozco pero no se cual es su funcién

10. ¢ Ha recibido capacitacion para poder utilizar los diferentes equipos de emergencia con que cuenta la empresa?
Ejemplo: Extintores, mangueras contra incendios, duchas y lava ojos, entre otros.

Si NO

ASPECTO COMUNICACIONAL
La estabilidad empresarial es parte primordial en cualquier organizacion.

11. ¢Cree usted que la empresa le transmite la informacién clara y necesaria que contribuya a su tranquilidad
laboral?

Si NO A VECES

12. ; Cémo considera la relacién comunicativa con sus superiores?

BUENA REGULAR MALA

13. ¢ Cree qué sus superiores facilitan el acceso al dialogo (jefe-empleado) para resolver inquietudes?

Si NO A VECES

14. ;De que medio o fuente, se entera usted de la informacion de la empresa?
Puede elegir varias opciones, marque con una X

Cartelera: ___ Volantes: Mantas: T.V. Jefes: Rumores: Otro:

15. ¢ Conoce el total de carteleras informativas que hay en la empresa?

Si NO Numero aproximado:

16. ¢ Cual o cudles son las carteleras que lee con mas frecuencia?

Si no sabe el nombre, puede indicar su ubicacion.

17. ¢ Ha utilizado alguna vez el libro o buzones de sugerencias?

Si NO

Si su respuesta fue afirmativa, marque una opcion.

Libro buzén

18. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ¢Se ha notado seguimiento o continuidad a su sugerencia?

Si NO

19. ;Conoce que es “Speak Up”?

La conozco y se utilizarla: La conozco pero no se utilizarla:
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20. ¢ Conoce cuales son las principales rutas de emergencia que existen dentro de la empresa?

Las conozco y se utilizarlas: Las conozco pero no se utilizarlas:

21. ¢Entiende perfectamente los simbolos y sefales (seguridad y emergencias) de los diferentes rétulos que se
utilizan dentro de la empresa?

Si NO

Si tiene dificultad con el significado de uno o varios rétulos, por favor indiquelo.

22. ; Cree que la senalizacion (de seguridad y emergencia) esta bien ubicada y es visible?

Si NO Necesita mejorar

jGracias por su colaboracion!
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