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RESUMEN

Aceros Suarez (ASSA), es una empresa lider en la fabricacion de varilla de
acero para la construccion, desde 1960 se encuentra en funcionamiento y
desde sus inicios el liderazgo y valores de su fundador el Sefior Humberto
Suérez, han sido un legado familiar para la actual direccién y colaboradores.

Esta empresa ha crecido gradualmente hasta convertirse en lo que se define
como Empresa Grande, ya que sobrepasa los 200 colaboradores, actualmente
cuenta con 225 hasta el mes de octubre del presente afio. El planteamiento del
problema del que se parte es que a medida que una empresa crece, asi

también crecen sus problemas de comunicacion.

El presente estudio ha analizado la dindmica cotidiana de comunicacién en
ASSA por medio de encuestas, entrevistas y grupos focales, todas las acciones
previamente autorizadas por la direccion de la empresa, denotando asi cuatro
problemas de comunicacion interna (Problemas 1,2, y 3) y comunicacion

externa (Problema 4) estos son:
- Problema 1: Instrucciones ambiguas,
- Problema 2: Indisciplina con Normas de Seguridad,
- Problema 3: Falta de Motivacion en el personal y
- Problema 4: Imagen en el Servicio al cliente.

En la apertura que los directivos han dado a la elaboracion del diagnéstico se
han hecho propuestas que en el corto plazo pueden fortalecer un proceso de

comunicacion.

La estrategia de comunicacion generada a partir del diagndstico situacional de

la empresa basa su ejecucion en cuatro ejes de trabajo.

e Oficializar la informacion,
e La seguridad personal como prioridad,
e El colaborador como centro de la organizacion,

e La excelencia en el servicio a los demas.



Estos cuatro ejes de trabajo proponen un producto por eje que solvente los

cuatro problemas diagnosticados siendo asi:

-Oficializar informacién: A través de un canal interno de comunicacion,
utilizando una plataforma de difusion de videos, informativos, formativos y de

entretenimiento.

-La seguridad personal como Prioridad: La creacion de un video inductivo y
formativo sobre el uso adecuado del equipo de seguridad industrial, este mismo

video sera de utilidad para las inducciones de personal.

-El colaborador como centro de la organizacion: Se realizaron mesas
redondas por area con la participacion de diversos trabajadores de ASSA
quienes a través de una guia podran elegir al compafiero que cumple con el
perfil idoneo del trabajador que la empresa promueve. El personaje electo sera
parte de una serie de videos que busca reconocer su labor como ejemplo de

los demas.

-La Excelencia en el Servicio a los demas: En este problema detectado en
comunicacion externa se trabajaron dos productos uno fue la creacién de un
protocolo para la atencion al cliente via telefénica. Y el segundo producto, la
reedicion de un video institucional que la empresa ya tenia. El cambio consistio
en la creacion de una nueva locucion y edicion de imagenes que denote una

empresa centrada en su personal y crecimiento.

Este documento presenta la estrategia de comunicacion interna y externa de
Aceros Suérez, se inicia con el Diagndstico situacional, la presentaciéon de
fundamentos epistemoldgicos que respaldan la estrategia y la metodologia
aplicada; el Diagnostico Comunicacional, permite dar paso a la propuesta de la

estrategia, los resultados futuros, las conclusiones y las recomendaciones.



INTRODUCCION

Aceros Suarez (ASSA), es una empresa guatemalteca con mas de 50 afios en
en la industria de la construccién, cuenta con una sola sede en la que por afios

ha generado estabilidad laboral a gran parte de sus colaboradores.

La empresa ha brindado la oportunidad de ser estudiada desde el compromiso
de la practica de posgrado. Los directivos han demostrado interés en darle

seguimiento a productos presentados a raiz de estos estudios.

El presente informe cuenta con una serie de puntos que, unidos, comparados y
analizados forman parte de un diagndstico de comunicacién organizacional

interno y externo de ASSA.

Un diagnostico de Comunicacion es la identificacion, descriptiva y evaluativa,
de la situacion actual de los procesos de comunicacién de una organizacion. Es

a la vez una mirada sistémica y contextual, retrospectiva y prospectiva.

El diagnostico de comunicacion ha permitido identificar las fortalezas y las
debilidades de comunicacion interna y externa de ASSA. Este primer paso fue
la base para la elaboracion de ejes de trabajo que son los objetivos que
persigue alcanzar una estrategia de comunicaciébn por medio de cinco

productos.

La experiencia ha sido muy positiva ya que la empresa ha demostrado interés
en todo el proceso, facilitando asi los medios, infraestructura, informacién y
personal requerido para cada actividad. Es de gran satisfaccion presentar este

trabajo sabiendo que es de utilidad para la empresa.



CAPITULO 1

Diagndstico Situacional

1.1 Ubicacion Geogréfica
Aceros Suarez se encuentra en 42 calle 22 -22 zona 12 Ciudad de Guatemala.

La empresa no cuenta con otras sedes en el pal’s.

1.2 Naturaleza de la organizacion
Aceros Suarez (ASSA) Fabrica de Varilla de Acero para la Construccién. Es
desde 1960 la Primer Fabrica de Varilla de Acero de refuerzo en Guatemala y

la region.

El mercado guatemalteco es caracteristico por su alta exigencia en la calidad
dada su condicién sismica. Razén por la que en ASSA se garantiza a los
clientes, la seguridad en su inversion ofreciendo al mercado productos que
exceden los estandares y requerimientos exigidos por las normas COGUANOR
NGO 36011- 2005. ASTM A-61503.

Dando como resultado la Varilla de Acero conocida como el “Hierro del rayo”.

En calidades de grado 40 y grado 60.

La varilla de acero grado 40, normalmente es utilizada para la construccion de
viviendas de uno o dos niveles dado que sus propiedades mecénicas de
ductilidad (capacidad para conducir calor o electricidad) y resistencia resultan
ser las Optimas para este tipo de construcciones teniendo una resistencia
minima de 40,000 PSI en su limite de fluencia, resultando también practica en

la fabricacion de estructuras

La varilla de acero grado 60 es la de mayor resistencia que ASSA ofrece al
mercado con una resistencia minima de 60,000 PSI en su limite de fluencia y
un balance equilibrado en su ductilidad dadas las modernas formas de

fabricacion.

Esta varilla encuentra su aplicacibn en puentes, edificios, muros de

contencion, centros comerciales y muchas aplicaciones mas.



Actualmente sus principales productos son:

e Varilla de acero corrugado para refuerzo de concreto
e Varilla lisa para refuerzo de concreto

e Alambre de amarre

1.3 Mision, Vision, Valores, principios

1.3.1 Mision

Somos un equipo de colaboradores que trabaja con disciplina, honradez y
sacrificio; fabricando y comercializando productos de acero para la
construccion, con altos estandares de calidad, garantizando con ello la

satisfaccion de nuestros clientes.

1.3.2 Vision
Ser la empresa mas eficiente en la industria de la produccién siderdrgica a nivel
nacional y centroamericano con productos, de calidad que sobrepasen las

expectativas del mercado.

1.3.3 Sus Valores

En el mes de Febrero 2015, la empresa abri6 una convocatoria a los
colaboradores para que se instituyeran o formalizaran los “valores” de ASSA,
esta actividad en modalidad “concurso interno” dio como resultado cuatro
valores finalistas los cuales al momento de iniciar el proceso de diagnéstico, se

encontraban en una fase de difusién a todos los colaboradores.

Los valores han sido acompafiados, con “afirmaciones” que se convierten en

compromisos para los trabajadores de ASSA, estos son:

Responsabilidad: Cumplo con mis atribuciones correctamente, en

tiempo vy sin justificaciones.

Honestidad: Hablo y actuo con la verdad.



Disciplina: Sigo normas y politicas internas.

Respeto: Reconozco el derecho de los demés como personas.

1.4 Descripcion de actividades

Aceros Suarez se dedica a la fabricacion de varillas de acero para la
construccion. Utilizan lingotes para poder derretir en el horno. Con ese material
hacen las varillas de diferentes grosores, diferentes largos, para distintos usos

de la construccion.

Recursos Humanos: Encargados del &area de contratacion, induccion y

capacitacion de personal nuevo.

Area de ventas: Realizan reuniones periddicamente para evaluar sus ventas y

nuevas estrategias. Y atienden cartillas de clientes.

Area Financiera: Encargada del manejo del presupuesto de la institucion, con
periodicidad se retne para analizar los cambios y a la vez tomar decisiones

sobre este.

Personal Operativo: Existen diversas areas operativas de la empresa, que
cumplen un horario de 8 horas, una de las principales tareas del personal
operativo es hacer uso adecuado del equipo de seguridad industrial para poder

cumplir con sus labores.

1.5 Actores
ASSA es una empresa de jerarquia y estructura Familiar, por lo que las

principales jefaturas son de familiares apellido Suarez

En un primer nivel, se cuenta con una gerente general,

En un segundo nivel de Jerarquia se encuentran los gerentes, como:

e Gerente Financiero
e Gerente Ventas
e Gerente Administrativa

e Gerente de Operaciones



En un tercer nivel de Jerarquia se encuentran jefaturas como:

e Jefatura de Contabilidad ,bajo la tutela de Gerente Administrativa,

Materia prima, Recursos humanos, créditos y cobros.
7 jefes en planta:
1 jefe del area eléctrica,
1 jefe de Materia Prima,
1 jefe de despachos,
1 jefe de produccion (Laminacion)
1 jefe de Tornos
1 jefe de Mantenimiento

1 jefe de Mecéanica

1.6 Organigrama

A cargo de la gerencia operativa se encuentran todos los operarios; que
trabajan en area de laminacion, que son aproximadamente 50, dependiendo
temporada; mantenimiento 10, Bodega de suministros 6, plantas

complementarias 10; electricidad 8; Torno 10.



Gerente General

Sub Gerente
General

Gerencia
Administrativa Gerencia Ventas

Gerencia Gerencia O.
Financiera Mantenimiento

Jefe de Jefe de L Jefe de
Contabilidad Despachos HETE SRS Mantenimiento

Jefe de Jefe de

Auditoria Ll Electricidad

Jefe de Creditos
y Cobros

= Jefe de Flota Jefe de Torno

Jefe de Jefe de

Informatica Laminacion

Fuente: Elaboracion Propia en el marco del

Diagnostico situacional de ASSA

1.7 Perfil de los trabajadores

Existen los controles y procesos para seleccionar al personal, bajo las
directrices del libro de descriptor de puestos de la empresa donde se habla de

los requisitos y perfiles de los colaboradores para optar a una plaza.

En el caso de operarios de laminacién, no se solicitan requisitos académicos,
su seleccién esta basada en que exl candidato tenga buena salud y sea fuerte.
Ya que lo més importante en esta area es su resistencia a las temperaturas de

laminacion. Se tiene cierta predileccion a personas que han trabajado en el



campo. El area de laminacion sugiere que se contraten personas que hayan

trabajado en cosechas, zafra o trabajos parecidos.

En el area administrativa la mayoria de puestos, requieren de los asistentes un
minimo de escolaridad de por lo menos 4to afio de universidad con relacion al

puesto.

En las jefaturas de operaciones se solicita un nivel profesional de ingenieria. El
personal mas antiguo, carece de especializaciones, sin embargo debido a que
cuentan ya con varios afios dentro de la empresa su experiencia tiene mas
reconocimiento. Frente a candidatos jovenes que para optar a una jefatura
deben contar con varios niveles de Posgrado en su curricula, segun lo indica el
manual de descriptor de puestos de la empresa y al cual se rige Recursos

Humanos para la contratacion de nuevo personal.

El equipo de vendedores es un personal que cuenta con mucha estabilidad
laboral dentro de la empresa, debido a que la mayoria han permanecido en ella
mas de 15 afios. Son personas con mucha experiencia en el tema y con una
cartila de clientes estable, segin Recursos Humanos, la rotacibn en ese

departamento es nula.

En una de las clausulas de contratacion, existe la restriccibn de contratar
personal que haya pertenecido a una empresa de la competencia. ASSA valora
la lealtad del trabajador a la empresa por ello trata de retener a su personal y
brinda mucha estabilidad; fruto de ello, tiene trabajadores con mas de 30 afios

de laborar con ellos.



CAPITULO 2

Fundamentos Epistemoldgicos

Los problemas indagados en este estudio han sido en funcion de la
comunicacién de la empresa. Entre ellos los principales problemas a abordar
son: Recibir instrucciones ambiguas, personal operativo con poca conciencia
de riesgos industriales, personal sin motivacion y falta de proactividad en el

servicio al cliente.

Dado que la principal linea de accion es crear un contexto de comunicacién en
el que la informacion fluya de manera Optima, y que como resultado la
productividad, la asertividad y la seguridad se incremente; la estrategia de
comunicacion se ha basado en la teoria cognoscitiva social del psicologo Albert
Bandura vy la teoria de Redes de Comunicacion Organizacional de Robbins y

Couter.

Bandura considera que los factores internos son tan importantes como los
externos y que los acontecimientos ambientales, los factores personales y las
conductas interactian con el proceso de aprendizaje. Es decir todos

aprendemos de todos y de todo, directa o indirectamente, (Bandura, 1967).

2 Albert Bandura (3]

Aprendizaje Lo que
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Supone que los factores personales como: las creencias, expectativas,
actitudes y conocimientos; el ambiente como: recursos, consecuencias de las
acciones y condiciones fisicas; y la conducta como: acciones individuales,
elecciones y declaraciones verbales) se influyen de forma mutua, a lo que se le

llama determinismo reciproco.
La teoria plantea que todos aprendemos por medio de:
Aprendizaje Activo: Aprender al hacer y experimentar.

Aprendizaje Vicario Aprender Observando a los otros. Lo cual nos permite

detectar un mentor o un ente de induccion previo a la accion.

Entre los elementos del aprendizaje observacional la teoria nos refiere a:
Prestar atencion, retener la informacién o las impresiones, generar conductas,

estar motivados a repetirlas.

Los factores que influyen en el aprendizaje observacional: Estado del
desarrollo, prestigio y competencia del modelo. Consecuencias vicarias,

expectativas de los resultados, establecimiento de metas, auto-eficiencia.

Empresas como ASSA que son medianamente grandes, necesitan crear
vinculos de comunicacion eficaces para una mejor relacidbn con sus
colaboradores. Al no tener un vinculo de comunicacién generalizado y
estandarizado como: reuniones informativas, circulares, un periodico, una
revista, puede ademés de no estar generando la informacién pertinente en sus
colaboradores, estar creando ambientes inestables que pueden repercutir en

desmotivacion.

Es por ello que este modelo epistemoldgico es importante para el momento en
el que se ha realizado el diagndstico en ASSA, ya que se desea incrementar la
identidad del colaborador con respecto a las normas, valores y ambiente
laboral. Basando la motivacién en crear un vinculo generador de modelos que

motive a practicarlos y a la vez un espacio para valorar lo que ya se hace bien.

En otras palabras, detectar las acciones y personajes positivos que construyen
una cultura organizacional deseable para ASSA y buscar por medio de la

difusion, imitarles.



(Bandura 1967) se dio cuenta que el reforzamiento auto regulado determina la
ejecucion principalmente por el aumento en la motivacion. Esto debido a que el
receptor al darse cuenta que también puede realizar una accion desea hacerla
o decide no imitarla. Dependiendo de la evaluacion a la eficacia de su propia
conducta al utilizar normas de ejecucion previa o comparando su ejecucion con

los demas.

La teoria cognoscitiva social de Bandura ofrece estimulantes posibilidades de
aplicacion en las areas de aprendizaje, la motivacion y la autorregulacion, ha
sido probada en diversos contextos y aplicada a las habilidades cognoscitivas,
sociales, motoras, para la salud, educativa, y autorreguladoras, puesto que la

gente aprende mediante la observacion de modelos.

El modelado se adquiere por aprendizaje observacional y consiste en que el
modelo, actia como estimulo para generar conductas o actitudes semejantes
en otras personas que observan la actuacion del modelo. El procedimiento
bésico es que la persona se exponga, a un individuo u varios, que exhiben los
comportamientos adecuados que deberia adoptar. Las técnicas de modelado
tratan de ensefiar las reglas que guian la conducta en determinados contextos
(Bandura, 1967).

¢ Qué podria ser un “modelo” en ASSA?, El aprendizaje vicario u observacional
necesita de modelos a seguir. ASSA cuenta con una trayectoria de mas de 50
afnos en el mercado y una buena parte de sus colaboradores son personas con
estabilidad laboral que han crecido dentro de la empresa. Debido a que
gradualmente ASSA va creando un cambio generacional. Es de importancia
preservar valores, anécdotas, lecciones que por si mismas representen al
colaborador, valiosos aportes a su conducta para alcanzar los objetivos de la
empresa. Un colaborador con trayectoria dentro de la empresa puede ser un

modelo vicario.

El proceso vicario resulta por medio de la identificacion que la persona
manifiesta hacia la persona modelo que se le presenta, y en la medida en que

se aproxima y relaciona con ella su comportamiento es orientado hacia el



mismo destino. Diversos fendmenos psicosociales pueden explicarse a través
de esta teoria, tanto de manera beneficiosa para el individuo asi como

perjudicial (Bandura, 1967).

Segun la corriente cognoscitiva social, observar modelos no garantiza el
aprendizaje ni la capacidad para exhibir mas tarde las conductas, sino que
cumple funciones de informacién y motivacion: comunica la probabilidad de las
consecuencias los actos y modifica el grado de motivacion de los observadores
para actuar del mismo modo. Los factores que influyen en el aprendizaje y el
desempefio son el estadio de desarrollo del aprendiz, el prestigio y la
competencia de los modelos, asi como las consecuencias vicarias, las metas,

las expectativas y la auto eficacia (Schunk, 1997).

La publicidad en medios de comunicacion utiliza el modelado, con la finalidad
de modelar la conducta de los individuos para beneficio propio o consumista.
Por ejemplo, al utilizar a un artista o personaje famoso como un futbolista o un
modelo para una conducta que beneficie hacia una marca en especifico, se
logra incrementar el indice de compras para dicho producto, de esta forma se

impulsan los perfumes, ropa, comestibles, vehiculos y demas.

Utilizar a un personaje relevante y de trascendencia para una sociedad, genera
un efecto contundente en la conducta de las personas, quienes a su vez
intentan copiar dicha conducta de una forma similar, imitando ademanes,
acciones, vestuario, alimentacion y estilo de vida. En algunos paises este tipo
de modelado es regulado por las leyes, ya que lo consideran contraproducente

para sus intereses como nhacion.

La mayoria de fuerzas externas que dinamizan en el &mbito del ser humano
son quienes regulan su conducta mediante diferentes procesos cognitivos. Los
efectos cognitivos entonces son aquellos que determinan el aprendizaje que la
persona lleva a cabo, dependiendo de la intensidad con la que se percibe y
colocando sobre la mesa los aspectos de subjetividad existentes dentro cada
uno de los seres humanos, quienes traducen todo en los simbolismos que se

encuentran latentes en su vida consciente e inconsciente.
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De forma tradicional, la mayoria de corrientes psicoldgicas resaltan el hecho de
que el aprendizaje es personalizado y cada persona lo hace por su propia
cuenta, sin embargo, si el conocimiento y el aprendizaje solamente sucediera
solamente mediante el proceso de la experiencia directa, el ser humano se
encontraria en un enorme retraso, y las diferentes sociedades y culturas no se

encontrarian hasta donde han desarrollado al dia de hoy.

Los seres humanos han desarrollado una capacidad de aprendizaje mediante
la observacion que les permite incrementar sus conocimientos y habilidades no
solamente mediante experiencias directas, sino a través de los deméas seres
humanos. No es necesario esperar para vivir una experiencia propia sino se
puede aprender de las experiencias de las demas personas, el hecho complejo
de percibir a otros seres humanos como personas, incrementa

significativamente el nivel de empatia.

En una empresa que cuenta con personal operativo joven en algunos casos
con poco estudio, crear un sistema audiovisual a nivel interno que busque
motivar, empoderar, informar y modelar es uno de los principales retos,
basados en la presente teoria. No solo se busca informar al colaborador sobre
qgue conducta se espera de él dentro de la empresa, sino también brindarle

informacion valiosa para su formacion integral.

Los esfuerzos estratégicos basados en esta teoria seran orientados a crear un
ente de comunicacion que permita la sinergia de métodos y estrategias que con
anterioridad la empresa ya realiza con éxito tales como carteleras,
comunicados, boletines con el objetivo de mantener informado al colaborador lo

gue denota interés en él.

A la vez la creacion de productos audiovisuales que buscan incidir en la
motivacion e identidad de los colaboradores hacia la institucion, esto por medio
de videos que reconozcan la trayectoria de colaboradores, también la creacion
representaciones audiovisuales que permitan a los colaboradores visualizarse
como parte activa de la mision y visién de la institucion a la que pertenecen y

también les necesita.
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Toda la estrategia audiovisual se beneficia de la subjetividad. El aprendizaje
activo como vicario puede tener una cobertura que formara cultura dentro de la
institucién y con la que se busca establecer un lenguaje de servicio y trabajo

igualmente importante y entendible para todos.

¢Por qué una estrategia Audiovisual? Segun Fernandez, C. (2002), la

comunicacion se divide en tres tipos: auditiva, visual y tactil.

¢ La auditiva como su nombre lo indica, se desarrolla a través de sonidos
producidos por el emisor.
e Lavisual consiste en la comunicacion que el receptor recibe por la vista.

e La tactil es aquella donde ambos entran en contacto fisico.

El plan estratégico busca informar, formar y sensibilizar al colaborador a través
de diversos canales de comunicacion que permitan la apertura de este a

escoger cual es el mas adecuado segun su tipo de aprendizaje.

La otra teoria en la que esta basado el presente estudio y estrategia es la de
Redes de Comunicacion Organizacional de Robbins y Couter (2005), en el
presente estudio situacional realizado en ASSA se ha denotado vias de
comunicacion que no se utilizan porque no se han promovido espacios de
didlogo o capacitaciones que permitan al personal activar canales de
informacion y formacién tales como ascendente (de colaborador a jefe),
descendente (de jefe a colaborador) y horizontal (entre compaiieros de

labores).

Las causas del porqué no se dinamizan de una mejor forma estas vias de
comunicacion radica mas en un problema de logistica que de voluntad. Segun
Robbins y Couter existen ciertas redes de comunicacion, las cuales pueden ser
combinadas con los flujos verticales y horizontales que se especificaron con

anterioridad. Estos son:

e Red de Cadena: se da cuando la comunicacion fluye tanto de arriba

hacia abajo como de abajo hacia arriba.
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e Red de Rueda: se da cuando la comunicacioén fluye desde un lider bien

identificado hacia el grupo o equipo de trabajo.

e Red de Todos los Canales: Se da cuando la comunicacion fluye entre
todos los miembros de un equipo de trabajo. Ellos mismos, establecen
que la eficacia de estas redes va depender de los objetivos que se
tengan dentro de la organizacién; si se busca velocidad en la
comunicacion (red de rueda y todos los canales), exactitud (red de
cadena y de rueda), surgimiento de un lider (red de rueda) o la

satisfaccion de los miembros (red de todos los canales).

Toda organizacion esta compuesta por partes o subsistemas que mediante el
cumplimiento de sus funciones logran alcanzar las metas y propdsitos que se
tiene en conjunto. Sin embargo no se puede dejar de invertir en la interaccion
humana, ya que sin ella, no podria realizar sus tareas, sin la interaccion con los

demas entes que se encuentran en su entorno.

Redes de Comunicacién Organizacional de

Red de Cadena e Velocidad

Roye €aneo 6o aripa hacl abao V exactitud

como de abajo hacia arriba.

';sddadceugl:j:od; comunicacion fluye o Exac!i“-ld' "elocinal!'
desde un lider bien identificado surglmlen‘n ﬂe I“l |Il|el'

hacia el grupo o equipo de trabajo.

Red de Todos

t:zf:::'::: la comunicacion fluye c velocinan’ satis'accién lle
todos los miembros

entre todos los miembros de un
equipo de trabajo.

Las causas del "porque" no se dinamizan
de una meHor forma estas vias de
comunicacion en [a empresa. Radica mas
en un problema de logistica que de
voluntad.

-AISA-

Fébeca de productos de Acero para la conruccién

Guatemala. o

Fuente: Elaboracion Propia en el marco del Diagndstico y Estrategia de ASSA, Oct 2015
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CAPITULO 3

3. Metodologia Aplicada

El disefio de la investigacion es “Descriptivo”, porque se realiz6 un diagnostico
de comunicacion, el cual recolectd informacién de los colaboradores de Aceros
Suérez, para identificar su comportamiento dentro de la institucién, a través del
andlisis de la comunicacion ascendente, descendente (entre jefaturas) y
horizontal entre colaboradores; a la vez también es transeccional puesto que la
investigacion se realiz6 en un tiempo determinado, siendo esta desde el 4
mayo 2015, hasta el dia 10 de julio del afio 2015.

Su enfoque es mixto, ya que se utilizd la combinacion del enfoque cuantitativo
(a través de datos estadisticos) y del enfoque cualitativo (en las opiniones,

entrevistas y observacion derivadas del estudio).

3.1 Método y tipo de investigacion

Empirico-Analitico: Este enfoque busca analizar la realidad de una forma
fragmentada. Lo cual facilita el andlisis de sus partes y caracteristicas mas
relevantes. Por su importancia, se apoya y relaciona la teoria y préctica, puesto
que, desempeiia un papel crucial para otorgar significados a los datos que

surgen de lo investigado.

Investigacion Mixta (cualitativa-cuantitativa): Se utilizara la combinacién de
ambas; en el primero se entiende que la cantidad es parte de la cualidad,
ademés se da mayor atencion a lo profundo de los resultados y no de su
generalizacion, este aspecto se desarrollara a través de la aplicacion de los
instrumentos de evaluacion, los cuales permitirdn la expresion de preguntas
abiertas y de opinion; en el segundo, se aplicara el analisis estadistico de las
respuestas que fueron otorgadas de forma cerrada y que estaban sujetas a una

ponderacion, aplicando la escala Likert.
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3.2 Objetivos

Objetivo General

Identificar las necesidades de comunicacion, a fin de proponer un disefio de un

plan estratégico de soluciones o de mejoras al proceso de la comunicacion en

la institucion.

Objetivos Especificos

. Identificar los actuales medios internos de comunicacion organizacional

en las areas objeto de estudio.

2. Analizar la comunicacion descendente, ascendente y horizontal entre las

distintas jefaturas, colaboradores administrativos y operativos,

3. Evaluar los resultados de las categorias analizadas en el proceso de

comunicacion.

3.3 Técnicas

Reuniones: desde que se inici6 el diagndstico quedo estipulado la
frecuencia de una reunién por semana. Una, el sdbado por la mafana y
otra, ocasionalmente entre semana; de caracter aleatoria antes de las

nueve de la mafana.

Estas fueron reuniones de coordinacion que permitieron realizar encuestas
o actividades para recolectar informacion. Se realizaron con las principales
fuentes de informacion para este proceso, que fueron la asistente y el

director de Recursos Humanos de ASSA.

Con los colaboradores administrativos de recursos humanos, se manejo
comunicacion por la via de internet, telefonica y whatsapp. Siendo de
mucha utilidad ya que siempre se obtuvo informacion cuando se solicitd,

convirtiéndose este proceso en la fuente principal de informacion.

Grupos Focales: con el afan de contextualizarse en cada area de
andlisis. Y optimizar tiempos. Se realizaron entrevistas con grupos

aleatorios para ampliar informacién de cuestionarios.
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e Encuestas: dirigidas a colaboradores del area operativa y administrativa
que hicieron una exposicion a grupos de 20 personas. Fueron encuestas
impresas y anonimas. Realizadas en varias jornadas, segun

disponibilidad del personal.

e Observacion: la observacion ha sido una de las principales acciones
para recabar informacion desde el momento en que la institucion fue
elegida. Esta ha servido para aportar al diagnéstico situacional,
documentar reacciones, actitudes y acciones de los encuestados y

entrevistados.

3.4 Instrumentos

3.4.1 Cuestionario

Los participantes realizaron un cuestionario, en escala de Likert que ademas de
analizar la categoria de comunicacion, ponderaba areas de trabajo y trato entre
jefes y compafieros al momento de recibir una informacién. Estas manejaban

escala de Likert para su ponderacion.
3.4.2 Fuentes

Las fuentes de informacién para la elaboracion de este diagndéstico fueron las

personas (primarias) y la revision documental (secundarias).

3.5 Poblacién

La poblacién es de hombres y mujeres comprendidos entre las edades de 20 a
56 afos de edad. Este rango es el comin denominador en ASSA, debido a que
existen personas con una trayectoria laboral estable en la empresa y personal

operativo de primer ingreso que es joven no mayor a 35 afos.

Un aspecto importante es que la organizacion contrata “hombres de campo”
para el area operativa de la cantera, donde se exige una resistencia fisica
mayor que la del promedio. Esto debido a las altas temperaturas a las que se

enfrentan en areas como laminacion.
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Estd integrada por un universo de 166 colaboradores, los cuales estan
distribuidos en 116 colaboradores del area operativa y 50 personas del area
administrativa. En temporadas altas de produccion la institucién incrementa su

poblacion.

3.5.1 Muestra

. _ n= (22pgN
Para determinar la muestra se aplicé la (N-1)2e+22pq formula
estadistica que dio como resultado una muestra de 92 colaboradores a
encuestar. Para lo cual se utilizara la muestra aleatoria simple y no
probabilistica ya que la poblacién se elegird al azar y las encuestas se

trasladaran de forma intencional y casual.

3.6 Método de Analisis
Las fases que se llevaron a cabo para poder realizar esta investigacion son un
engranaje que no pueden perder un orden légico, de lo contrario podrian no

tener el mismo impacto en la veracidad de los datos.

El estudio fue de tipo transeccional descriptivo, porque se desarrollé dentro de
un tiempo determinado el cual fue de mayo a julio del afio en curso y porque se
enfocé en conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través del detalle exacto del proceso comunicativo en las actividades y medios
de comunicacion, a través de la medicion de los elementos de dicho proceso;
para llevar a cabo el analisis del problema el enfoque fue de tipo mixto,

cualitativo y cuantitativo.

Las técnicas priorizadas en el estudio fueron, la recoleccién de informacion, el
Rapport para generar confianza o empatia, entrevistas “cara-cara’, encuesta y
la observacién; los instrumentos utilizados fueron, la entrevista y el

cuestionario, ambos de forma anénima.

El analisis de datos de los instrumentos aplicados tiene como objetivo la

deteccion de problemas comunicacionales internos y externos.
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Las respuestas que se midieron de manera cuantitativa utilizan la Escala de
tipo Likert, esta es una escala psicométrica comiUnmente utilizada en
cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la

investigacion.

Cuando se responde a un elemento de un cuestionario elaborado con la
técnica de Likert, se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una
declaracion La escala se llama asi por Rensis Likert, que public6 en 1932 un
informe describiendo su uso (También denominada Método de Evaluaciones
Sumarias. (Sanchez, Baudilio, 2002).

Para (Buendia, Colads y Hernandez, 2000) el método inductivo es aquel que
parte de casos particulares para llegar a conclusiones generales. El objetivo de
los argumentos inductivos es llegar a conclusiones cuyo contenido es mas
amplio que el de las premisas. A partir de verdades particulares, se concluye
en verdades generales. El investigador como agente externo de la empresa,
tiene un periodo de induccidn al conocer las distintas areas de esta, el método

inductivo le acompafa en todo momento.

Una gran ventaja de la induccion es que impulsa al investigador a ponerse en
contacto directo con las cosas, el camino va de la especificidad de los objetos a
la unidad de los conceptos. El fundamento de la induccion es la experiencia. La
induccion puede ser aplicada cuando se estudia un conjunto de objetos
pequefios de forma relativa, porque pueden examinarse todos y cada uno de

ellos.
Para aplicar el método inductivo se requiere que en principio se tenga contacto

directo con las cosas reales y, a la vez, parta de la determinacion aproximada

de la serie de fendmenos que se va inducir.
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CAPITULO 4

Resultados del Diagn6stico Comunicacional

4.1. Analisis de la comunicacién interna

La comunicacion dentro de una empresa es fundamental para su desarrollo o
para generar climas laborales adecuados. Por eso es importante evaluarla,
medirla e interpretarla en funcion de mejorar las condiciones de relaciones
humanas, los roles que desempefian los colaboradores, la infraestructura, los
procesos administrativos e incluso el auto concepto de cada trabajador con

respecto a su funcién dentro de la empresa.

Aunque no exista una estrategia de comunicacion definida para crear o
preservar una cultura organizacional, toda empresa tiene una. Esto
simplemente debido a que esta conformada por personas, en el diagndstico se
ha podido definir que “culturas” hay en ASSA. Lo cual es muy enriquecedor

para poder desarrollar la estrategia de comunicacion.

Un diagndéstico comunicacional es importante e incidente en la medida que
tome en cuenta los diversos tipos de personalidad que existen en la institucion
para que basados en la misién, vision y valores de la institucion también exista

una cultura organizacional que permita incluirles a todos.

Una empresa con personal motivado y empoderado puede comunicarse de
manera asertiva, proactiva y respetuosa a todo nivel, tanto interno como
externo es un elemento de importancia para crear un clima organizacional

agradable.

Desde hace décadas Aceros Suarez ha implementado procesos
administrativos lo cual le ha permitido evolucionar de una empresa familiar
donde las reglas y las lineas de comunicacién pueden ser ambiguas y los
colaboradores muy dependientes, a una empresa mas administradora en
donde los procedimientos tienen un orden, tiempo, y procesos bien definidos,

permitiendo asi que los colaboradores sean més independientes.
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4.1.1 Medios de Comunicacioén

Los colaboradores siguen utilizando las carteleras para enterarse sobre
informacion general de la institucion, los correos, las llamadas, las reuniones
son algunas de las vias que se utilizan para que fluya la informacién sin
embargo no todos tienen acceso a esos canales, principalmente el personal

operativo.

Recientemente han implementado la Mision, Vision y Valores, ya que
anteriormente no se habia oficializado alguna, por lo que los empleados no se
sentian identificados, ni podian reconocerla como propia, ya que la institucion

no la daba a conocer.

Durante el desarrollo de la investigacion, la empresa se encontraba en una fase
de divulgacion y endomarketing promocionando “Los Valores ASSA” a través

de rétulos dentro de las instalaciones.

A nivel externo se han aperturado las redes sociales desde el afio 2012. La
administracion de estas se ha enfocado en publicar informacién de activaciones
en ferreterias de proveedores, informacion del producto y actividades del

personal como carrera ASSA, Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

4.1.2. Vertical, descendente y ascendente
A nivel Vertical se utilizan: Carteleras, memos, correos electronicos, llamadas
internas a través de planta telefénica, asi como una regulacion de derechos y

obligaciones por medio del “Reglamento Interno”.

A nivel ascendente, los colaboradores reportan a sus jefes inmediatos
directamente sobre probleméticas de su area y en el caso de probleméticas o
solicitudes personales se dirigen directamente al departamento de Recursos

Humanos.

A nivel descendente existen 14 Jefaturas que son los encargados de gestionar
su &rea con base en resultados y estatutos normados por Recursos Humanos.
En informacion proporcionada por Recursos Humanos, se hace la acotacion de

que algunos jefes son mas autocraticos que otros, lo cual puede repercutir en
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ambientes laborales tensos. Esta informacion se respalda en las encuestas al
mostrar que en la pregunta tres del cuestionario dos anexo dos dirigido a
colaboradores, ante la pregunta ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente
confianza y libertad para discutir problemas sobre el trabajo? 63% de los

trabajadores contestaron “Nunca”.

4.1.3. Horizontal

A nivel horizontal ASSA promueve variedad de actividades para que sus
colaboradores puedan convivir en una comunicacién horizontal, recreacional,
incluso académica, siendo los torneos de futbol, actividades del dia del padre,
la madre y convivio, espacios que permiten y promueven una mejor forma de

relacionarse por parte de sus trabajadores.

4.1.4. Circular

La comunicacion circular en ASSA se da en diversos ambientes donde la
cordialidad y el respeto conviven, la gente de ASSA se autonombre “gente
amable” y la encuesta dirigida a colaboradores en la pregunta niumero 6 “¢La
gente es amable en ASSA?” recibiendo un 74% de aprobacién en la categoria

“Mucho”.

4.1.5. Comunicacién en crisis (a nivel interno)
En caso de emergencia ASSA cuenta con comités o brigadas de apoyo que

tienen un protocolo de salida al momento de alguna eventualidad.

Este plan de seguridad industrial es vital en la institucion en caso de alguna
emergencia, sea este incendio, terremoto, etc. Aunque existe disefiado este

plan, la empresa no promueve constantemente simulacros.

4.2. Andlisis de la comunicacidon externa

4.2.1. Usuarios

En ASSA se cuenta con una cartera de clientes que pertenecen al publico
objetivo de la construccion y la ferreteria. Durante mas de 55 afios estos
clientes han sido muy frecuentes con compras mensuales, trimestrales o por

proyecto, la época del afio también influye en la demanda del producto.
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Los usuarios de ASSA se dividen en agentes de la construccion, y ferreteros,
con trayectoria en el mercado de hasta tres generaciones. Es decir, existen
ferreteros que sus padres compraban en ASSA desde hace 40 afos y han

continuado en el negocio como un legado generacional a nivel familiar.

Los usuarios también son de las distintas areas del interior del pais. Por lo cual,
para ASSA es prioritario el despacho puntual de sus productos para estos
clientes, que muchas veces llegan a pernoctar para recibir sus pedidos con

prontitud.

Surge también un pequefio, pero creciente caudal de clientes que compran en

ASSA pequeias varillas de hierro que sirven para realizar macetas,

manualidades o trabajos artesanales.

Los usuarios de ASSA se dividen en:

Tabla 1: Usuarios ASSA

Por Frecuencia Por Regidn Por tipo de Comercio

Compras Semanales Occidente Construccion (Casas,
(Chimaltenango, Solola, | edificios, pozos, presas,
Quetzaltenango, San | pilas)
Marcos

Compras Mensuales Centro y Sur | Ferreteria
(Departamento de | (Distribuidores)
Guatemala, Escuintla,
Suchitepéquez)

Compras Trimestrales | Oriente (Zacapa, El | Trabajos Artesanales
progreso)

Compras por | Centroamericanos

Proyectos (Salvador, Honduras,
Nicaragua.

Fuente: Tabla 1 Creacion propia, en el marco del Diagndstico de
comunicacién de ASSA. Junio de 2015
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4.2.2. Instituciones
Algunos de los distribuidores autorizados del producto lider de ASSA (el hierro

del rayo) son:

o DIDELASA
e FFACSA

e Salvaje, S.A.
e La Bendicion
o DIDISA

e CECOCO

ASSA, maneja donaciones y becas de estudio para estudiantes de la
Universidad del Istmo, quienes, con una frecuencia de dos veces por afio abren
sus puertas a estos, para realizar practicas o visitas técnicas con fines

académicos.

ASSA hace donaciones constantes a la Fundacién guatemalteca para nifios
con sordo ceguera Alex - FUNDAL sus aportes ayudan al funcionamiento de

los centros de rehabilitacion.

La institucion también colabora economicamente con los Bomberos
Municipales sus aportes economicos ayudan al mantenimiento de unidades y

equipo de dicha entidad humanitaria.

Una vez al afio la empresa realiza un bazar interno para recaudar fondos para

donarlo a instituciones benéficas, cada afio cambian de beneficiario.

4.3 Anélisis de la identidad corporativa
En entrevista realizada a una fuente de Recursos Humanos, se hace la
acotacion que en los ultimos climas organizacionales se ha denotado poca

motivacion del personal.

Por lo cual, se reconoce que la rotacion, accidentes y un posible clima laboral
hostil pueden hacer que la identidad corporativa actualmente no sea un objetivo

cumplido o no abordado integralmente.
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La identidad de Aceros Suarez se remonta a sus inicios, hace 55 afios de mano
de Don Humberto Suarez, quien se caracterizo por ser un jefe con personalidad
de liderazgo paternal. De esta manera cre6 grupos de trabajadores muy leales

a la empresa y en especial a su persona.

El crecimiento de la institucién, una estructura administrativa Familiar-
Gerencial y la dinamica de produccion, han convertido a Aceros Suarez en una
empresa en la cual los procesos comunicativos puede que se hayan ido

deteriorando.

4.3.1. Los signos de laidentidad corporativa

e Signos: Entre los signos que se han observado en la institucién estan:

Linguistico: A raiz de un taller de atencién al cliente a través del teléfono, y
realizado en mayo 2015, surgié la inquietud de los participantes de cémo
manejar de una mejor manera el nombre de la marca. El problema radica en

que la institucion tiene tres formas en las cuales sus usuarios la reconocen.

Ademas de ello no se tiene un dato exacto de cuando se empez6 a cambiar el
nombre, pero se inform6 que la empresa no cuenta con una agencia de
publicidad permanente y mas bien, quienes han trabajado en esta imagen son
practicantes o free lance que por la temporalidad no le dan seguimiento, ni se
han regido a un manual de imagen, las tres maneras de llamarle a la empresa

segun el taller de atencion al cliente son:
e Aceros Suérez,

e ASSA,

e Hierro del Rayo.

Iconico: El nombre de la empresa Aceros Suarez esta posicionada como una
empresa familiar. Por ello la mistica de la empresa se remonta a Don Beto
Suérez, fundador de la misma. En el patio interior de la empresa se pueden
observar elementos como una estatua y placas con refranes que utilizaba en el
tiempo que dirigid la institucion. En los ultimos afios la empresa ha buscado
denotar una imagen mas incluyente de sus colaboradores. Anteriormente los
Unicos elementos que definian la personalidad de la empresa, eran las historias

de sus fundadores que contenian un alto énfasis en el apellido Suarez.
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Cromético

Uno de los productos lideres de Aceros Suérez es el “Hierro del Rayo”, es por
ello que el icono que acompafia al nombre ASSA (Aceros Suarez, S.A) es el
de un “Rayo” , este icono también lo acompafia o induce a entenderlo en las

letras “s”, cuando se escribe ASSA.
El tipo de azul que maneja el
_A ' 'A_ logo es Pantone 289, el tipo
de letra Iris UPC y en el area

Fabrica de productos de Acero para la construccion
Guatemala, Centroamérica

de cintillo Arial.

La empresa no maneja una sola version de su logo, por lo que es un poco
ambiguo su posicionamiento. Es necesario que la empresa cuide ese aspecto,
actualmente existe una persona encargada de actualizar redes sociales y
pagina web, sin embargo la imagen no esta unificada, ya que hay mdultiples

publicaciones con variantes.

ﬂ -AlJA-

PLANTA'CENIRAL GUATEMAL A
42 CALLE 22-2220NA 12

Hierro del Rayo

b 4 -ASTA-

Simbolo de Resistencia

Fuente: Facebook de ASSA https://www.facebook.com/Hierrodelrayo?ref=ts&fref=ts
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4.3.2 Las funciones de la identidad corporativa

(Costa, 2001) indica que las dos funciones de la identidad corporativa son
inmediata y acumulativa. Dentro de estas dos categorias, ASSA también puede
describir sus etapas de identificacién con sus agentes externos (clientes) como
agentes internos (colaboradores).

Desde la dimension inmediata ASSA esta posicionada como una empresa que
puede brindar productos de alta calidad. Eso hace que los clientes busquen a
ASSA no por precio o accesibilidad sino porque el producto es bueno. En
construccion, ese elemento es vital para poder tener una relacion solida.
Actualmente ASSA utiliza “activaciones” con los proveedores para dar un
acompanamiento y reconocimiento a los distribuidores que defienden y
promueven la marca. En el mundo de la construccion ASSA es sin6nimo de
Calidad.

Desde una dimensi6on acumulativa,
iﬁ Aceros Suarez, S.A. 15 fotos nuevas

g para Aceros Suérez, SU marca
Les compartimos imagenes de la gran celebracion del Dia del Albafiil que L.

se llevé a cabo el dia de ayer en instalaciones de FFACSA representa prestigio ya que es en la
Chimaltenango, donde el hierro del Rayo se hizo presente para felicitar y . .

compartir con todos los albafiiles historia del Acero en Guatemala la
Asi también, el team Rayo de Atlestismo participo en la carrera . .

organizada en honor a los festejados primera empresa en trabaj arlo. Es

una empresa con estabilidad en el
mercado y también lo es a lo interno,
ya que cuenta con gran cantidad de
colaboradores que han hecho una
carrera prolongada dentro de la
institucion.

ASSA, es una empresa que cuenta
con una alta lealtad de sus
integrantes, con respecto a la

empresa y en especial a la Familia

Suarez.

Fuente: Screenshot de Facebook ASSA, https://www.facebook.com/Hierrodelrayo?ref=ts&fref=ts
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4.4 Andlisis de laimagen corporativa

ASSA es una empresa dedicada a la fabricacion de productos de la
construccion, relacionados con el acero, sus trabajos cuentan con el aval de
normas de calidad COGUANOR (Comisién Guatemalteca de Normas, que
forma parte del sistema Nacional de la Calidad) y ASTM (Organizacion de
normas internacionales de acuerdos voluntarios de normas técnicas para
amplia gama de materiales). Por ello, es reconocida como una de las empresas

con mayor trayectoria por este producto, en toda Guatemala y la region.

Su mejor carta de presentacion son las mdultiples construcciones (puentes,
casas, presas) en donde su producto ha sido utilizado. Sus principales clientes

son constructoras y distribuidores ferreteros.

ASSA es una empresa reconocida, en el mundo de la construcciéon, esto
gracias al uso de sus productos en el medio y a la comparacién de precios con

Su competencia.

Una fortaleza importante es que cuenta con carteras de clientes leales a la
marca, que han encontrado en ASSA un buen referente de asesoria, precio y
servicio, por lo que la empresa no necesita invertir mucho en publicidad, ya que
la mayoria de su publico objetivo no compra productos al menudeo, sin por

pedidos grandes

En el area de caja, y entrega de contrasefias de pago, existen buzones de
sugerencias implementados en los Ultimos afios; con el fin de conocer las
quejas, reclamos o sugerencias de los clientes. Seglun el ente analista de
estas, las quejas que mas se han recibido son de “caracter logistico”, como
entrega del producto, esta es una solicitud que proviene méas de clientes del
interior del pais que han venido directamente por su producto. La solucion
inmediata es darles prioridad en el despacho, utilizando horarios de la

madrugada para su entrega.

Otro tipo de quejas que se han dado, son problematicas relacionadas con

“tiempos de entrega”, analizando los diversos casos, muchas de estas quejas
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estan asociados a situaciones ajenas a la buena voluntad de la empresa, como
bloqueos de carreteras, desastres naturales como tormentas, deslaves, o

carreteras en mal estado.

4.4.1 La realidad corporativa

4.4.1.1 Elementos de laimagen corporativa de ASSA

Para la clasificacion de este andlisis utilizaremos el modelo de (Scheinsohn,
2004) quien afirma que son cuatro los elementos que componen la imagen
corporativa. Clasificados en: la realidad corporativa, la cultura corporativa, la

identidad corporativa y la comunicacién corporativa.

4.4.1.2 Realidad corporativa

Denominamos “Realidad Corporativa” al conjunto de rasgos y circunstancias
objetivas acerca de la existencia de la corporacion. La realidad corporativa,
esta constituida por datos objetivos y por hechos reales, es el terreno de lo

factico.

Los elementos que la representan son:

e Actividades,

e propositos,

® recursos,

e estructura organizacional,
e infraestructura,

e entidad juridica,

e situacién econémico-financiera, etc.

Para Scheinsohn esta clasificacion se puede sintetizar desde el andlisis de la

mision, vision, objetivos, destrezas y cuerpo corporativo.

Desde el andlisis de esta sintesis Aceros Suarez de Guatemala, tiene como
objetivo principal “Construir producto de alta calidad para garantizar la
satisfaccion de sus clientes, gracias al trabajo disciplinado, honrado vy

sacrificado de sus colaboradores”.
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La empresa se caracteriza por cumplir sistematicamente con sus metas de
produccion, siendo incluso en las temporadas altas la época en la que se
contrata mas personal para alcanzar estos objetivos. En cuanto a algun
producto que no cumpla con los requerimientos o estandares de la institucion
este producto desechado se ha convertido en otro tipo de venta para otro tipo
de publico objetivo. Ya que las varillas de acero que no aprueban el examen de
calidad; se venden a artesanos que encuentran en este producto un elemento

ideal para sus obras.

La institucion también cuenta con un estricto protocolo de seguridad interno
que solicita al colaborador la revisiéon de sus pertenencias al salir de la planta,
esto con el objetivo de que no se hurten piezas de la maquinaria 0 insumos.
Los casos de robo son muy inusuales en la empresa por lo que la filtracion en
la seleccion del personal por parte de recursos humanos, es bastante idonea

para lo que se requiere.

La vision de la institucion es convertirse en la empresa mas eficiente de la
industria siderurgica a nivel nacional y centroamericano. Actualmente ASSA es
referente de las empresas mas sdlidas y confiables en esta industria a nivel
nacional, por su trayectoria de mas de 50 afios y a nivel regional por los
proyectos de construccion en los que han creido constructoras a nivel

centroamericano.

Desde enero 2015, se ha implementado la cultura de los valores ASSA
(Responsabilidad, honestidad, disciplina, respeto) que tienen como objetivo
presentarle al colaborador el “cOmo” se puede alcanzar la mision y vision de la
entidad. Estos valores se promueven para que se vivan o se sigan practicando
como hasta ahora. El motivo de su creaciéon es centrarse en lo positivo del
trabajo del colaborador y no en una forma de evaluarlo y sefialarlo. Se busca
promover una cultura basada en la proactividad de vivir los valores que las

distintas gerencias han determinado como prioritarios.
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En infraestructura, ASSA cuenta con instalaciones propias, ubicadas en 42
calle 22 -22 zona 12 Ciudad de Guatemala, un area de parqueo para 30
vehiculos, 60 computadoras, area de comedor, bafios, sala de capacitaciones.
El &rea administrativa ha procurado crear cubiculos hechos con divisiones de
tabla yeso, y en la medida que se requiere, los ha ido a ampliando, cada unidad

cuenta con oasis de agua para su personal.

Todo personal administrativo que tiene acceso a computadora de la institucion
cuenta con un correo electrénico direccionado al Outlook con la terminaciéon

@assa.com.gt. El internet de la empresa esta restringido al uso del correo.

Otra forma de comunicacion utilizada a lo interno es la planta telefénica con un

aproximado de 30 extensiones.

Por normas de seguridad industrial, se ha prohibido el uso del teléfono celular
dentro de la institucion. Actualmente el portal web que se comparte y el que las

personas utilizan para conocer sobre ASSA, es www.assa.com.gt

4.4.1.3 La cultura corporativa
La cultura corporativa es un patron de comportamientos que se desarrollan en

el seno de la organizacion, con sus propias logicas y dinamicas.

La cultura corporativa les proporciona a los miembros de la organizacién un
instrumento con el cual pueden asignarle a la realidad organizacional cotidiana,

un significado inequivoco.

La cultura ha de ser considerada como un hecho factico. No es lo que la
direccion pretenda instaurarla como dindmica interna, sino que es lo que es,

guste o no. (Scheinsonh, 2004)

En mesas de didlogo en metodologia grupos focales realizados en junio 2015,
los colaboradores de ASSA se auto determinan como una empresa en donde el
personal es amable.
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También se puede considerar que hay una alta conciencia por alcanzar
objetivos de produccion, viendo la lealtad y disponibilidad de los colaboradores

a quedarse a realizar horas extras en tiempo de produccion alta.

En estas mismas mesas de diadlogo se habl6 de la falta de expectativas de
crecimiento dentro de la empresa, debido a que no existen incentivos
econdmicos o una clara politica de escalas salariales. En el &rea operativa, el
trabajo es muy especifico y no varia, por lo que la frase “no se puede aspirar a
mA&s”. Es una clara opinion de personal operativo, que entre sus caracteristicas
de perfil solicitado por recursos humanos, son personas con pocos estudios en

una edad entre 20 a 35 afos.

La cultura corporativa se ha ido formando a través de tradiciones que le
permiten al colaborador interactuar con compafieros de otras areas, o bien ha
generado un espacio que le permite crear un vinculo afectivo hacia la
institucion. Algunas de las actividades que se hacen a lo largo del afio para
alcanzar este objetivo son: Dia de la madre, dia del padre, dia del albaiiil, dia
de la familia, arbol navidefio ASSA, convivio y torneo de futbol (este altimo
realizado con equipos conformados por miembros de distintas areas de la

empresa).

En entrevista al gerente de Recursos Humanos (Lépez, mayo 2015), hace
énfasis en que “estas actividades son las que mas recuerda todo colaborador al
salir de la institucion”, “estas actividades son las que permiten que la empresa
se vea mas que un trabajo”. Por ello afio con afio, la instituciéon invierte una

cantidad econdmica considerable para poder realizarlas.

Parte de la cultura corporativa es la capacitacion del personal administrativo, la
cual es orientada a talleres de servicio al cliente, ventas, y motivacion.
Recientemente se han implementado clases de zumba después las cinco de la
tarde los dias viernes. Siendo esta una iniciativa focalizada al personal

femenino, que en la empresa es una minoria y muchas veces no estan
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incluidas en eventos como los torneos de futbol que son la propuesta

focalizada en hombres poblacion mayoritaria en ASSA.

Una restriccién de contratacion de personal es, contratar personas que hayan
trabajado en la competencia. Esto, debido a la mala experiencia de deslealtad
en el pasado. Ya que la formacion de otras empresas de acero ha sido con ex
empleados de ASSA.

4.4.1.4 Laidentidad corporativa

Es “aquello con lo que la empresa ha nacido, y aquello en lo que la empresa se
ha convertido, pero sobre todo, aquello que la empresa decide ser.”
(Scheinsohn: 1998).

Para la empresa es importante la retencion de su personal; la institucién cuenta
con colaboradores que han laborado por méas de 25 afios en ASSA. Lo que

confirma que es una empresa estable.

ASSA promueve la estabilidad, y valora a su personal leal, los colaboradores
pueden sentirse identificados con la empresa debido a que esta invierte en
ellos. De esta forma comprende y adopta sus procesos y su principal interés es

replicar y mejorar dentro de la empresa.

ASSA se ha convertido en el mercado como referente de calidad en sus
productos, la cual desea proteger a través de la lealtad de su personal que se
siente satisfecho de alcanzar esos niveles de estandares de la industria

sideruargica.

4.5 La comunicacion corporativa

4.5.1 Comunicacion en crisis (a nivel interno y externo)

Por el tipo de produccion que realiza Aceros Suarez, la seguridad industrial es
un factor importante y de interés prioritario de todos los integrantes de la
empresa. Los accidentes por mal uso de equipo, o por no utilizar equipo de

proteccién, pueden ocasionar no solo accidentes personales, sino alguna
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tragedia. En este tipo de situaciones, la empresa se puede encontrar en un

nivel vulnerable de alerta por prevencion.

Para prevenir accidentes, Aceros Suérez cuenta con una brigada de bomberos
creada por la misma institucion, ademas se socializa la informacion de accién
inmediata por medio de simulacros, circulares o capacitaciones, para saber qué

hacer al momento de un accidente industrial.

La identificacion de alarmas es parte del objetivo de mantener un estado de
prevencion activo, para ello también se cuenta con un “comité de emergencia
industrial”. Que recibe directrices de un ingeniero capacitado en seguridad
industrial, y que en caso de una emergencia es el Unico que puede dar
declaraciones a la prensa o los medios de comunicacién, actuando como

vocero en nombre de la institucion.

4.6 FODA
El andlisis FODA se hizo en base a los resultados de las encuestas,

entrevistas, grupos focales y observacion directa.

Las principales fortalezas identificadas fueron, que ASSA cuenta con
estabilidad y prestigio dentro del mercado laboral del acero, lo cual le permite
poca rotacion de personal y un desempefio de mas de 50 afios de estabilidad
en Guatemala y expansion en Centroamérica. Cuenta con instalaciones
adecuadas, tecnologia de punta y los mejores salarios comparados con la

competencia.

En cuanto a las debilidades, se determiné que hay inconformidad de los
colaboradores a los tratos de algunos jefes. También existe la percepcién de
gue no se puede “crecer” dentro de la empresa y que los estudios o analisis

donde se pide su opinién no cuentan porque no hay cambios.
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La creacion de nuevas sedes, capacitacion del personal para proyectos
nuevos, la definicion de una politica de Responsabilidad Social Empresarial

(RSE), son algunas de las oportunidades identificadas.

Por ultimo las amenazas encontradas fueron los accidentes laborales, un

incremento de rotacién por baja temporada.

A continuacion se presentan cuadros de analisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, que ademas incluye las alternativas identificadas

entre fortalezas y oportunidades, debilidades y oportunidades, fortalezas y

amenazas y entre debilidades y amenazas.

Fortalezas
F1 Es una empresa estable. Con buena
reputacion y credibilidad en el mercado.
F2 Sus instalaciones permiten trabajar
de forma adecuada.
F3 Cuenta con tecnologia de punta para
la realizacion del trabajo operativo.
F4 Hay poca rotacion de personal.
F5 El personal se siente en un ambiente
laboral agradable.
F6 Cuentan con induccidn de personal.
F7 En comparacion a otras empresas
de la misma linea de produccion, ASSA
cuenta con los mejores salarios.
F8 ASSA realiza donaciones a distintas

entidades sociales.

‘ Debilidades
D1 El personal aduce que no existe
un trato respetuoso de parte de
algunos jefes.
D2 El personal no ve oportunidades
de crecimiento en la empresa.
D3

indisciplina en el uso de equipo de

Ocurren  accidentes  por
proteccién por parte del personal.

D4 Algunos jefes no saben cémo
ser especificos o concretos a la hora
de dar una instruccion.

D5 No se le ha dado seguimiento a
los resultados de medicion de climas
organizacionales anteriores.

D6 No cuentan con un plan de

comunicacion institucional.

Fuente: Tabla 2 Creacioén propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicaciéon de ASSA. Junio de 2015
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‘ Oportunidades Amenazas

O1. Cartera de clientes a nivel nacional y Al. Accidentes laborales,

regional. y )
A.2 Rotacién de personal, operativo,

02. Mas sedes de ASSA en el interior del tomando en cuenta que la estabilidad
pais. es mayormente en personal

o administrativo.,
03. Capacitacion al personal.

A.3 Temporadas bajas de construccion.
O4. Politica definida de RSE.

O5. Unidad de comunicacion interna.

uente: Tabla 3 Creacion propia, en el marco del Diagnstico de
comunicacion de ASSA. Junio de 2015

Alternativas Alternativas

Fortalezas/Oportunidades Debilidades/Oportunidades
F1, F4, F5 - 03,04,05 D1,D4,D5 - O3
ASSA es una empresa reconocida en el | Es importante que los jefes cuenten con
ambito de la construccion, aunque ya | capacitacion de “relaciones humanas” y
desde afios atrds realiza obras de | “comunicacion asertiva” como parte del
caridad, y no invierte en publicidad, una | desarrollo de las capacidades gerenciales
politica “definida” de Responsabilidad | que exige su puesto.
Social Empresarial (RSE), la cual consiste
en obras sociales a instituciones | D3 - O3, O5
benéficas, patrocinios o becas. Lograria | Por ser personal con pocos estudios, es
expandir mas el conocimiento de su | posible que la ‘“asertividad” en las
marca y brindarle a sus colaboradores | capacitaciones no se esté dando de la
una nueva experiencia de servicio, | manera mas didactica. Una unidad de
dandole un sentido humano a la industria | comunicacion podria promover la

del acero. prevencién, a través de una constante
repeticion de productos audiovisuales que
F4 |F6,F7- O5 le permitan al personal entender la

El que sea muy baja la tasa de rotacion | importancia de su seguridad industrial.
de personal permite que una unidad de
comunicacion interna pueda interactuar | D3 - O3, O4

de una forma constante con ellos, y asi | Si entre el plan de responsabilidad social
poder realizar proyectos que incentiven, | empresarial ASSA apoyara la formacién
motiven e incluso diviertan al personal, lo | académica, cursos libres, talleres de sus
cual vendria a sumar a las estrategias ya | trabajadores operativos; la motivacion del
definidas y exitosas de recursos | personal con menos estudios, podria
humanos. Una unidad de comunicacion | cambiar su percepcion con respecto a las
interna puede incidir en el clima laboral de | oportunidades dentro de la empresa.

la empresa, promocionando asi la
identidad hacia la institucion. D5,D6-05

Anteriormente  Recursos Humanos ha
realizado medicion de clima organizacional,
no se le ha podido dar seguimiento a los
resultados, debido a que las deficiencias
presentadas son de caracter
comunicacional. Crear una unidad de
comunicacion interna bajo la directriz de
RH, daria seguimiento y solucion.

Fuente: Tabla 4 Creacion propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicacion de ASSA. Junio de 2015
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Alternativas

Fortalezas/Amenazas
F1,F2,F3,F4,F5,F6 - Al
La empresa cuenta con muchas
fortalezas a su favor para evitar
accidentes laborales, segun el
diagnéstico, se dan mayormente por
indisciplina y falta de concentracion
del personal. Es importante que
también existan sanciones educativas
al trabajador que no respete las
normas de seguridad industrial, esto
con el fin de generar conciencia
colectiva.
F1,F4 -A2,A3
La empresa es muy estable debido a
gue la industria en la que se
desempefia también lo es, sin
embargo la macroeconomia podria
afectar en algdn momento este
mercado y ocasionar un debacle. La
institucion  debiese  contar  con
politicas muy definidas que permitan
la  recontratacion o] reajustes
temporales.

Alternativas

Debilidades/Amenazas
D3 -Al
Aunque la principal razén de estos
accidentes sea la indisciplina, la empresa
tiene una gran responsabilidad en lo que
suceda dentro de sus instalaciones. El no
contar con camaras de vigilancia en
distintos puntos podria ocasionar una
demanda fuerte a la empresa por no
prevenir.
D1,D2,D04,D5,D6 - A2
Una de las politicas de contratacion de
ASSA es la de no contratar personal que
haya trabajado en la competencia. Esto
con el afan de que no se filtre informacion
de los procesos de ASSA. El no resolver
las probleméticas que exige el personal,
deja en una alta vulnerabilidad a Ila
empresa de perder a su personal y que
este vaya a trabajar a la competencia;
puesto que no se sabe cuales son las
politicas de contratacion de estas.

Fuente: Tabla 5 Creacién propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicacién de ASSA. Junio de 2015

4.7.Andlisis y prondstico de la situacion

4.7.1 Alternativas entre fortalezas y oportunidades

F1, F4, F5- 03, 04, O5

Actualmente, ASSA colabora en varios ambitos sociales y académicos,

sin embargo, mas alla de una decision mercadoldgica, sus aportes han

sido orientados a ayuda de forma altruista en donde el protagonismo no

es una prioridad. El definir una politica o un programa de RSE puede

sumar a una imagen corporativa que no invierte en publicidad y a la vez

involucraria al trabajador a vivir la experiencia de servir, dar, donar.

Como parte de eventos que van desarrollando cultura e identidad en la

institucion.
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F4 , F6, F7- O5
En el presente, ASSA ya maneja distintas vias y estrategias de comunicacion
para promover la unidad y la cohesién entre departamentos. Sin embargo, la
unidad encargada actualmente, es Recursos Humanos. La formacién y expertis
de este personal esté orientado a la capacitacion, seleccion y reclutamiento de
personas, no de estrategias de comunicaciéon. Desde la opinién del gerente de
Recursos Humanos, esta debe ser una funcién de un comunicador que sepa

técnicas de publicidad.

Una unidad de comunicacion interna dentro de ASSA crearia una conexion
entre el &rea administrativa y la operativa. A través de estrategias y recursos,
propios de la ciencias de la comunicacion. La viabilidad existe en la medida en

gue recursos humanos delegue o se deje asesorar.

4.7.1.2 Alternativas entre debilidades y oportunidades
Alternativas Debilidades/Oportunidades

D1, D4, D5 - O3
En ASSA existen manuales de puesto desde la perspectiva de, qué se
hace en el area, mas no se habla de las competencias que se
necesitan para desempefiarlo. El respeto, la asertividad y una
comunicacion de doble via, no solo amplia la apertura de la institucion
a los colaboradores, sino se abre una oportunidad importante para que
el personal operativo pueda sugerir cambios, nuevos procesos, 0 en
general darnos su opinion, todo depende de lo receptivo que seamos y
esa es una competencia que debemos explorar y fortalecer en todos
los jefes inmediatos que para alcanzar este objetivo deben de procurar

ser mas receptivos.

D3 - 03, 05

Por el tipo de industria que se trabaja, la institucion es vulnerable a
accidentes laborales, evitarlos en un 100% podria ser imposible, por
ello es importante redoblar esfuerzos para que la “cultura

organizacional” viva la prevencién de una forma responsable. Esta
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4.7.1.3

informacion puede ser constante a través de medios de comunicacion
internos, donde se sefialen las consecuencias de ciertas acciones, 0
bien se felicite, se exhorte, se valore, las acciones asertivas para

contrarrestar esos accidentes.

D3- 03, 04

El historial de los climas organizacionales de afios pasados, y las
mesas de dialogo, determinan que existe una poblacion de
colaboradores que no aspiran a seguir creciendo dentro de la empresa,
estos mismos son los que sefalan que existen relaciones laborales

desgastantes con algun superior.

Retener a este personal en el mediano plazo, es complicado con esas
condiciones. Por ello si la empresa desea retener a este personal,
deberia incurrir en ofrecer, algunos beneficios extracurriculares que

sumados provocarian un mejor ambiente laboral.

D5, D6 - O5

Una unidad de comunicacion interna ayudaria a dinamizar el ambiente
laboral; sin embargo, esta requiere de por lo menos tres personas. Una
opcidn viable para que en el corto plazo puedan verse resultados, es
tomar esta iniciativa como un proyecto piloto en donde se requeririan

los servicios de una empresa externa.

Alternativas entre fortalezas y amenazas
Alternativas Fortalezas/Amenazas

F1, F2, F3, F4,F5,F6 - Al

La empresa cuenta con un protocolo de respuesta inmediata que le
permite reaccionar en caso de incendio. Sin embargo, en caso de
terremoto, no existen medidas preventivas, sobre todo en cantera;
donde el espacio necesita una remodelacién o una adecuacion para

salida de emergencia.
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F1, F4 -A2, A3

Aunque la industria de la construccion en Centroamérica no ha
presentado bajas en los ultimos afios, politicas como tratados de libre
comercio, 0 que afecten los mercados nacionales podrian ser también
una amenaza a un mercado tan estable como lo ha sido ahora la
construccion. Empresas como ASSA deben procurar lobby politico
desde sus gremiales, por medio de eventos, convenciones, foros, que
les permita identificarse como un grupo proactivo dentro de la

economia nacional.

4.7.1.4. Alternativas entre debilidades y amenazas
Alternativas Debilidades/Amenazas

D3 -Al

Deben crearse protocolos de seguridad mas estrictos, a la vez
capacitar al personal con mas rango, en la formacion de brigadas de
apoyo. La seguridad industrial debe ser una prioridad en la cultura de la

institucion.

D1, D2, D4, D5, D6 - A2
A pesar de ser una empresa que dentro del medio tiene las mejores
retribuciones econdmicas, es necesario crear escalas salariales dentro

de la instituciébn o mas incentivos para retener al personal.

4.8 Factores influyentes

4.8.1 Directos
Si bien no se cuenta con publicidad de alto costo, ASSA si realiza
activaciones con los clientes méas frecuentes y sus distribuidores
autorizados, ademas cuenta con un sistema de comisiones por venta que

favorecen a todo aquel proveedor que es leal a la marca.

Un factor directo de las ventas de la empresa es el resultado del trabajo y

la estrategia del departamento de ventas.
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Una forma en la cual puede afectar los objetivos de la institucion es el

“precio” que este manejando la competencia.

Una baja en la temporada de construccion también puede ser un factor

gue afecte los objetivos de la empresa.

4.8.2 Indirectos
El producto que maneja Aceros Suarez no es un producto para un publico

general, debe ser focalizado a constructoras o agentes de la construccion
y ferreteros, el costo de la publicidad para grandes publicos es muy alto
(television, vallas publicitarias) por lo que la forma en que ASSA se ha
posicionado, es a través del prestigio que genera la marca en el tiempo y
en la calidad de su producto, que ha sido parte de grandes obras como

edificios, puentes, entre otras.

Su reputacion es el resultado de la recomendacion de los clientes,
usuarios y colaboradores, es un boca a boca que es dificil de medir por lo
ambiguo que puede ser. Sin embargo se acredita el éxito de su buena
imagen al ser, durante mas de 50 afios, parte de grandes obras de la

construccion donde se ha utilizado su producto.

Algunos factores indirectos que pueden incidir de forma negativa, son: la
lejania de algun proyecto para poder llevar el producto, la decision de
logistica que le corresponde a la constructora y que pueda descartar a

ASSA por las distancias que esta impliquen.
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4.9 Arbol de problemas

En el mes de junio de 2015, por
medio de la observacion,
discusiones institucionales y
mesas de didlogo, se priorizaron

cuatro problemas.

Cada uno especifica qué

problema es el que se analiza.

El primer arbol describe el
problema “Se reciben

instrucciones ambiguas”

El segundo &rbol, presenta el
problema “Personal operativo es
indisciplinado en uso de equipo de

proteccion”
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Problema t:

Se reciben
instrucciones ambiguas

v

Fuente: Creacién propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicacion de ASSA. Junio de 2015

Probhlema 2:
Personal operativo es
indisciplinado en uso de
equipo de proteccion

Fuente: Creacién propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicacién de ASSA. Junio de 2015



Problema 3:
Personal no ve
crecimiento dentro de
la empresa

Fuente: Creacién propia, en el marco del Diagnédstico de
comunicacién de ASSA. Junio de 2015

Problema 4:

Imagen en el Servicio
al cliente

Fuente: Creacién propia, en el marco del Diagnéstico de
comunicacion de ASSA. Junio de 2015
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El tercer problema analizado fue
“Personal no ve crecimiento

dentro de la empresa”.

El cuarto problema analizado

fue “ Imagen en el servicio al
cliente” basado en las
percepciones de clientes que
denotan la comunicacién

externa de la empresa.



4.10 Determinacion de prioridades comunicacionales
A continuacion se presenta un cuadro que detalla las prioridades

comunicacionales, basadas en los problemas encontrados, en la segunda
columna se incluyen algunas soluciones posibles, y en la ultima, las

funciones de la comunicacion que sirven de fundamento a las prioridades

identificadas.

No. Problema Posible (s) Soluciones Funcion de la
comunicacioén
gque sirve de
fundamento

1 Se reciben Definir lineas de Funcién Factica o
instrucciones comunicacion. de implicacion
ambiguas _ .

Capacitar al personal de Funcion
Jefatura en asertividad. metalinglistica
Formalizar las instrucciones Funcion retérica
por medio de correos o

memos.

2 Personal operativo es Crear una induccibn mas Funcion
indisciplinado en uso especifica y asertiva, que referencial o]
de equipo de permita concientizar al cognoscitiva
proteccion personal de los riesgos que »

corre con la indisciplina. Funcion
Connotativa o]

En el reglamento interno, conmitiva

normar sanciones mas » »

exigentes. Funcién poética o
estética

Crear campaiias internas de

concientizacion.

3 Personal no ve Que la empresa promueva Funcion emotiva
crecimiento dentro de un programa de incentivos expresiva.
la empresa que permita motivar al

personal.

Fuente: Creacién propia, en el marco del diagnéstico de Comunicacion de ASSA, Junio 2015
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CAPITULO 5

5. Propuesta de Estrategia Comunicacién Organizacional

5.1. Justificacién

La estrategia de comunicacion que se ha propuesto a la empresa ASSA, esta
basada en el diagndstico situacional de la institucion, para la cual se aplicaron
instrumentos de investigacion; tales como: encuestas, observacion, grupos

focales y entrevistas con personajes claves de la organizacion.

Estos elementos permitieron el disefio y desarrollo de productos para sintetizar
la realidad, estos fueron: el analisis de FODA y &rbol de problemas. Los mismo

permiten entender las bases de la estrategia a implementar.

ASSA es una empresa que inicia funciones con una estructura familiar, con el
tiempo por el tipo de industria llega a crecer y establecerse en el mercado del
acero en Guatemala. La estabilidad que ha generado es su principal fortaleza
debido a que existen colaboradores con mas de 15 o 20 afios laborando para
esta. Ellos, se han convertido en el referente del modelo de colaborador para
ASSA ya que llenan las expectativas de lealtad, servicio, trabajo y
profesionalismo, valores que se desean continden sosteniendo el buen

prestigio de la empresa.

Anualmente Recursos Humanos invierte en actividades de formacion vy
recreacion que sin una estrategia de comunicacion especifica han logrado
resultados de comunicacion horizontal. Es importante que esta estrategia sume
a los objetivos que este departamento ejecuta, de manera que los resultados

sean mas satisfactorios.

En los estudios realizados para el diagnéstico, los principales problemas de
comunicacion interna provenian de falta de comunicacion asertiva entre jefes y
colaboradores, en el caso de instrucciones ambiguas, y de empleados a jefes

en el caso de falta de responsabilidad a usar el equipo de seguridad de una

44



forma adecuada. También fue detectada en la comunicacion horizontal, algun
tipo de inconformidad, relacionada con la motivacién dentro de la institucion.
A nivel de comunicacién externa, las necesidades de los clientes denotaron

falta de servicio al cliente y una adecuada atencion via telefénica.

Induccidn, carteleras, eventos, han sido parte de una estrategia administrativa
que tiene como fin promover un ambiente laboral agradable y de interés para el
colaborador. En cuanto a soluciones a lo externo de la institucién las
capacitaciones han sido parte de fomentar un buen servicio en los
colaboradores; sin embargo estas conductas o protocolos de atencion no han

sido estandarizados.

La empresa ha sido proactiva en tratar de dar soluciones inmediatas a los
problemas que con frecuencia revelan los estudios de clima laboral que afio
con afio realiza recursos humanos. Sin embargo sus acciones, no dejan de ser
administrativas y a la vez los esfuerzos aislados de una estrategia de
comunicacion que en primera instancia buscaria empoderar esas acciones y

hacerlas més visibles para que el mensaje tenga un impacto esperado.

5.2. Objetivos

5.2.1 Objetivo General
Crear en ASSA un sistema de comunicacién interna que permita ser asertivo
en la comunicacion ascendente y descendente de la institucion. Que permita

promover y fomentar la identidad dentro de una cultura organizacional definida.

5.2.2 Objetivos Especificos
e Identificar los distintos esfuerzos administrativos de ASSA respecto a clima

organizacional, impulséndolos a través de un canal de comunicacion.

e Impulsar un canal de comunicacioén interno en formato audiovisual, que

muestre noticias, instrucciones, procesos y protocolos de ASSA.
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Identificar “modelos” de valores, trabajo, conductas a seguir, y producir
materiales audiovisuales de historias de vida de los colaboradores que
llenan este perfil.

Evaluar el impacto del medio de comunicacion interno a través de un buzén
de sugerencias fisico y virtual que retroalimente la opinion del publico
objetivo.

Coordinar un sistema de trabajo entre Recursos Humanos y distintas areas de la

empresa que permitan fortalecer y actualizar el canal de comunicacion

implementado.

5.2.3 Ejes de Trabajo

r

A

v

D

La seguridad personal
como prioridad

El colaborador como
centro

La Excelenciaen el
Servicio

Oficializar la informacion En ASSA el Recurso

Humano es lo mas
importante, por eso
debemos reconocerloy
evidenciarlo.

Si no existe en este
medio, no existe.

\ N

N

Nuestros procesos se
rigen bajo estandares de
alta calidad y seguridad
industrial. No cumplirlos
pone en riesgo nuestras

vidas.

N

Estandarizar protocolos
de atencién al clientey
estar atentos a las
solicitudes o sugerencias
de ellos.

Fuente: Elaboracion propia en el marco de la realizacion de la estrategia de

comunicacion de ASSA, Septiembre 2015.

5.3. Publico objetivo
- Publico Interno:

Recursos Humanos

Personal Administrativo

Personal Operativo

Ventas




- Publico Externo:
Clientes

Proveedores

5.4. Propuesta
La propuesta estratégica tiene como punto de partida el diagnéstico situacional

que da como resultado cuatro problemas a resolver. Estos son:

Problema 1: Instrucciones ambiguas,

Problema 2: Indisciplina con Normas de Seguridad

Problema 3: Falta de Motivacion en el personal y

Problema 4: Imagen en el servicio al cliente.

Anualmente la empresa realiza acciones en pro de compensar problemas
detectados en el clima organizacional. Sin embargo carecen de estrategia de

comunicacion.

La propuesta que se presenta a ASSA viene a sumar a los esfuerzos que esta
realiza afio con afio, con la creaciéon de un medio de comunicacién interno, en
formato audiovisual que en plan piloto estaria de forma permanente en la
recepcion de Recursos Humanos, en donde ocasionalmente y con frecuencia
los trabajadores de todas las &reas visitan por tramites, permisos, o cualquier

consulta administrativa.

En el caso del primer y segundo problema este medio de comunicacion
interno, publicard todas las noticias relevantes que con regularidad se
presentan en las carteleras que estan distribuidas en distintos lugares de
ASSA. Se ha determinado la importancia de hacer visual el uso correcto de
casco, guantes, lentes al momento de trabajar. Sin embargo aunque existen

afiches que muestran el uso correcto, es de mucho valor para la empresa
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mostrar las consecuencias de las malas practicas. Que muchas veces parten

de pequerios detalles.

Este medio de comunicacién aboga por la persuasion, basado en el modelo
epistemoldégico de Bandura que permitiria al colaborador de ASSA obtener
mediante un aprendizaje vicario (de Observacion) reflexiones e informacién

asertiva.

En el caso del problema tres el medio de comunicacién apuesta por la
motivacion de un aprendizaje vicario, o el reconocimiento de un aprendizaje de
accion que en este caso seria evidenciar las buenas actitudes, trabajo y valores

de trabajadores “modelo” de la institucion.

Finalmente en el caso del problema cuatro, este medio de comunicacion
promovera constantemente un protocolo de servicio al cliente que enfatiza en
practicas cotidianas como un saludo respetuoso y servicial a los clientes tanto
personal como via telefonica o por correo electronico y soluciones a problemas

de logistica que requieran una accion extra del colaborador.

La propuesta responde a cuatro ejes de trabajo que buscan oficializar la
informacion, para que esta deje de ser ambigua, estas lineas de accion buscan
poner al colaborador como centro de la organizacion, valorandole,
reconociéndole y también protegiéndole, dado que su seguridad personal
dentro de la empresa es prioridad de ASSA. Todos estos elementos
abordados, daran como resultado una cultura organizacional definida. Y a la
vez colaboradores, informados, motivados e identificados con la empresa que

por ende procuraran un servicio de excelencia.
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5.5. Matriz de coherencia

Objetivo General: Crear en ASSA un sistema de comunicacion interna que permita ser asertivo en la

comunicacién ascendente y descendente de la institucion. Que permita promover y fomentar la

identidad dentro de una cultura organizacional definida.

e |dentificar

los distintos esfuerzos administrativos de ASSA respecto a clima organizacional,

impulsandolos a través de un canal de comunicacion.

e Impulsar un canal de comunicacidon interno en formato audiovisual, que muestre noticias,

instrucciones, procesos y protocolos de ASSA.

¢ Identificar “modelos” de valores, trabajo, conductas a seguir, y producir materiales audiovisuales

de historias de vida de los colaboradores que llenan este perfil.

e Coordinar un sistema de trabajo entre Recursos Humanos y distintas areas de la empresa que

permitan fortalecer y actualizar el canal de comunicacién implementado.
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Se reciben | Noticias Informar al | Informativo | Publico | Capsula
instrucciones | ASSA, este es | colaborador, interno audiovisu
ambiguas, un segmento | sobre  noticias al Q3500
dentro del | generales de su informativ
canal de | interés en la a, en
comunicacion empresa, tales canal
de ASSA. como cambio en interno de
procesos, tv.
fechas limites,
tramites, nuevas
plazas, servicio
social.
Indisciplina | Campafia de | Producir Formativo Publico | Video
con normas | sensibiliza- material interno inductivo
de cion audiovisual que y Q3000
Sequridad describa . las cfa,pacna-
9 Este es un | consecuencias ciéon
segmento de no utilizar el
dentro del equipo de
canal de | seguridad, asi
comunicacion como malas
de ASSA. précticas.

49




= o)
® o = S
£ g I e | 2 | 35| &
Q > > O n Qo o= 5
o S S g == ) = =
o o L5 = o D = 0
x o 2 £ £ 2 =0 &
O o = Qo
© O]
Falta de | Historias de | Evidenciar Formativo Publico | Capsula
motivacion vida mediante interno audiovisu
del personal historias de vida al, Q1200
con Grupos
testimoniales, el focales y
reconocimiento dosificaci
a la labor de on de
trabajadores de guia
la empresa.
Para la
seleccion de las
personas
modelo se
debera realizar
por medio de
una guia que
permita
interactuar
opiniones entre
compafieros de
trabajo.
Mala Protocolo de | Producir Informativo | Publico
atencién al | atencion al | material interno
cliente cliente audiovisual que - Fasciculo
permita al Publico | impreso y
trabajador Externo. | virtual Q2200
establecer  un
protocolo de
atencion al
cliente, en
palabras, frases,
y
procedimientos
al momento de
Su servicio.
Imagen Reedicion Promover una
corporativa, video imagen
reconoci- corporativo corporativa Publicitario | Publico | Guion
miento  del | Assa donde el externo | literario y
personal colaborador es técnico. Q800
el centro de la
organizacion.
TOTAL Q10,700.
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5.6 Plan de Comunicacién
A continuacién se describen los elementos que componen el plan de
comunicacioén de la empresa, detallado por cada problema:

Objetivo General:

Crear en ASSA un sistema de comunicacion interna que permita ser asertivo en la
comunicacion ascendente y descendente de la institucién. Que permita promover y
fomentar la identidad dentro de una cultura organizacional definida.

Objetivos Especificos:

e |dentificar los distintos esfuerzos administrativos de ASSA respecto a clima

organizacional, impulsandolos a través de un canal de comunicacion.

Impulsar un canal de comunicacion interno en formato audiovisual, que muestre
noticias, instrucciones, procesos y protocolos de ASSA.

Identificar “modelos” de valores, trabajo, conductas a seguir, y producir materiales
audiovisuales de historias de vida de los colaboradores que llenan este perfil.
Coordinar un sistema de trabajo entre Recursos Humanos y distintas areas de la
empresa que permitan fortalecer y actualizar el canal de comunicacion

implementado.

Problema Eje Producto Descripcioén
Instrucciones Oficializar Canal interno | Esta es una plataforma de difusion
ambiguas informacion de de videos que estara visible en el
comunicacion | area de recursos humanos y que
ASSA contara con videos informativos

como noticias, fechas importantes,
resumen de actividades de RH;
Videos Formativos como tutoriales
de uso adecuado de equipo, O

C - . . .
2 medidas de seguridad industrial y
¥ videos de Entretenimiento como

S partidos de futbol de la empresa.

g

; Indisciplina La seguridad Video de Este video se presentarda en las

g . . . .
s con normas personal como §egur|d_ad !nduccmnes de personal ,de prl,mer
= de seguridad ioridad industrial ingreso, a la vez que sera un video
priorida recurrente en la plataforma de

difusion de videos.
Personal sin = El colaborador Guia de Se crearan videos de entrevistas o
motivacion COMo centro Promocion testlmgnlales de personal modelf),
modelo en seleccionados previamente a través
Valores de la guia.
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Atencion al La excelencia Protocolo de Guia de atencion al cliente que la
E cliente T servicio al empresa institucionalizara oy
9] cliente monitoreard constantemente si se
5 telefénico. cumple.
5 Se reeditara el video institucional
= Reedicion actual, utilizando un lenguaje mas
IS video fraterno al personal e incluyendo
= q q q
E institucional de rostrols de los colaboradores
£ ASSA actuales.
@)
Problema 1 Instrucciones Ambiguas
Objetivo de Que la informacién requerida por cualquier area de la empresa, sea

Comunicaciéon

Producto

Tipo de mensaje

Actividades

Publico Objetivo

Resultados

esperados

Medio de Difusiéon

Frecuencia

“oficial” al momento de ser transmitida por el sistema de informacién o

plataforma de difusién.

Canal interno de Comunicacion ASSA

Informativo, Formativo, promocion.

e Coordinar lineas de comunicacion centralizadas al canal interno de
comunicacion ASSA, a través de correo electrénico interno de la
empresa.

e Fomentar protocolos de servicio al cliente interno, para evitar
conflictos.

e Fomentar la comunicacion asertiva, mediante anuncios que reflejen

cotidianidades de la empresa y problemas frecuentes en este tema.

jefes, colaboradores administrativos y operativos.

Que los encargados de emitir un mensaje se aboquen al sistema de
informacién de ASSA, coordinado por un encargado de comunicacion

dentro de Recursos Humanos.

Que los jefes y colaboradores adopten y fomenten la asertividad para

promover una comunicacion directa y respetuosa a todo nivel.

Transmisién de materiales audiovisuales a través de un televisor en el
area de recepcion de Recursos Humanos.

Cada vez que alguien ingrese a Recursos Humanos tendra un lapso
entre 2 a 5 minutos para observar informaciéon de una “parrilla’ de
anuncios y mensajes con duracion de 20 minutos. La frecuencia de

visitas a recursos humanos podran informar al personal en distintas
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ocasiones.

La actualizacion de este producto debe ser mensual, pero inmediata en

el momento en que se requiera promover informacién de ultimo

momento.
Presupuesto Q 3,500.
Problema 2 Indisciplina con Normas de Seguridad Industrial
Objetivo de Sensibilizar e informar al personal operativo sobre los riesgos que se

Comunicacioéon

Producto

Tipo de mensaje

Actividades

Pablico Objetivo

Resultados

esperados

Medio de Difusiéon

Frecuencia

Presupuesto

corren por no utilizar los protocolos de seguridad requeridos por la

empresa.

Video de Seguridad Industrial

Informativo, Formativo

Fomentar el cumplimiento de protocolos de seguridad industrial.
Informar sobre sanciones por no cumplir con las normas.
Ejemplificar casos de situaciones comunes que pueden provocar un

accidente.

Personal Operativo y Visitantes

Disminuir sanciones por indisciplina en protocolos de seguridad
industrial.

Prevenir accidentes laborales.

Fomentar una cultura organizacional de prioridad en seguridad

industrial.

Induccion de personal nuevo, capacitaciones de personal operativo,

canal de comunicacion interno de ASSA.

Cada vez que exista una visita o personal nuevo a capacitar.
Frecuencia constante dentro de la parrilla de videos del sistema de
informacién de ASSA.

Q 3,000.
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Problema 3 Falta de Motivacion en el personal

Objetivo de Transmitir al colaborador, lo valioso e importante que es su trabajo al
Comunicacion cumplimiento de la mision de ASSA.
Reconocer su labor, valores, lealtad y logros.

Producto Historias de vida y Guia de “Promocion de Modelo en Valores”
Tipo de mensaje Sensibilizacién y formativo.
Actividades A través de la guia “Promocién de Modelo en Valores” realizada en

grupos focales de cada area de ASSA, se obtendra una seleccién por
votacion anénima de la persona que actualmente este cumpliendo con
los valores de la institucion. La persona seleccionada se le realizara un
video testimonial sobre su cotidianidad en la empresa y se le

reconocera en el evento de aniversario su trayectoria a lo largo del afio.

Publico Objetivo Todos los colaboradores
Resultados Promover la comunicacion horizontal abiertamente en un espacio y
esperados tiempo especial para valorar el trabajo del personal de la institucion.

Reconocer en el personal de mas trayectoria, la lealtad como valor
especial en la construccién del prestigio y la solidez de la institucion.

Dinamizar el codigo de valores de la institucion que actualmente no

cuenta con una estrategia de seguimiento y promocion.

Medio de Difusion Induccion de personal nuevo, aniversario ASSA (octubre), canal de

comunicacion interna de la institucion.

Frecuencia Trimestralmente,

Presupuesto Q 1,200.
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Problema 4
Objetivo de

Comunicaciéon

Imagen en la atencidn al clien

Establecer protocolos de atencidn al cliente a través de un manual que

permita una evaluacioén por lista de cotejo.

Producto

Producto 1: protocolo de Servicio Telefonico

Tipo de mensaje

Formativo

Actividades

Lanzamiento del protocolo de atencion al cliente y su

implementacion a través de una capacitacion practica.

A través de una persona encargada de Recursos Humanos, se
monitorearan llamadas a personal a cargo de atencién al cliente.
Semanalmente se hard una retroalimentacion sobre las
grabaciones de estas llamadas, a fin de que el personal se ajuste al

protocolo

En un segundo nivel sera el mismo personal de call center quien
dara la capacitacién a todo el personal de la institucién que a lo

interno utiliza el teléfono para realizar su trabajo.

Realizar en el futuro una encuesta de servicio al cliente, dirigida a
clientes atendidos via telefonica.

Publico Objetivo

Atencion al cliente y personal administrativo, Clientes

Resultados

esperados

Que el cliente de ASSA se sienta atendido, asesorado e importante

para la empresa.

Promover una cultura organizacional de respeto y buen servicio a lo

interno de ella.

Medio de Difusién

Capacitacion y coaching

Frecuencia

Mensualmente

Presupuesto

Q 1,200.
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Objetivo de Facilitar a Recursos Humanos un video breve y publicitario para

Comunicacion difusion en congresos de construccion y ferias de empleo.
Producto Producto 2: re-edicion guion técnico, de video ASSA Institucional.
Tipo de mensaje Publicitario

Actividades Reedicion de guion

Recibir autorizacion de nueva produccion

Editar nuevas imagenes y locucion,

Difundirlo.
Pablico Objetivo Clientes y nuevos colaboradores
Resultados Promover una imagen corporativa que denote la cultura organizacional
esperados donde el recurso humano es el centro de la empresa.

Medio de Difusion Congresos de construccion, ferias de empleo, pagina web

Frecuencia Congresos de construccion, ferias de empleo, pagina web

Presupuesto Q800

5.7. Los productos

5.7.1 Canal interno de comunicacion ASSA

Este producto engloba las lineas estratégicas de los problemas 1, 2,3y 4 . Su
logistica consiste en la instalacién de un televisor en el area de recepcion de
recursos humanos que permita la difusion de videos informativos, formativos y
de promocion de la institucion.

Responsables

El personal a cargo de su funcionamiento (encenderlo, apagarlo) es de la
secretaria de recepcion de Recursos humanos.

Como proyecto piloto se cre6 un enlace entre la asistente de la Jefatura de
Recursos Humanos y el practicante para recibir informacion de eventos
pasados y fechas importantes de la empresa.

En la fase piloto del proyecto el practicante ha realizado la produccion y edicion
de los videos que se transmiten en la pantalla. ASSA ha considerado en el
corto plazo la necesidad de crear una unidad de comunicacion interna la cual
continuaria con el proyecto de forma constante.
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5.7.2 Video de Seguridad Industrial

Audio

Video

La seguridad es primero, por ello debes
saber que cuidar de ti es tu
responsabilidad y un acto de beneficio
para toda la empresa.

Es importante para ASSA que sepas tu
nivel de vulnerabilidad al trabajar dentro
de la planta, y como no seguir estas
instrucciones pueden poner en peligro
tu vida y la de tus compafieros.

Estimado Visitante y colaborador:

Para ingresar a estas instalaciones es
obligatorio utilizar el equipo siguiente:

Casco de seguridad:

Este proporciona proteccién a la cabeza
ante la caida de cualquier objeto. (Si el
proveedor no tiene, se le proporcionara
uno en garita para utilizarlo)

Lentes de proteccion:

Estos proporcionan proteccion a los
0jos, Los lentes son claros y de
policarbonato. Recuerda que... son de
uso personal e instransferible, estos son
obligatorios al ingreso de bodega,
suministros o planta.

Tapén Auditivo:

Estos proporcionan proteccion a los
oidos por el alto nivel decibeles de

Imagenes de Planta ASSA, trabajadores
con el hierro.

Toma de un operativo que se le caiga una
herramienta.

Texto: Estimado Visitante y colaborador: ...
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nuestros equipos industriales. Son de
uso personal e intransferible que todos
deben utilizar al ingreso a o bodega,
suministros o planta.

El Calzado Industrial:

Proporciona proteccion a los pies, ante
aplastamiento por su punta de acero o
objetos punzocortantes. Esta prohibido
el uso de calzado de tacén para dama,
sandalias o tenis para caballero dentro
de las instalaciones de ASSA

Recuerda si cumples con estos
requerimientos minimos ayudas a
respetar los protocolos de seguridad
internos de la empresa. Pasa la voz, y si
vez que alguien no cumple con estas
instrucciones, ya sabes ahora el uso e
importancia de cada uno de los
protectores para que puedas hacer
conciencia en tus compafieros de
trabajo.
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En el momento en que se ha
presentado el informe de comunicacion,
este video aln se encuentra en proceso
de validacion. (Consultar DVD de
parrilla de contenidos)

(Ver DVD anexo, de parrilla de programacion)
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5.7.3 Guia de Promocién de Modelos en Valores

b4 -ATTA-

Fabrica de productos de Acero para la construccién
Guatemala, Centroamérica

CODIGO DE VALORES ASSA

La cultura del lugar de trabajo es un elemento esencial del éxito de las empresas. La cultura de
una empresa se puede describir mejor como su "personalidad” o estado en general, energia y
caracter. Las declaraciones de mision, creencias, valores, normas, cédigos de vestimenta y
otros protocolos, son sélo algunos de los factores que inciden en una cultura empresarial.

Cuando los colaboradores de una empresa estan en sintonia con los valores fundamentales de
su empresa y los objetivos a largo plazo, ellos tienen una base comun. El trabajo en equipo es
exitoso cuando todos los miembros/empleados estan en el mismo camino. Cuando se alcanzan
las metas, la recompensa moral se intensifica por el sentido de asociacion colectiva. Para llegar
a este punto, la cultura de una empresa debe ser bien planificada y establecida de forma
positiva.

Nuestro cédigo de ética y conducta informa a todos los anfitriones lo que se espera de ellos,
ademas de regular el comportamiento adecuado en beneficio de nuestros clientes y nuestros
comparieros de labores como clientes internos.

Durante afios nuestra cultura organizacional ha girado entorno a nuestra Mision y Vision. Hoy
el Codigo de Etica y Conducta nos ayuda a confirmar esa cultura mostrandonos el “cémo”
lograrlo.

Los principios y valores son universales, practicarlos, hacerlos vida y hallarles sentido; no solo
sera de beneficio para la empresa, sino principalmente para uso personal en la vida cotidiana.
¥ 4

C DIGO

DE ‘\ ETICA
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ACTIVIDAD 1

;0Ouién es mi mentor?

Todos contamos con personas que de alguna forma han marcado nuestra vida con su ejemplo
y que seguramente nunca olvidaremos. A continuacion responde las siguientes preguntas y
relacionalas con los valores que el Codigo de Etica y Conducta nos propone.

1. ¢Qué personaje de tu vida relacion es con el respeto? ¢ Y por qué?

2. Menciona alguna persona especial que haya aportado mucho a tu vida. ;Por qué?

3. Menciona una persona sobresaliente que no has vuelto a ver. ;| Ddnde estara ahora
mismo?

A continuacién, encontraras una serie de palabras que debes asociarlas con personas que
conozcas.

0. Estrés = Mi padre.

Alegria =
Gentil =
Solidaridad=
Entusiasmo =
Negativo=
Sin Rumbo=
Visionario=
Elegancia=
Creatividad=

. Fantasia=

. Rutina=

. Entrega=

. Ejemplo=

. Lider=

. Enojo=

CoNog~WNE

P
[N )

el o
O wWwN
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ACTIVIDAD 2
“ASSA SOMOS TODOS”
Se haran grupos de 10 personas las cuales compartiran entre si, anécdotas vividas en
ASSA que escribiran en una papeleta. Todos los participantes deben de contar con una
anécdota que no se repita a la de algin compafiero.

Escribe aqui la anécdota de uno tus compafieros de grupo que mas haya llamado tu
atencion.

¢Por qué te llama la atencién?

¢Por qué crees que actud de esa forma, el personaje de la anécdota?

ACTIVIDAD 3
“Honor a quien honor merece”

Escribe aqui el nombre de la persona a la que darias una medalla de honor por su
servicio y cuéntanos ¢por qué?

Honor al mérito a:
Por:

ACTIVIDAD 4

‘Yo soy...”
Creemos que los valores nos definen como personas, escoge que valor se apega mas a

ti y cual no, seglin tu personalidad y lo que te gustaria que otros digan de ti.

¢Con qué valor me identifico mas? ¢Por qué?

¢Qué valor considero me cuesta mas? ;Por qué?
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5.7.4 Protocolo de Servicio al Cliente Telefénico

-ASSA-

Fabrica de productos de Acero para la construccién
Guatemala, Centroamérica

PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE TELEFONICO

Objeto

El presente protocolo tiene por finalidad proporcionar un instrumento de actuacion
uniforme al personal de ASSA ante la atencion que es requerida por el cliente tanto
personal como telefénicamente. El establecer un protocolo de atencién personalizada
es importante no sélo de cara a establecer un criterio homogéneo de conducta a la
hora de responder al cliente, sino también a la hora de disponer de recursos de
actuacion ante situaciones diversas.

Alcance

Este protocolo pretende recoger tanto las situaciones habituales de atencion personal
y telefénica demandada como aquellas excepcionales que pudieran plantearse pero
gue deben ser conocidas para alcanzar el mayor grado de eficacia en la respuesta.

Areas involucradas

Dado el caracter representativo que tiene todo el personal que desarrolla su actividad
en ASSA, el protocolo de actuacidon afecta a todo el personal, especialmente a
aquellos que se posicionan en primera linea de informacion.

Para ASSA es muy importante que la atencién al cliente sea una prioridad para el
colaborador, tanto desde el &mbito externo como interno. Por ello hemos formalizado
conductas de atencion que nos permitiran alcanzar nuestro objetivo. Ser una empresa
respetuosa, amable y proactiva ante las necesidades de nuestros clientes.

A partir de este protocolo quedan estipuladas las siguientes reglas de atencion al
cliente por via telefénica:
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Acciones de Atencién al Cliente:

e El operador debera atender las llamadas preferentemente antes del 3er timbre
para causar una buena impresién en el usuario.

e Al atender debera saludar y presentarse dando el nombre de la institucion, su
nombre y apellido.

e El operador debera escuchar con atencién, demostrando su interés y buena
disposicién en brindar la informacién requerida.

Habra que prestar atencién a la comunicacion metalingiistica, la cual incluye aspectos
como:

* Los gestos: el lenguaje gestual, sobre todo de la cara, debera resultar acorde a un
trato de correccidon y educacion. Nunca deberan mostrarse gestos de desagrado o
dejadez. Se evitara la gesticulacion excesiva y las posturas forzadas.

« El tono de voz: habré de ser intermedio.

« El lenguaje: sera sencillo, descriptivo, adaptado.

* Silencios: positivos (entendimiento), negativos (demasiado largos).

* El aspecto fisico: el personal que atiende al publico debe ir vestido con propiedad.

* La rapidez/eficiencia: Es importante dar una imagen de rapidez y eficacia.

El saludo inicial

Siempre tiene que estar presente en la atencidn ya que constituye la minima expresion
de educacion y cortesia. El Saludo tiene un gran valor simbdlico porque dependiendo
de cémo lo expresemos sera entendido como un gesto de cercania, de proximidad, de
relaciones profesionales o afectivas o un mero gesto de cortesia y de buenas
costumbres. Seguidamente al saludo es necesario que conozcamos qué necesita el
cliente de nosotros. Para ello preguntaremos que informacion desea recibir,

64



permaneciendo atento a su peticidn para que tratada de forma conveniente pueda ser
atendida. Debemos empatizar, es decir, situarnos en el lugar del cliente para conocer
su inquietud y escucharlo activamente.

Finalizacién de la atencién.

Se mantendra una actitud positiva, dejando que se despida el cliente y contestando a
esa despedida que nos encontramos a su disposicion.

Despedida

Se recomienda agradecer la llamada realizada, independientemente de su contenido.

Qué hacer y qué no hacer

Lo que debemos hacer

Lo gue NO debemos hacer

Saludar al cliente antes de que él lo
haga.

Esperar a que salude el cliente

Dirigir la mirada al cliente. Hay que
mantener el contacto visual (ain a
través del teléfono).

Escuchar al cliente sin dirigir la
mirada hacia él

Dirigirnos respetuosamente. Valorar
adecuadamente al interlocutor

Ser groseros en nuestra atencién.
Prejuzgar al interlocutor

Mostar una actitud de ayuda
acercandonos al cliente

Mostrar una actitud pasiva ante la
atencién demandada

Preguntar al cliente en qué puedo
ayudarle

Utilizar expresiones como
“iqué quieres!" “Si..."

Escuchar sin interrupcién. Hacer
breves comentarios para demostrar
nuestra atencién hacia el

cliente (“comprendo”,

"de acuerdo”, etc.)

Interrumpir descortésmente la
conversacién para atender ofras
situaciones. Mantener
conversaciones paralelas. Hacer
ruido mientras hablomos.

Convencer y resolver las situaciones
en la atencién

Contradecir al cliente

Transmitir tranquilidad en la
resolucién de la preocupacion del
cliente: "haremos todo lo posible”,
“entiendo su situacién”, etc. Buscar
soluciones prdcticas a la ayuda
solicitada

Responder con frases como “jEse no
es mi problema!”, “iEso no es de
mi competencia!”

Transmitir al cliente que hemos
entendido lo que nos solicita:
confirmaremos con €l lo que nos
plantea.

Atender y responder a su solicitud
sin asegurarnos de que eso es lo
que el cliente demanda

Ser preciso en la informacién:
debe ser veraz, eficaz y honesta

Dirigir al cliente inadecuadamente o
de forma imprecisa a ofro servicio o
unidad. Hablar de uno mismo o
contar nuestros problemas en el
trabgjo

Ofrecer disculpas o explicaciones
ante una solucidén no satisfactoria
para el cliente

Criticar el trabagjo de otros
companeros o las ausencias en sus
puestos.
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5.7.5 Reedicion Video institucional de ASSA

GUION ASSA PARA DIFUSION EXTERNA

VIDEO ORIGINAL CAMBIOS
Tiemp Audio Video Audio Video
0
0:00 — | Locutor Off: Bienvenidos
1:00 | a la primera fabrica de

varilla de acero para la
construccion fundada en
Guatemala “ASSA” pero
¢Quiénes somos?, ;Como

surge?, ¢Cudles son
nuestros origenes? .

Acompafiennos a
conocer un poco de

nuestra historia

Tomas de planta
y proceso del
hierro en su
primera fase.

= fabrica

(Se quita: pero-Quienes)

Bienvenidos a la primera
fabrica de varilla de acero
para la construccion fundada
en Guatemala “ASSA”—pero
Quié Y,

Se cambia por:

Acompafiennos a conocer
nuestra historia, nuestros
origenes y como nuestros
valores han logrado hacer
gue seamos lo que somos hoy
en dia.

Todo inicia en los afios 60s

Cuando un hombre visionario
y con fuertes convicciones,
decide emprender la primera
de acero en
Guatemala. Ese hombre con
alto compromiso por el
trabajo y la excelencia fue
nuestro  Fundador, Don
Humberto Suérez, desde
aquel tiempo hasta nuestros
dias. Los valores del lider y los
primeros colaboradores han

(Cambio de toma,
agregar nuevos
directivos) 1:34
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1:19

2:09

Sonido: Destello

diarie- Hoy por hoy nos
mantenemos como una
de las principales
productoras de varillas
en la region.

Habiendo alcanzado una

posicién lider en el
mercado. A base de
calidad en nuestros
productos. Alta
tecnologia en nuestros
procesos y un
comprometido  espiritu
de servicio.

El mercado guatemalteco

Observacion:
Realizar mas
tomas subjetivas
de heroismo
donde se utilicen
tomas del
personal con su
respectivo
uniforme. La
mausica se queda.

acompafiado nuestra historia
de éxito.

ACEROS SUAREZ es la
primera empresa privada en
Guatemala, empresa privada
dedicada a la fabricacion y
comercializacion de varilla de
acero para la construccion.

Hoy por hoy nos
mantenemos como una de
las principales productoras
de varillas en la region.

Habiendo alcanzado una
posicion lider en el mercado.
A base de calidad en nuestros
productos. Alta tecnologia en
nuestros procesos y un
comprometido espiritu de
servicio.

Cambiar por
tomas mas
cerradas donde el
personal salude a
camara con una
sonrisa. (1:46)

Agregar mas
tomas del
producto en
primer plano,
mostrar acabados
del hierro.

(2:04) Realizar
tomas de la
nueva fachaday
de ser posible
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3:30

es caracteristico por su
alta exigencia a la calidad
y no faltaba mas. Dada su
condicion sismica de su
territorio. Razén por la
que en ASSA
garantizamos a nuestros
clientes la seguridad en
su inversioén ofreciendo al
mercado productos que
exceden los estandarés y
requerimientos exigidos
por las normas
COGUANOR NGO 36011-
2005. ASTM A-61503.

Dando como resultado la
Varilla de Acero conocida

como el  “Hierro del
rayo”. En calidades de
grado 40y grado 60.

La varilla de acero grado
40 normalmente es
utilizada para la
construccion de viviendas
de uno o dos niveles
dado que sus
propiedades mecanicas
de ductibilidad y
resistencia resultan ser
las optimas para este tipo
de construcciones
teniendo una resistencia
minima de 40,000 PSI en
su limite de fluencia
resultando también
practica en la fabricacion
de estructuras

La varilla de acero grado

Esta toma esta
bien pero
solicitamos que
se hagan
“detalles” de los
rostros como:
miradas de los
ingenieros,
analisis.

quitar
automoviles del

frente ese dia.

Realizar mas
tomas como esta
(2:24)

2:37 esta
secuencia esta
bien, pero realizar
tomas de rostros.

(4:42) realizar
tomas donde el
material pueda
ser sostenido por
personal de la
institucion.
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4:02

5:42

60 es la de mayor
resistencia que ASSA
ofrece al mercado con
una resistencia minima
de 60,000 PSI en su limite
de fluencia y un balance
equilibrado en su
ductubilidad dadas las
modernas formas de
fabricacion.

Esta varilla encuentra su
aplicacion en puentes,
edificios muro de
contension, centros
comerciales 'y muchas
aplicaciones mas.

Todo el proceso de
laminado es supervisado
y controlado desde una

cabina central
temperatura del horno
sincronizacion y

velocidad desde los
motores, reparadores y
continuos.  Contandose
con un circuito cerrado
de televisiéon para la
operacion y el monitoreo
del proceso. Un sistema
de alarmas, gobernado y
controlado por una red
blc en las éreas de
trabajo y un plc de alta
velocidad central
controlan el proceso de
cascada

Esta toma esta
bien pero
solicitamos que
se hagan
“detalles” de los
rostros como:
miradas de los
ingenieros,
analisis.

(5:37) mostrar
tomas del uso del
alambre en
construcciones.
(tomas detalle)

(5:51) Cambiarlas
por mejor
aspecto (Limpio)

En la parte final
del video utilizar
tomas del
personal de
distintas areas
grabadas el 12 de
septiembre.
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Planta de Enderezado y
Corte

Como complemento a
nuestra varilla de
refuerzo,

Para hormigén armado el
“hierro del rayo”, en
ASSA contamos con una
planta de produccion de
enderezado y corte. Para
producir  varilla  lisa
utilizada para la
fabricacion de estribos y
eslabones utilizados en el
armado de estructuras de
concreto. La varilla lisa se
fabrica a partir de
alambron de de acero de
primera  calidad en
didametros de 6. 35 y 5.
5milimetros y resistencia
de 33,000 PSI el cual a
través de un proceso en
frio es decapado,
enderezado y cortado en
seccion de

6 metros de longitud
posteriormente es
empacado y almacenado
adecuadamente para su
despacho final.

Planta de Trefilacion vy
Recocido: para la fijacion
en el armado de
estructuras de aceros
para la construccion es
utilizado alambre de
amarre este es producido
a partir de alambron de 6
y 5.5 milimetros el cual
es reducido

6:55
tomas

Cambiar

por
personal actual y
nuevo uniforme.

Realizar tomas
méas publicitarias
ante camara.

7:12 Realizar
nuevamente esta
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progresivamente por el
método de estiramiento.
Utilizando para el efecto
dados de carburo de
tuxteno. Llegando a su
diametro final de 1.59
milimetros
posteriormente es
pesado y amarrado en
rollos.

Finalmente es recocido a
860 grados centigrados
en un horno de
calentamiento con la
finalidad de normalizar
su estructura
proporcionandole la
ductibilidad  requerida
para ser utilizado en el
amarre de los distintos
tipos de estructuras en el
campo de la
construccion.

Control de calidad

A lo largo del proceso

constantemente son
tomadas muestras que
son sometidas a

rigurosas pruebas

De calidad que tanto
fisicas como mecénicas
garantizando asi el
diametro y la resistencia
de la varilla.

ASSA cuenta con un
moderno laboratorio de
control de calidad

toma, donde
puedan salir
banderas con el
rayo de ASSA 'y
también el
personaje de
activaciones.

Tenemos el mejor producto,
pero no seria posible si no
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equipado con una
maquina de ensayos de
traccion. Compatible con
las normas ASTM A-615
y  COGUANOR NGO
36011 - 2005 con una
capacidad maxima de
500 KN para ensayos en
didmetros de 1 cuarto de
pulgada en grado 33
hasta un 3 octavos de
pulgada en grado 40 y 1
1/8 de pulgada en grado
60.

Hoy en dia ASSA es una
pujante industria
productora de varilla de
acero. Cuyo éxito se basa
en la constante
tecnificacion y
modernizacion de los
medios productivos
contando  actualmente
con una planta de
produccién  totalmente
automatizada
obteniendo asi un
producto con los mas
altos  estandares de
calidad.

tuviéramos el mejor equipo.

En ASSA contamos con personal
muy profesional y
comprometido. Nos enorgullece
ser una empresa sdlida y de
prestigio donde nuestros
colaboradores han encontrado
estabilidad y reconocimiento.

El esfuerzo y compromiso de
nuestra gente nos hacen ser hoy
lideres en la region.

Nuestro principal objetivo es
colaborar en la construccion de
un mejor  futuro para
Guatemala, brindando calidad y
seguridad en la construccion
enfocandonos en la
comercializacion de nuestros
productos a todos los sectores
de nuestra sociedad.

Mas de 50 afos llevando
nuestra calidad y servicio a los 4
puntos cardinales de la
republica y a nivel regional son
nuestra mejor carta de
recomendacion el rayo en
nuestra marca simboliza la
resistencia de nuestro producto.

ASSA garantia desde sus
cimientos
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Nuestro principal
objetivo es colaborar en
la construccion de un
mejor futuro para
Guatemala,  brindando
calidad y seguridad en la
construccion
enfocandonos en la
comercializacién de
nuestros productos a
todos los sectores de
nuestra sociedad.

Mas de 50 afios llevando
nuestra calidad y servicio
a los 4 puntos cardinales
de la republica y a nivel
regional son nuestra
mejor carta de
recomendacion el rayo
en nuestra marca
simboliza la resistencia
de nuestro producto.

ASSA garantia desde sus
cimientos
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5.8. Validacion de los productos
Para el disefio y contenidos de los materiales, se ha tomado en cuenta la opinion y los
aportes de Recursos Humanos. Se llevaron a cabo revisiones individuales via correo

Interna

Comunicacion

Comunicacién Externa

Producto

Canal interno
de
comunicacion
ASSA

Video de
Seguridad
industrial

Guia de
Promaocion
modelo en

Valores

Protocolo de
servicio al
cliente
telefénico.
Reedicion
video
institucional
de ASSA

Validacién

Para la creacion de estos videos
ser recurrié a material fotografico
de Recursos Humanos que
permitieran evidenciar las
actividades a lo largo del afio,
para dar una informacion
asertiva se solicito a la asistente
de recursos humanos y el jefe de
recursos humanos una entrevista
que explicara la informacion.
Desde el momento en que ellos
proporcionaron la informacién
seleccionada esta ya estaba
validada. La revision de los
videos fue posterior a la edicion
y los cambios fueron de tiempos,
dejando estandarizado notas de
3 min maximo.

La validacion de este video fue
basado en la linea grafica de los
afiches ya socializados en afios
anteriores.

El primer taller piloto fue la
validacion para esta actividad,
los directivos estuvieron
presentes y su aprobacion fue
verbal.

Este guibn ha  quedado
pendiente de revision final , sin
embargo ya se han realizado
algunas tomas nuevas.
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5.9. Cronograma de implementacién
Actividad agosto septiembre octubre

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Investigacién y andlisis
fundamentos
epistemoldgicos

Reuniones para mostrar
diagnéstico y priorizar
interés en productos

Arreglos diagnostico

Planteamiento de
objetivos, estrategia,
definicion del publico
objetivo.

Presentacion plan de
comunicacion y discusion.

Validacion de la propuesta

Implementacién

Entregas de fases de
estrategia en maestria

Implementacion de
Estrategia

Elaboracion informe final

Preparativos Presentacion
ejecutiva y privado
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5.10. Monitoreo y evaluacién

Los resultados preliminares del proceso de implementacion de la estrategia de
comunicacion en ASSA, se pueden resumir en los siguientes puntos:

1. La empresa califica como valioso que el tema central de la desinformacion
sea practicar la “asertividad”. Ya que aunque la empresa invierte afilo con afio
en capacitaciones de "actitud", "liderazgo", "relaciones humanas". Fomentar
una cultura organizacional que abogue por la asertividad lograra que tanto en
procesos como acciones, los equipos tengan oportunidad de opinar y a la vez

ser concretos en sus tareas.

2. La subjetividad que produce un video que busca sensibilizar, es un gran
logro en cuanto a buscar otro tipo de compromiso del colaborador a respetar
las normas de seguridad industrial en funciéon de su propia proteccion y la de

sus comparfieros de trabajo

3. Es probable que por costos la empresa decida no grabar trimestralmente
historias de vida. Sin embargo la dindmica de seleccion que se ha instituido en
un coloquio fraterno entre trabajadores para valorar la excelencia de otros es

un primer gran paso.

4. Socializar normas y sanciones explicando la razon de su existencia permite
que los colaboradores cooperen mas. La persuasion es parte importante de la

transmision del mensaje.

5. Las distintas lineas de accién en pro de la comunicacion de ASSA han
despertado el interés de los directivos en darles continuidad a los proyectos a
través de un departamento de comunicacién que asista principalmente a

recursos humanos

5.11. Implementacion
Al momento, los resultados del diagnostico se han entregado de manera parcial

con la direccion de ASSA. Asi también, se inici6 un plan piloto en parrillas de
programacion esperando ser evaluado en el mes de noviembre. Para ver su

rentabilidad y su posible autorizacion dentro de la institucion.
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CAPITULO 6

6. Resultados a Futuro

1. Es importante que los colaboradores se enteren de las ultimas noticias de la
empresa aunque no participen directamente en las decisiones, obtener
informacion o mantenerles al tanto, hace sentir al trabajador parte de esos

logros.

2. La plataforma audiovisual ademas de informar y formar también puede
entretener. Optimizar el medio de comunicacion como un ente constante

contribuye al clima organizacional de la institucion.

3. Informar o formar con humor nunca es mal recibido. Sin embargo el editor a
cargo de la plataforma debe tener amplio conocimiento del clima organizacional
de la institucion. Seria de gran beneficio formar un equipo editorial entre los

mismos colaboradores.

4. La induccion del personal nuevo es vital para que la cultura organizacional

denote cambios.
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Conclusiones

1. En la medida que la empresa no se comprometa con brindar informacion
oportuna, el constante crecimiento en personal ocasionaria errores en
procesos. Invertir en diagndsticos de comunicacién para abordar problemas, es

un paso bésico para prevenir.

2. La comunicacion horizontal es vital para crear cultura organizacional. La
empresa debe invertir en espacios de expresion, deportes y en donde puedan
compartir con sus familias para que a través de estas actividades el
colaborador se identifique con su empresa y sea él promotor de la lealtad entre

su compafieros.

3. El recurso audiovisual solo es una herramienta de comunicacion que permite
un acercamiento subjetivo y a la vez preciso con el personal. Sin embargo la

relacion humana seré siempre la via de comunicacion més directa y prioritaria.

4. Sin un trabajo profesional de comunicacion, todos los esfuerzos seran en
vano, los resultados subjetivos de una buena estrategia provienen de un
estricto conocimiento de las herramientas y técnicas propias de la

estructuracion del mensaje.

5. La comunicacion es dinamica porque el ser humano es cambiante, todos los
proyectos, estrategias o lineas de accion que se hagan en funcién de un
diagnostico, deben someterse a evaluacion periddica, buscando siempre

atender las necesidades del publico objetivo.
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Recomendaciones

1. Crear comisiones de comunicacion por area de trabajo. Su conformacion
debe ser voluntaria porque es un espacio que requiere creatividad y ciertas

competencias de comunicacion.

2. Evitar el lenguaje reactivo al informar normas o amonestaciones, ya que

denota negatividad y emite juicios de valor.

3. Dar seguimiento a los ejes de trabajo, basados en los objetivos por los

cuales fueron estratégicamente propuestos.

4. Los cinco productos presentados en la presente estrategia de comunicacion
estan disefiados para alcanzar resultados en el corto plazo. Darles continuidad
requerir4 de la formacién de un departamento de comunicacién interno en la

empresa.

5. De existir un departamento de Comunicacion, se recomienda que este inicie
con un minimo de 2 personas, ya que no se puede recargar con tantas
actividades a una sola persona, puesto que la funcion del departamento es

operativa pero principalmente estratégica.
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comunicativos. (En linea). Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81986008.

Fecha de consulta: 10-05-2015 alas 22:10 horas

Facebook.com/ ASSAGuatemala Fecha de consulta: 12-05-15. A las
18:00 horas.

Pagina Web ASSA http://www.assa.com.gt/ Fecha de Consulta 22-06-
15, A las 13:15 horas.

Modelos de comunicacion. (En linea). Disponible en:
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/10464/06 modelos.pdf?seque
nce=7, Fecha de consulta: 23-06-2015 a las 15:20 horas
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Anexo 1- Encuesta 1

; P oS degy
) L O L 0
o@l USAC DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA - ﬁ:fg 5
R L Por: Lic. Pablo Andrés Ojeda Leppe \-/
Escuela de Ciencias de la Comunicacién :

Entrevista dirigida a Jefaturas

No. Fecha:

Edad: Género:M E

1. ¢Ha tenido entrevistas con sus colaboradores de forma periédica para
retroalimentarles en el mejoramiento de su trabajo?
Si No

¢Por qué?

2. ¢Maneja comunicacion via telefonica con sus subalternos, fuera del
trabajo?
Si No

¢Por qué?

3. ¢Convoca o es convocado a reuniones grupales para planificar

actividades laborales?
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Poco

1 vez por mes

Intermedio

1 vez por semana

Mucho
Mas de una 1 vez por

Ssemana

¢ Cuanto?

4. ¢Utliza memos, carteleras y otros medios para comunicar, recibir o

transmitir informacién?

Poco

Intermedio

Mucho

¢ Qué tipo de informacion?

5. ¢De 1 a 5, en cuénto califica la comunicacion que maneja con sus

trabajadores?
1. 2. 3. 4. Buena | 5. Excelente
Mala Deficiente Aceptable

6. ¢Cudl cree que es su principal problema en comunicacion interna de su

area?
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Resultados Encuesta 1 Dirigido a Jefaturas

1. ¢Hatenido entrevistas con sus colaboradores de forma periddica para
Retroalimentarles en el mejoramiento de su trabajo?

Si No 85.71
% 85.71 14.29
No. |12 2
14.29
Si No

2. ¢Maneja comunicacion via telefénica con sus subalternos, fuera del

trabajo?
71.43
SI NO 28 57
% 28.57 71.43 -
No. |4 10 ' i |

3. ¢Convoca o0 es convocado a reuniones grupales para planificar actividades

57.14
35.71
7.14
, .
1 vez por mes 1 vez por Mas de una 1

semana

vez por semana

laborales?

Poco Intermedio | Mucho
Mas de

1 vez por|1l vez por|unal vez

mes semana por
semana

57.14 35.71 7.14

8 5 1
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4.¢ Utiliza memos, carteleras y otros medios para comunicar, recibir o transmitir

informaciéon?

Poco Intermedio | Mucho
64.29
21.43 64.29 14.29
3 9 2
Z1.45
. 14.29
Poco Intermedio Mucho
5. ¢De 1 a 5, en cuanto califica la comunicacion que maneja con sus
trabajadores?
1 2 3 4 5
Mala Deficiente [ Aceptable | Buena Excelente
0.00 0.00 71.43 21.43 7.14
0 0 10 3 1
71.43
21.43
7.14
0.00 0.00 -_|
Mala Deficiente ~ Aceptable Buena Excelente
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A’ TRICENTENARIA \/
TSN Universidad de San Carlos de Guatemala

Anexo 2 - Encuesta 2

DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA
Por: Lic. Pablo Andrés Ojeda Leppe
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Cuestionario Dirigido a Colaboradores
(Comunicacién Ascendente)

No. Fecha:____

Edad: Género: M FE

Después de las instrucciones del facilitador, por favor, conteste marcando una
equis (x), segun su percepcion y experiencia a los cuestionamientos
planteados. Si tiene alguna pregunta, no dude en pedir ayuda.

Gracias por su colaboracion.
1. ¢Cada vez que inicia algun proceso nuevo en ASSA, su jefe le da algun

tipo de induccion?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre

2. ¢Cree que las opiniones o sugerencias que le hace a sus superiores son

tomados en cuenta?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre
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3. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para

discutir problemas sobre el trabajo?

Nunca

Algunas Veces

Frecuentemente

Siempre

4. ¢Siente confianza como para presentar alguna queja a sus superiores?

Nunca

Algunas Veces

Frecuentemente

Siempre

5. ¢Le piden que asista a reuniones de grupo para hablar sobre la forma en

que hacen el trabajo?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre
6. ¢Considera un amigo a su jefe?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre
7. ¢Sujefe es claro y preciso en lo que pide?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre
8. ¢Su jefe le indica en que ha fallado?

Nunca Algunas Veces | Frecuentemente | Siempre
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9. ¢Cumplir con sus labores diarias le ha provocado dolores de cabeza,

malestar en general o ganas de renunciar?

Nunca

Algunas Veces

Frecuentemente

Siempre

10.¢De 1 a 4 cuanto califica la comunicacion que maneja con sus jefes?

Mala

2.

Deficiente

3. Buena

4. Excelente

11.¢Cual cree que es el principal problema de comunicacién interna en el

area en la que trabaja?
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Resultados Encuesta 2 - Dirigido a Colaboradores

1. ¢Cada vez que inicia algin proceso nuevo en ASSA, su jefe le da algun
tipo de induccién?

Algunas :
Nunca g Frecuentemente | Siempre
Veces
0.00 48.91 14.13 36.96
45 13 34
48.91
36.96
1413
M
> 5 2 <
$\§\0 AQ'(JQ/ &z(,‘\' & ®¢
Q'zf’ (‘\& <
& ¥
e Q&

2. ¢Cree que las opiniones o0 sugerencias que le hace a sus superiores son

tomados en cuenta?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces

26.09 |53.26 13.04 7.61

24 49 12 7
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3. ¢Cada vez que inicia alguin proceso nuevo en ASSA, su jefe le da algun

tipo de induccién?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces
63.04 |32.61 |2.17 2.17
58 30 2 2
63.04
32.61

2.17 2.17
. . I . I .
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre
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4. ¢ Siente confianza como para presentar alguna queja a sus superiores?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces
0.00 89.13 10.87 0.00
0 82 10 0
89.13
10.87

0.00 - 0.00
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

que hacen el trabajo?

5. ¢Le piden que asista a reuniones de grupo para hablar sobre la forma en

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces

4.35 70.65 |23.91 1.09

4 65 22 1
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70.65

2391
4.35
1.09
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

6. ¢Considera un amigo a su Jefe?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces
5.43 56.52 |35.87 2.17
5 52 33 2
56.52

w
(&
0]
~

a1
5
ow

2.17
] —

Nunca Algunas Veces  Frecuentemente Siempre
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7. ¢Su jefe es claroy preciso en lo que pide?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces
3.26 2391 |35.87 36.96
3 22 33 34
35.87 =6.90
23.91
3.26
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre
8. ¢Su jefe le indica en que ha fallado?
Algunas :
Nunca Frecuentemente | Siempre
Veces
8.70 4.35 22.83 64.13
8 4 21 59
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64.13

22.83
8.70
4.35
I T - T T 1
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre

¢,Cumplir con sus labores diarias le ha provocado dolores de cabeza,
malestar en general o ganas de renunciar?

Nunca Algunas Frecuentemente | Siempre
Veces
80.43 |16.30 |[3.26 0.00
74 15 3 0
80.43
16.30
. d.Zb 0.00
: : || :
Nunca Algunas Veces Frecuentemente Siempre
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10.¢De 1 a 4 cuanto califica la comunicacién que maneja con sus jefes?

Mala Deficiente |Buena Excelente
7.61 13.04 58.70 20.65
7 12 54 19
58.70
20.65
13.04
7.61 .
Mala Deficiente Buena Excelente
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Anexo 3 — Encuesta 3
Cuestionario Dirigido a Colaboradores

(Comunicacién Horizontal)

No. Fecha:____

Edad: Género:M E

Después de las instrucciones del facilitador inicie con el cuestionario, cada
pregunta debe llevar solo una respuesta. Su informacién sera manejada
confidencialmente.

Por favor, conteste marcando una equis (x) , segun su percepcion y experiencia
a los cuestionamientos.

Gracias por su colaboracion

1. Cuando usted pide que alguien de su grupo de trabajo haga una tarea, ¢De
qué manera cree que es entendida su informacién para ejecutar esa tarea?

1. 2. 3. 4. Buena 5. Excelente

Mala Deficiente | Aceptable

2. ¢ Cbomo es el apoyo que recibe de sus comparieros de trabajo?

1. 2. 3. 4. Bueno 5. Excelente

Malo Deficiente | Aceptable
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3. Si usted no se entera de actividades, cambios o instrucciones de la
empresa, ¢COomo es la comunicacién entre compafieros de trabajo para
enterarse de estas Ultimas noticias?

1.

Mala

2. 3.

Deficiente

Aceptable

4. Buena

5. Excelente

4. ¢Habla con sus compafieros sobre noticias de la empresa, tales como:
despidos, llamadas de atencién, suspensiones, accidentes laborales, etc.?

1.
No me
interesa

2.
No hablamos de

ese tema

3.
Muy poco

4.
Mucho

5.

Todos los dias

5. ¢Recibe informacion general a través de memos, carteleras, circulares,

sesiones?
1. 2. 3. 4. 5.
No A veces Muy poco Casi siempre | Siempre
6. ¢ La gente es amable en ASSA?
1. 2. 3. 4. 5.
No Un poco Lo necesario | Mucho Todos son
para mi amables

7. ¢La gente reproduce “rumores” en ASSA? (Se lo cuentan y

contando)

este lo sigue

1.
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No Un poco Siempre Los agrandan | Siempre y los
agrandan
8. ¢ La gente esté contenta en ASSA?
1. 2. 3. 4. 5.
No No todos Muy poco A veces Siempre
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Resultados Encuesta 3 — Dirigido a Colaboradores

. Cuando usted pide que alguien de su grupo de trabajo haga una tarea,
¢De qué manera cree que es entendida su informacion para ejecutar
esa tarea?

Mala |Deficiente | Aceptable| Buena |Excelente
2.17 2.17 26.09 54.35 15.22
2 2 24 50 14
60.00 54.35
50.00
40.00
30.00 26.09
10.00
2.17 2.17
0.00 e ; .
Mala Deficiente Aceptable Buena Excelente

. ¢Como es el apoyo que recibe de sus compafieros de trabajo?

Mala |Deficiente | Aceptable| Buena |Excelente
0.00 5.43 43.48 23.91 27.17
0 5 40 22 25
50.00
45.00 43.48
40.00
35.00
30.00 2717
25,00 23.91
20.00
15.00
10.00 543
5.00
0.00 -
000 T T T T
Mala Deficiente Aceptable Buena Excelente
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3. Si usted no se entera de actividades, cambios o instrucciones de la
empresa, ¢COmo es la comunicacién entre compafieros de trabajo para

enterarse de estas Ultimas noticias?

Mala | Deficiente | Aceptable| Buena |Excelente
0.00 2.17 25.00 59.78 13.04
0 2 23 55 12
70.00
59.78
60.00
50.00
40.00
30.00 25.00
2000 13.04
10.00
0.00 2.17
000 T _ T T T
Mala Deficiente Aceptable Buena Excelente

4. ¢Habla con sus comparfieros sobre noticias de la empresa, tales como:
despidos, llamadas de atencion, suspensiones, accidentes laborales,
etc.?

No
No me | hablamos Muy poco | Mucho Todos los
interesa |de ese yp dias
tema
3.16 12.63 38.95 16.84 28.42
3 12 37 16 27
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45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

38.95

28.42

i
o
o

00

[HN
(e
[e0)
B

3.16

No hablamos Mucho Todos los dias

de ese tema

No me
interesa

Muy poco

5. ¢Recibe informacion general a través de memos, carteleras, circulares,
sesiones?

No Aveces |Muy poco C_a3| Siempre
siempre
6.52 15.22 16.30 30.43 32.61
6 13 15 28 30
32.61
30.43
] ] I E
A veces Muy poco Ca5| S|empre Siempre
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6. ¢La gente es amable en ASSA?

Lo Todos
No Un poco |necesario | Mucho son
para mi amables
2.17 6.52 9.78 73.91 7.61
2 6 9 68 7
80.00 7391
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00 6.52 ik 761
' 2.17 .
000 | mmm R | I
No Un poco Lo necesario Mucho Todos son
para mi amables

7. ¢La gente reproduce “rumores” en ASSA? (Se lo cuentan y este lo sigue
contando)

: Los Siempre y los
No Un poco | Siempre agrandan | agrandan
34.78 48.91 7.61 6.52 2.17
32 45 7 6 2
60.00
48.91
50.00 8.9
40.00 34.78
30.00
20.00
10.00 .61 6.52
2.17
0.00 : : . : - : L .
No Un poco Siempre Losagrandan Siemprey los
agrandan
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¢La gente esta contenta en ASSA?

No No todos | Muy Poco A veces Siempre
2.17 44,57 4.35 6.52 42.39
2 41 4 6 39
50.00
44.57
45.00 42:39
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
5.00 Y an 4.35
= m
No No todos Muy poco A veces Siempre

104




nUSAC

4 »” TRICENTENARIA
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Anexo 4 — Encuesta 4

(Cuestionario dirigido a Clientes)
Comunicacion Externa

Encuesta de Servicio v Calidad

Para Aceros Suérez es importante conocer su opinibn como cliente, a
continuacion se le presenta una breve encuesta que sera de utilidad para el
monitoreo y mejora de nuestro servicio.

1. ¢Cbmo se haenterado de nuestros productos?

A) Medios de Comunicacion B)Referidos C) Eventos D)Todas las
anteriores.

2. Si nos ha conocido por algun medio de comunicacién, ¢Cual de
estos fue?
A) Prensa B) Television C) Radio D)Pagina Web E) E-Mail

3. ¢Cuéantos afos tiene de trabajar con ASSA?
A) Menos de un afio B) entre 5y 10 afios C) entre 10 y 20 afios D)20
afos en adelante.

4. ¢Hasta el momento como calificaria nuestro producto?
A) Excelente B)Bueno C) Malo

5. ¢Comparado con otras empresas, nuestro producto es?

A) De mejor calidad B)lgual a otros C)Menor Calidad

6. ¢Por quénos prefiere?
A) Servicio B)Calidad C)Precio D)Logistica E) Todas las Anteriores

7. ¢En qué aspectos deberiamos mejorar?
A) Servicio B) Calidad C) Precio D) Logistica E) Todas las anteriores
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Resultados Encuesta 4 — Dirigido a Clientes

1. ¢Cbomo se ha enterado de nuestros productos?

A B C D E
Todas
Medios de Las
Comunicacion | Referidos | Eventos | Anteriores| Ninguno
0.00 92.86 7.14 0.00 0.00
0 13 1 0 0
100.00 9286
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00 0.00 2 0.00 0.00
0.00 . . . . .
Medios de Referidos Eventos Todas Las Ninguno
Comunicacion Anteriores

2. Sinos ha conocido por algun medio de comunicacion, ¢, Cuéal de estos

fue?
A B C D E
Prensa Televisién | Radio Internet | Ninguno
0 0 0 28.57 71.43
4 10
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80
70
60
50
40
30
20

10
0 0 0
0 T T T T

Prensa Television Radio Internet Ninguno

71.43

28.57

3. ¢ Cuantos arios lleva de tener una relacién comercial con ASSA?

A B C D
Menos de |Entre 5y |Entre 10 22 anos
un afio 10 afios |y 20 afios
adelante
21.43 35.71 21.43 21.43
3 5 3 3
40.00
35.71
35.00
30.00
25.00 21.43
20.00 -
15.00 -
10.00 -
5.00 -
0.00 - . .
Menos de un afio Entre 5y 10 afios Entre 10y 20afios 20 afios en
adelante

4. ¢Hasta el momento como calificaria nuestro producto?

A B C
Excelente Bueno Malo
28.57 71.43 0.00
4 10 0

107



80.00

71.43

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00 28.57

20.00 -

10.00 -

0.00

0.00 -

Excelente Bueno Malo

¢ Comparado con otras empresas, nuestro producto es?

A B C
De mejor Igual a Menor
calidad otros calidad
35.71 57.14 7.14
5 8 1
60.00 57.14
50.00
40.00 35.71
30.00 -
20.00 -
10.00 -
0.00 -

De mejor calidad Igual a otros Menor calidad
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6. ¢Por qué nos prefiere?

A B C D E
Servicios : . o Todas las
Anteriores Calidad |Precio Logistica Anteriores
28.57 35.71 21.43 14.29 0.00
4 5 3 2 0
35.00
30.00 28.57
25.00 2143
20.00
14.29
15.00
10.00
5.00 0.00
0.00 T T
Servicios Calidad Precio Logistica Todas las
Anteriores Anterioreres
7. ¢En qué aspectos deberiamos mejorar?
A B C D E
Servicios . . o Todas las
Anteriores Calidad |Precio Logistica Anteriores
0.00 0.00 57.14 42.86 0.00
0 0 8 6 0
60.00 57.14
50.00
42.86
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00 0.00 0.00
000 T T T T
Servicios Calidad Precio Logistica Todas las
Anteriores Anterioreres
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Anexo 5 Fotografias

Grupos Focales

Fuente: Fotografias tomadas en el marco del
Diagnostico situacional de ASSA, Junio 2015

Encuestas

Fuente: Fotografia tomada en el marco del
Diagnostico situacional de ASSA, Junio 2015
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Anexo 6 — Carta de Autorizaciéon de Préctica

L4 -AlJA-

2015
Guatemala 2333/.& del 201

M A Aracelly Mérida
Directora Posgrado USAC ECC

Estimado Master Ménda

Es un gusio saludarie y confumarnie por esta via que ya hemos tenido una reunion
con el Lic. Pablo Andrés Ojeda Leppe en donde nos ha expuesto la dindmica de
su trabajo de graduacidn, por lo cual queda aprobada su particpacion para que
inicie su trabajo, andisis, ejecucidn y presantacidin de resultados en el bempo que
han sefalado

Cordaimente,

42 Cale 2222 lorn 12. Guatemaio, C A
PR (502) 22452626 FAX: |502) 2474-035)
www.asia.comgt

Acercs Sudrez, SA.
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Anexo 7 — Carta de Autorizacién de Préactica

-AJA-

Guaternala 30 de Octubre dol 2015

M A Aracelly Mérids
Directora Posgrado USAC ECC

Estmads Master Aracelly Mérida

Como es de su concemiento, el Licencade Pablo Andrés Ojeda Leppe, quien se identifica
cen el Camé 200418601, ha realizaco su Prictica Profesional Supervisada (PPS) en Aceros
Sudrez (ASSA).

Con base en bos resuitades del Dlagnéstco Stuacional y de Comunicacdn se definid la
Estrategia de Comunicacién interna para ASSA, que incluye lcs siguientes productes:

1 Caral interre ce Comunicacidn ASSA

2 Video de Seguridad Industrial

3 Gula de "Promocidn modelo en valores”

4 Protozeio de atencén al diente via Teleddnca >

Los 3 pomeros proc.clos e encusntran en £rozesd de revsidn final, ol prmero es un plan picte
con variedad de vicecs donde se incluyen actvicades de mm el carto preducto ya
se utiiza en nuestras drcas administratvas Py

Para & direccén de Recursos Mumanros, ef proceso de deefio @ mplementacién de la Estrategia de
Comunicacidn Interra que ha venido dlaboranco o Licerciado Cjeda, es de gran importanca y
representa un compromiso rstituccnal en el marco del fertalecimiento crganizacicnal pana la
exceenca en nuesiros ssicmas y procesos

Corfirmo que se ha brndaco acompafamiento desde &l prircipo y se dard segumiento durante su
implementacidn, que se espera sea 3 partr de enero del 2018

42 Cale 2222 1orn 12. Guotemdio, CA.
Aceros Sudrez. S.A. PR (502) 22452626 FAX: [502) 2476-035)
waw oo comg!
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