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INTRODUCCION
La comunicacion en la empresa es un aspecto clave y necesario para que la
empresa pueda desarrollarse y alcance el éxito, ya que la funcién que cumple es la
de apoyar la estrategia de la empresa para que de una manera coherente se
produzca la integracion entre los objetivos y las distintas acciones formativas de la
empresa. Asimismo, la comunicacidbn en una empresa evita el aislamiento que

puede darse cuando se da la especializacién o la division del trabajo.

Esta comprobado que la comunicacidén es una actividad indispensable para la
vida de la organizacién, es “la red que se teje entre los elementos de una
organizacion y que brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema”
(Khan, 1986) “el cemento que mantiene unidas las unidades de una
organizaciéon” (Marin, 1997), el alma o “el sistema nervioso de la empresa”
(Puchol, 1997). Pero la comunicacién no hay que entenderla Unicamente como el
soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacién sino como un

recurso activo que hay que gestionar.

Para gestionar los distintos tipos de comunicacién se hacen necesarios en
cualquier empresa, la comunicacién descendente, ascendente, circular, horizontal y
externa, sin olvidar que la comunicacién no es so6lo funcion de un departamento, sino
que debe asumirse por cada jefe y su equipo. Por lo que la existencia de estos
departamentos puede ser tanto un reflejo de la importancia a la comunicacion como

un indicador de los déficits que se producen en otras partes del sistema.

Asimismo, se concede un valor trascendental a la comunicacion considerandola
un factor que repercute en la imagen, en la productividad y en la calidad de vida de

los trabajadores.
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La complejidad del fendmeno comunicacional se enmarca en relaciones
interactivas y dinamicas, como un proceso circular en el que emisor y receptor
intercambian alternativamente sus roles y que exige comprension entre las personas que

intervienen en él.
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Diagnostico Situacional de la empresa PROTEC-INDUSTRIAL
1. Resefa

El presente informe corresponde al trabajo final de graduacion de la practica de
la Maestria en Comunicacion Organizacional de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, realizado en base a
informacion real de la empresa Protec-Industrial S.A.

El presente informe se llevo a cabo dentro y fuera de la empresa de Protec-
Industrial, ubicado en la colonia Tierra Nueva, zona 19, municipio de Chinautla,
Guatemala.

La presente estrategia de Comunicacion Organizacional se realizé6 con la
intencion de hacer una evaluacién comunicacional interna y externa incluyendo, un
andlisis situacional de la empresa en mencion, debidamente fundamentado con teorias,
las cuales serviran para desarrollar los productos que se mencionan. Se explica también,
la metodologia utilizada, el diagndstico comunicacional, la propuesta o estrategia
comunicacional, la validacion y los resultados.

Se analizaron las actividades organizacionales como: filosofia, trabajo y forma de
comunicarse de forma ascendente, descendente y horizontal, tanto internas y como
externas, asi como la forma de dirigirse al publico y el uso de los medios de
comunicacion existentes.

El estudio se realiz6 con el personal que labora a nivel general, dentro de la
empresa en mencion, involucrando a cada uno de ellos, siendo cincuenta y cinco (55)
personas en total internamente y a nivel externo con una muestra de 95 personas, que
conforman los clientes y/o usuarios perceptores de los mensajes

La presente investigacion tiene como objetivo primordial analizar la situacion
comunicacional de la empresa para observar la utilizacion y aprovechamiento de los
medios de comunicacion para que esta organizacion sea mas productiva. Al mismo
tiempo, presentar los productos comunicacionales respectivos para el beneficio de esa

organizacion.
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Ubicacion geogréfica:

La empresa Protec-Industrial S.A. se encuentra ubicada en Manzana 13 Lote 1
Zona 19 Colonia Tierra Nueva |, de la Ciudad de Guatemala. El teléfono de
contacto es 24835025, actualmente no poseen sucursales dentro perimetro de la
capital como en los departamentos, encontrandose en proceso de expansion de las

instalaciones.

3
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Fuente: pagina web de la empresa Protec-Indusrial, S.A.

Naturaleza de la empresa o de la organizacion:

Protec Industrial, S.A. es una empresa fundada en la ciudad de Guatemala en el
aflo 1985, tiene como objeto la fabricacion, comercializacion e importacion de
productos de seguridad industrial. Distribuye y vende productos de proteccion
industrial, tales como: cascos, guantes, botas de hule, anteojos, mascarillas,
caretas y todo lo relacionado con la proteccion industrial. Tiene como
principal valor el servicio basado en la atencién inmediata de las necesidades
de los clientes. Cuentan con asesoramiento y suministro de elementos de

proteccion personal, siendo fabricantes de vestuario industrial en carnaza, tela,
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asbesto y PVC. Comercializan productos de seguridad industrial como proteccion
auditiva, respiratoria, visual, cascos, arneses, cinturones ergonémicos etc. Siendo
la satisfaccion del cliente su objetivo principal, mediante la adquisicion de un
producto fabricado bajo estrictas normas y estandares de calidad,
comprometiéndose con la sociedad guatemalteca para la generacion de empleo y
participando de esa manera en el desarrollo econémico del pais.

3.1 Antecedentes Histdricos de la Empresa
La empresa se inici6 debido a una mala decision del gerente de la
empresa Guantes de Guatemala, S.A. en la cual trabajaba la persona que
en la actualidad es el Gerente General y Presidente del Consejo Directivo
de la empresa Protec-Industrial, S.A.

Todo inici6 hace aproximadamente 28 afios cuando el sefor Elvir
Sandoval era un trabajador que se dedicaba a la venta de productos para
proteccién industrial y trataba la manera de trabajar arduamente, ya que
sus ingresos econdmicos dependian de las ventas y comisiones que
lograba durante el dia.

El sefior Sandoval trabajaba de las 7 de la mafana a las 7 de la noche
todos los dias, de lunes a viernes y sabado medio dia. Se esmeraba cada
dia por vender y conseguir clientes nuevos, por lo que sus ingresos
econdémicos se incrementaban cada dia mas. El gerente de la empresa al
ver lo que estaba sucediendo tomo la decision de ir acortando el espacio y
clientes del sefior Sandoval a fin de que devengara el sueldo minimo.

Situacién que obligd al sefior Sandoval a renunciar de la empresa y
quien debido a la situacion econdémica que se iba presentando despueés
de haber renunciado, tomé la decisibn de iniciar su propio negocio,
haciendo lo que él conocia perfectamente, la fabricacibn de guantes

industriales para proteccion del trabajador.
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3.2

Al momento de iniciar con el negocio contaba Unicamente con una
maquina para coser el guante, alternandose en la sefiora Reyna Valenzuela
de Sandoval (esposa) quien en ese entonces cortaba y cosia el guante
mientras el sefior Sandoval se retiraba a entregar el producto o bien a
conseguir nuevos clientes, no estd demas comentar que la empresa se
inici6 en una casa y que posteriormente de acuerdo al crecimiento de la
misma, hubo necesidad de trasladarse a un lugar mas amplio y de contratar
nuevos empleados.

Asi fue creciendo la empresa que posteriormente compré otra maquina y
sucesivamente otros productos relacionados con la empresa, siendo hasta
la actualidad una empresa que se ha logrado posicionar en el mercado,
ofreciendo gran variedad de productos de alta calidad de proteccion
industrial y sus derivados y que adicional a ello es una fuente de trabajo

para el personal que reside en las colonias aledafas a la empresa.

Los Productos
Guantes = industriales y de hule

Cascos

Gabachas

Anteojos

Mascarillas

Caretas

Protectores = oidos y corporales
Cinturones

Arnés

NN N N N N N N NN

Botas
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Guantes Cutlass (3910) Casco de Proteccion Marca Sanval

Fuente: pagina web de la empres Protec-Industrial S.A.

3.3 Identificacion de la Empresa

El logotipo de la empresa Protec-Industrial se encuentra
representado por un guante de la mano izquierda, para uso industrial con
el fondo color gris, con cuatro dedos rectos hacia arriba y el dedo pulgar
perpendicular a la mano incrustada la letra P en
mayuscula y la i en minuscula de color naranja
indicando con las siglas del nombre de la

empresa y debajo de la misma en color azul el

nombre completo de la empresa representa , :
diversion, sociabilidad, alegria, energia, Protec - Industrial, S. A.
atraccibny  creatividad, estimulando la mente

y el espiritu.

Fuente: pagina web Protec-Industrial, S.A.

4. Lineas Estratégicas
4.1 Mision:

Somos una empresa orientada a fabricar y comercializar productos que brindan
seguridad a la industria en todo momento, ofreciendo a nuestros usuarios
productos de calidad para minorar los accidentes laborales y obtener la

satisfaccion que nuestros clientes mas exigentes merecen tener.
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4.2 Vision:

Ser una empresa reconocida, distinguida, renombrada y demandante en el
mundo industrial y salud ocupacional enfocada a la fabricacion, distribucion e
importacion de productos que brinden proteccion al usuario. Gracias a la buena
reputacion y distincion adquirida por nuestros productos de gran calidad y la

atencion al cliente logrando asi enfrentar mercados internacionales.

4.3 Valores y Principios

Actualmente la empresa Protec-Industrial, S.A. no cuenta con valores y
principios establecidos de manera oficial y publicados en lugar estratégico a
manera gue los empleados se sientan identificados y de esa manera hacer que

se sientan parte de la empresa.

Descripcién de las principales actividades:

Dentro de las principales actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa
son: el ingreso del personal en general que se encuentra establecido a las 07:00
horas en la mafiana realizan una oracion con todo el personal y posteriormente a
las 08:00 horas se procede a llamar a los clientes para ver la posibilidad de realizar
los cobros respectivos a las empresas que cuentan con crédito, posteriormente la
persona de bodega se encarga de empacar el producto y cargar el vehiculo para
retirarse a las 09:00 horas a entregarlo a las empresas y asi cumplir con los
diferentes pedidos realizados un dia anterior, esta actividad se vuelve a repetir
durante la tarde, (se realiza dos veces al dia). El personal goza de quince (15)
minutos durante la mafana y 15 minutos en la tarde para tomar la refaccién.
Cuentan con una (01) hora de almuerzo, tiempo en el cual el personal se retira a
sus casas o bien algunos de ellos llevan almuerzo para consumirlo dentro de la

empresa.
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En cuanto a los vendedores y/o cobradores se les giran instrucciones para que
procedan a realizar los diferentes cobros o bien se les informa de algin nuevo
cliente interesado en conocer los productos, dandoles la direccion y/o teléfono
para que lo visiten y le muestren el producto.

El horario de salida es a las cuatro (04) de la tarde para cumplir con lo
establecido en el Cédigo de Trabajo el cual indica que son ocho (08) horas diarias
de labor, pero existe personal que se queda después de ese horario, realizando

horas extras.

6. Actores internos y externos
10.1 Internos

El actor principal en la empresa primero que nada es Dios ya que es una
familia integramente cristiana y como se mencion6 en el parrafo anterior todos
los dias lo primero que hacen es poner en las manos de Dios las actividades

diarias pidiéndole su bendicion. Posteriormente siguen:

Gerente General y Presidente del Consejo Directivo
Subgerente

Gerente de ventas

Gerente de importaciones

Gerente de produccion

Secretaria

Operadores de maquinaria

Vendedores y/o cobradores

Conductores

Troqueladores

N N N N N N N N SR NN

Bodeguero
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v Teneria

10.2 Externos

v" Proveedores nacionales

Proveedores internacionales

Clientes de diferentes empresas nacionales
Clientes internacionales

Competencia de mercados

RN N NN

Otras

7. Organigrama

La empresa Protec-Industrial, S.A. no cuenta con organigrama establecido.

7.1

7.2

7.3

Gerente General y Presidente del Consejo Directivo:

Es el encargado de lograr la 6ptima administracion de los sistemas y recursos
gue conforma la estructura administrativa y operativa de la empresa, asi como

también la toma de decisiones que se encuentran a nivel gerencial.

Subgerente:

Es el encargado de supervisar las actividades diarias del personal y de decidir

sobre las acciones a tomar, en ausencia del Gerente General de la empresa.

Gerente de Ventas:

Prepara planes y presupuestos de ventas de modo que debe planificar sus
acciones y las del departamento, tomando en cuenta los recursos necesarios y
disponibles para llevar a cabo dichos planes. Establece metas y objetivos;
calcula la demanda y pronostica las ventas; determina el tamafio y la estructura

de la fuerza de ventas; recluta; selecciona y capacita a los vendedores; delimita
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7.4

7.5

7.6

el territorio; establece las cuotas de ventas y define los estandares de
desempefio; compensa; motiva y guia las fuerzas de venta; conduce el analisis
de costo de ventas; evalla del desempefio de la fuerza de ventas y monitorea

el departamento.

Gerente de Importaciones

Conoce los requisitos de licencias, los formularios de aduana, los
procedimientos de inspeccion y de transporte, necesarios para agilizar los

métodos de recepcidn de las mercancias en el pais receptor.

Gerente de Produccion

Posee buenas habilidades de comunicacion, ya que es esencial poder
persuadir e influir en las personas. Asi como tener habilidades de comunicacién
escrita, para la redaccién de informes claros y concisos. Posee habilidades
matematicas y de TIC y la capacidad de trabajar bajo presion, ya que a

menudo los plazos de produccién son muy ajustados.

Secretaria

Posee el titulo de Secretaria Bilinglie o bien secretaria y oficinista, debido a las

actividades administrativas que conlleva el puesto.

Perfil de los trabajadores

El personal que labora en la empresa Protec-Industrial, S.A. son personas de

condicion humilde, viven en las areas y colonias aledafias a la empresa; siendo

ésta empresa una fuente digna de trabajo cercana a sus hogares, no se les exige

un perfil académicamente alto, proporcionandosele empleo a las personas que no

han alcanzado concluir su escolaridad primaria y en algunos casos ni siquiera
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han tenido la oportunidad de asistir la escuela. Se hace suficiente tener buenos
deseos de trabajar o en algunos casos conocer el trabajo, esto es en cuanto al

area de produccion.

En el 4rea de ventas el personal que se desempefia como vendedores y/o
cobradores, es personal que debe ser altamente conocido por el Gerente
General, uno de los requisitos que debe cumplir es que residan en el area
cercana a la empresa y que posean licencia vigente de vehiculo y/o motocicleta.
Existen 20 vendedores que a su vez se desempefian como cobradores a quienes
se les exige que al menos hayan aprobado como minimo sexto afio de primaria,
esto debido al manejo de cuentas y dinero en efectivo que se hace necesario
para el puesto. La amabilidad y carisma para tratar al cliente es el principal
requisito que deben poseer, ya que mientras mas clientes logren para la empresa,
mayor serd la comision que podran devengar, logrando con ello aumentar sus

ingresos econémicos.

En el area de transportes cuentan con 10 conductores a quienes igual que el
personal anteriormente descrito tienen que ser del area, con disponibilidad de
horarios, que tengan licencia vigente y que sean de toda la confianza del Gerente
General. Por las mismas atribuciones del puesto es necesario confiarles la
seguridad de la familia en los diferentes movimientos que efectian para llevar a
cabo las actividades diarias del trabajo, aunque no siempre es asi ya que en
algunas oportunidades cada uno se conduce en su propio vehiculo. Existen
conductores con licencia tipo A quienes son los que manejan camiones y a su vez
trasladan la materia prima del Departamento de Quetzaltenango hacia las
instalaciones de la fabrica y conductores con licencia tipo C quienes son los que
se movilizan Gnicamente en el interior de la ciudad, entregando pedidos a los

clientes que lo hayan solicitado con 3 dias de anticipacion.
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En el area administrativa existen algunas excepciones, por ejemplo el Gerente
General y Presidente del Consejo Directivo, Subgerente y Jefe del Departamento
de Produccidon quienes a pesar de no contar con un titulo de Licenciatura o
Maestria en determinada carrera, conocen muy bien el trabajo y se desempefian
acorde a las necesidades de la empresa. Las dos personas mencionadas al inicio

de este parrafo son los duefios y fundadores de la empresa Protec-Industrial, S.A.
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Analisis de la comunicacidén organizacional interna y externa

Metodologia

Para el desarrollo del diagnéstico como del analisis comunicacional de la empresa
Protec-Industrial, S.A. se utilizara el método deductivo, esto debido a que se
partird de una premisa general para obtener las conclusiones particulares. Melgar
(2011 p.24)

Se aplicara una investigacion descriptiva, debido a que se tomaran en cuenta las
opiniones de la poblacion de estudio por medio de encuestas, cuestionarios,

entrevistas y observacion participante estructurada.

A. Enfoque
En su obra “Metodologia de la Investigacién”, (Hernandez, 2010),
sostienen que todo trabajo de investigacion se sustenta en dos enfoques
principales: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo, los cuales de
manera conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque mixto. Para el
desarrollo del diagnostico de comunicacion organizacional interna y externa

se realizara una investigacion con un enfoque metodologico mixto.

B. Planteamiento del Problema
Durante el proceso de investigacion, se determinaron los factores
que afectan de manera directa la comunicacién tanto interna como externa

en la empresa Protec-Industrial, S.A.
De esta manera se plantea la siguiente interrogante ¢Qué factores

debilitan o fortalecen la comunicacion interna y externa en la empresa de

Protec-Industrial, S.A.?
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Para dar respuesta a la anterior interrogante, se realiz6 un
diagnostico de comunicacion interna y externa, utilizando instrumentos
como observacién participante estructurada, cuestionarios a los diferentes
publicos, asi como entrevistas, encuestas y observacion, las cuales
facilitaron el planteamiento de estrategias de comunicacion que se podran
implementar, con el objetivo de permitir un clima organizacional
satisfactorio, logrando con ello que los empleados tengan un sentido de
pertenencia hacia la empresa y por ende un ambiente agradable en el cual
se puedan desenvolver y expresar con toda libertad. Esto redunda en el
incremento de la produccion y el éxito de la empresa.

C. Objetivos

2.

General:

Elaborar un diagnostico comunicacional para determinar los
factores que influyen en la comunicacion que actualmente existe
en la empresa Protec-Industrial, S.A. para poder incrementar Yy/o
ayudar a mejorar la comunicacion interna y externa, a nivel
ascendente, descendente, horizontal, transversal y circular y lograr una

mejor proyeccion a nivel nacional.

Especificos:

v' Analizar las formas de comunicacion ascendente, descendente y
horizontal que se dan internamente.

v Determinar el tipo de motivaciéon del personal.

v Analizar la forma de identificacién del personal de trabajadores con

la empresa.
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Acciones
Para llevar a cabo el analisis Situacional de Comunicacion Interna y
Externa de la empresa Protec-Industrial S.A., se llevd a cabo la utilizacién

de los siguientes instrumentos para alcanzar los objetivos planteados.

1. Entrevistas.
Estas seran aplicadas al personal de Gerentes de los departamentos
de produccién, importacion, ventas y personal administrativo que
labora en dicha empresa, con el objetivo de establecer los canales

de comunicacion utilizados por los mismos hacia los empleados.

2. Encuestas.
Estas seran aplicadas a los trabajadores de la empresa Protec-
Industrial, S.A. con el objetivo de establecer los medios de
comunicacion utilizados hacia sus mismos compafieros y hacia los
Gerentes, Se realizaron de manera impresa asistiendo
personalmente a los trabajadores, encuestando una cantidad de

cuarenta y cinco (45).

3. Observacion.

Esta fase se realizé durante tres horas distribuidas en dos dias a la
semana, un dia en la jornada matutina y el siguiente en la jornada
vespertina, esto se realizé en las oficinas administrativas de la
fabrica, departamento de bodegas y produccién, se trabajé con una
ficha estructurada, con el fin de determinar el comportamiento de los
colaboradores y el ambito en el que se desenvuelven en su jornada

laboral.
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Todos los instrumentos utilizados serviran como plataforma para facilitar la
elaboraciéon del FODA, cumpliendo con los objetivos planteados. Asimismo al completar
el presente informe de comunicacion se adjuntard como anexo en tamafo real las
encuestas que fueron utilizadas para la obtencion de la informacién que figura en el

presente informe.

E. Instrumentos
La validacion y disefio de los instrumentos utilizados fueron previamente
revisados por el Gerente General y Presidente del Consejo Directivo de la
empresa Protec-Industrial, S.A., quien después de revisar el cuestionario

dio su aprobacion y autorizacion para llevarlo a cabo.
1. Ficha de observacion participante estructurada

a. Objetivo:
Percibir las actividades diarias dentro de la empresa Protec-
Industrial, S.A. con el objeto de obtener datos especificos de los

Gerentes y empleados, utilizando un enfoque mixto.

b. Accion:
Se observo la actitud de los empleados al momento de ingresar a
sus labores, asi como la actitud de los Gerentes al darles la
bienvenida, asimismo la sefialética existente en las diferentes
oficinas, entre otros aspectos, se observaron seis diferentes

oficinas.
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c. Contribucién:
La comunicacion interna y externa se centralizd, debido a que
la observacion realizada permitio revelar datos como la actitud

de los empleados y su identidad con institucion.
2. Guia de entrevista a jefes de oficinas

a. Objetivo:
Comprobar los medios y tipo de comunicacion que utilizan los

Gerentes hacia sus empleados.

b. Accion:
Se entrevistd a tres (03) Gerentes (Gerente General, Gerente
de Produccion, y Gerente de Importaciones), obteniendo con
esto un enfoque cualitativo en el estudio, el cual ayuda a
determinar las actitudes de los jefes hacia los empleados

ademas de la disponibilidad de buscar un cambio de imagen.

C. Contribucién:
Permiti6 analizar el compromiso de los jefes hacia los
empleados, dandole cierto valor a la disponibilidad con el que
cuenta la empresa, asi como la disponibilidad de mantener un

clima laboral propicio para los empleados.
3. Encuesta a los empleados

a. Objetivo:
Identificar el tipo de comunicacion interna que actualmente
existe en los empleados, entre sus comparieros, asi como en

los jefes, asimismo la identidad con la empresa.
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b. Accion:
Se encuesto a 45 empleados por medio de un cuestionario de
trece preguntas, que permitieron la propuesta de estrategias

para mejorar el clima laboral de los mismos. (Ver anexo)

C. Contribucioén:
Permite analizar la comunicacion interna que se maneja en la
empresa Protec-Industrial S.A., sugiriendo estrategias en

beneficio de la cultura organizacional de la institucion.

F. Fuentes Primarias y Secundarias

Se logré obtener informacion precisa por medio de la observacién participante

estructurada, ademas del portal en pagina web y leyes de Guatemala.

1. Fuentes Primarias

Como fuentes primarias para el presente analisis de comunicacion se
tomara al personal que ocupa puestos gerenciales, debido a las actividades
qgue realizan y el movimiento comercial que lleva a cabo la empresa es
donde se encuentra la mayor parte de la comunicacién externa a nivel

nacional.

2. Fuentes Secundarias

Como fuentes secundarias se tomara como muestra el personal de
trabajadores de la empresa Protec-Industrial S.A. debido a que son los que
se encuentran inmersos en la comunicacion interna de la empresa a nivel
ascendente y horizontal, transversal y circular y externo, aunque en
pequefia escala, siendo en algunas oportunidades quienes tienen contacto

con el personal de externo a la empresa.
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3. Poblacion
Se entiende por poblacién al *(...) conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos
del estudio”. (Arias, Febrero 2006)

Para el presente estudio y analisis del diagnostico se contd con una
poblaciéon de 45 personas que laboran y conforman la empresa de Protec-
Industrial, S.A., siendo la poblacion objeto de estudio el personal de
trabajadores de la empresa Protec-Industrial S.A. de los diferentes
departamentos, administrativos y operativos que laboran en dicha empresa,

asi como también el personal de Gerentes que dirigen la empresa.

4. Muestra
Para (Castro, 2010) la muestra se clasifica en probabilistica y no
probabilistica. La probabilistica, son aquellas donde todos los miembros de
la poblacion tienen la misma opcién de conformarla a su vez pueden ser:
muestra aleatoria simple, muestra de azar sistematico, muestra
estratificada o por conglomerado o areas. La no probabilistica, la eleccién
de los miembros para el estudio dependera de un criterio especifico del
investigador, lo que significa que no todos los miembros de la poblacion
tienen igualdad de oportunidad de conformarla. La forma de obtener este
tipo de muestra es: muestra intencional u opinatica y muestra accidentada

0 Ssin nhorma.
Por otro lado, (Ramirez, 1999) indica que "la mayoria de los autores

coinciden que se puede tomar un aproximado del 30% de la poblacién y se

tendria una muestra con un nivel elevado de representatividad".
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En la empresa laboran alrededor de 55 trabajadores, incluyendo al personal
de Gerentes y personal administrativo, tomandose como muestra para el
presente andlisis de comunicacion Unicamente 41 trabajadores, 4
Gerentes, seleccionandose Unicamente el personal que tiene mas
comunicacién con el personal externo, es decir el personal que tiene mas

contacto con el publico.

Método de anélisis

Segun el enfoque planteado con anterioridad se obtuvo informacién cualitativa y
cuantitativa dando como resultado un enfoque mixto, misma que permitié
recolectar la informacién necesaria por medio de la observacion participante
estructurada, la entrevista y las encuestas a los empleados; partiendo de los
factores que debilitan o fortalecen la comunicacion interna de la empresa, los
instrumentos utilizados permitieron aplicar el método deductivo con el objetivo de
obtener conclusiones particulares y proponer estrategias que fortalezcan la
comunicacion de la misma. Ademas de lo anterior, se utilizé una hoja de Excel
para tabular las encuestas del publico interno y a la vez graficar las mismas

aplicando una investigacion descriptiva.
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V. EXPLICACION DE LOS OBJETIVOS DE LOS INSTRUMENTOS A
UTILIZAR

El método de la observacion fue utilizada al inicio del presente informe, con la

finalidad de llevar a cabo un andlisis visual de las formas de comunicacion que
actualmente existe en la empresa Protec-Industrial, S.A. asi como también los medios a
utilizar para tener una comunicacién efectiva con el personal de proveedores y clientes a

nivel Nacional.

Otro método utilizado fue la entrevista que se realiz6 al Presidente del Consejo
de la empresa Protec-Industrial, S.A. con la finalidad de obtener informacion de la
empresa por ejemplo el origen, inicios y todo lo relacionado con la misma ademas su
punto de vista en cuanto a comunicacion se refiere, obteniendo informacién acerca de la
comunicaciéon desde los inicios hasta la actualidad y como persona principal saber como

es la relacion que se mantiene con los proveedores y clientes hasta la presente fecha.

Asimismo se realizaron encuestas al personal de empleados operativos y
administrativos, con preguntas abiertas y cerradas relacionadas a la comunicacion actual
(ascendente, descendente, horizontal, transversal y circular) que actualmente se
encuentra en la empresa Protec-Industrial S.A., asi como también al personal de
Gerentes de la empresa, conteniendo al igual que las anteriores preguntas abiertas y
cerradas a diferencia que en estas ultimas se incluyeron algunas preguntas relacionadas
a los proveedores y clientes para analizar la comunicacion externa.

No se efectuaron consultas documentales, en virtud que dicha empresa no cuenta
con documentos en los cuales pudiera extraer la informacion que se consigna en el
presente informe, basandose Unicamente en entrevistas, encuestas, observacion y

charlas personales que se llevaron a cabo con los empleados de dicha empresa.

V. Plan de trabajo. Ver al final del documento
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VI. DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL

A. Concepto General

La comunicacion en la empresa es un aspecto clave y necesario para que la
empresa pueda desarrollarse y llegue a alcanzar el éxito deseado ya que la funcién que
cumple es la de apoyar la estrategia de la empresa para que de una manera coherente
se produzca la integracion entre los planes, los objetivos y las distintas acciones

formativas de la empresa y que se reproduzca a todos los niveles de una empresa.

Otra de las funciones que cumple la comunicacién en una empresa es la de evitar el

aislamiento que puede darse, cuando se da la especializacion o la divisién del trabajo.

Esta tedricamente asumido que la comunicacién es una actividad indispensable en
la vida de toda organizacién, es “la red que se teje entre los elementos de una
organizacion y que brinda su caracteristica esencial: la de ser un sistema” (Khant,
1986).

El fenbmeno comunicativo requiere enmarcarlo en relaciones interactivas y
dinamicas, como un proceso circular en el que emisor y receptor intercambian
alternativamente sus roles y que exige comprensién entre las personas que intervienen
en él. Por consiguiente, para que se desarrolle un proceso comunicativo “la informacion

ha de ser expresada y esta expresidon comunicativa ha de ser comprendida”.

Para que se lleven a cabo las diferentes gestiones (ascendente, descendente y
horizontal) de los distintos tipos de comunicacion se hace necesario que las empresas
se doten de un departamento especifico denominado Departamento de Comunicacion o
de Gestion de Informacién, no olvidando que la comunicacién no es solamente de un
departamento sino que implica la participacion de todos los jefes de la empresa y sus

subordinados.
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La comunicaciéon interna es esencialmente la accién coordinada y el trabajo en
equipo, permitiendo a la organizacibn mantener la coordinacion entre todos sus
trabajadores, lo que permite la motivacion, la identificacion con la empresa en la que se
sientan parte de ella, de este modo la empresa se convierte en un factor de integracion,
motivacion y desarrollo personal, las comunicaciones en las cuales se encuentra
inmerso el ser humano se encuentran la comunicacion ascendente, descendente,

horizontal y circular.

B. ANALISIS DE LA COMUNICACION INTERNA DE LA EMPRESA PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

La comunicacion interna que se lleva a cabo en la empresa Protec-Industrial, S.A.
en la actualidad y de acuerdo al andlisis de observacion que se realizd, contiene
los cuatro tipos de comunicacion, ascendente, descendente, horizontal y

transversal.

1. Comunicacién descendente:

“Sirve para enviar mensajes de los superiores a los subordinados.
Uno de los propésitos mas comunes de estos comunicados es
proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo,

quién debe hacer qué, cuando, como, donde y por qué” (Nosnik, 1988)

Para (Sherman, 1977), la comunicacion descendente es de suma
importancia dentro de la organizacion, ya que por medio de la actitud de los
gerentes los subordinados van a formarse una conducta. Los gerentes
deben dar 6rdenes e instrucciones de como se van a hacer las cosas, para

gue se realicen de la forma en que se quiere.
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El Gerente de Protec-Industrial, S.A. se retne con el personal de vendedores
cada 15 dias para analizar y consensuar las ventas, y los motivos por los cuales
han dejado de visitar a determinado cliente, si existe algun problema por el cual
las ventas han decaido o bien el motivo por el cual han dejado de visitarlo y
asimismo crear estrategias para recuperar los clientes que de alguna u otra

manera han ido en decaimiento.

De acuerdo a entrevista realizada a los Gerentes de dicha empresa
manifiestan que existe bastante confianza depositada en el personal en general,
asi como también las directrices llegan a los empleados a través del jefe de cada
unidad y dependiendo de la urgencia de la situacion se dirigen personalmente a
los empleados si el jefe de la unidad no se encuentra, manejando una politica de
puertas abiertas hacia las personas que visitan la empresa.

2. Comunicacién ascendente:

“Es la que va del subordinado hacia los superiores. El principal
beneficio de esta es ser un canal por el cual la administracion conoce
las opiniones de los subordinados” (Nosnik M. d., 1988). Asi como

informar a los superiores si la comunicacion descendente fue eficaz.

Esta comunicacion puede ir dirigida a un receptor, esto cuando se especifica
el nombre de la persona o el grupo en donde no se individualiza esto sucede

dependiendo de las necesidades del jefe.

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los empleados acerca de la
comunicaciéon  ascendente, indican que este tipo de comunicacion no se
encuentra muy bien desarrollada en virtud que los gerentes no conviven
con los empleados desde hace un tiempo, uno de los empleados citd un

ejemplo: el convivio navidefio, que desde hace afios ya no les realizan
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ningun tipo de actividad en la cual puedan convivir, sino Unicamente les regalan

una canasta navidefa y alli termina todo.

Otro de los puntos importantes que citaron los empleados durante la
entrevista es que los Jefes no escuchan las opiniones y no les brindan la
oportunidad de recomendar algun tipo de accién que vayan en beneficio de la

empresa.

Manifiestan también que cuando hablan, por muy sencilla que sea la
conversacion tienen que tener cuidado con lo que dicen en virtud que siempre hay
alguien que le informa al Gerente de lo que estan diciendo y/o ocurriendo, no
existiendo libre expresion, sintiéndose de esa manera presionados y vedados con
la libre expresibn ya que no pueden ni siquiera aportar ideas en vayan en

beneficio de sus mismos comparieros de trabajo.

Las entrevistas indican que muchos de los trabajadores le informan
(chisme) al Gerente de muchas cosas con tal de conseguir algun tipo de beneficio
econdmico (préstamo) que €l les pueda proporcionar y alguna granjeria extra que
puedan obtener, ya que al no hacerlo recaen en reproches de parte del Gerente,
guienes hasta en algunas oportunidades se molesta con ellos; asimismo no existe
algun tipo de estimulacion, no dan permisos para asistir a citas médicas, existe la
explotacion, el sueldo es muy poco, no son accesibles en virtud que no escuchan
razones, ya que solo ellos tienen la razén, asi como también existe cierta

preferencia entre los trabajadores ya que no hay un trato por igual.
Debido a lo anteriormente expuesto, existe mucho hermetismo ya que se

sienten con temor a perder su trabajo si proporcionan algun tipo de

informacion, se confirmo al momento de solicitar que contestaran las
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encuestas ya que se escucho6 que decian que no querian perder su trabajo o bien

gue no tenian tiempo de hacer tal actividad.

3. Comunicacién Horizontal

“Es la que se desarrollan entre personas de un mismo nivel,
jerarquico en donde los individuos tiene las misma posibilidad de
comunicarse directamente entre si. Esta relacionada con la formacion
de grupos dentro de la organizacién” (Abraham, 1995)

En la empresa Protec-Industrial, S.A. la comunicacion horizontal tiene
ciertas dificultades que son comunes en cualquier otra empresa y que como seres
humanos tendemos a caer en ellos, siendo deslealtad entre los mismos
compafieros, envidia, chismes, como hablabamos en el péarrafo anterior algunos
de ellos les gusta ganar espacio con el jefe, lo que provoca desintegracion del
equipo de trabajo, la falta de respeto a los comparfieros asi como también a la
empresa debido a que alguno de ellos en el momento que lo desea o que lo
llamen por cualquier situacion deja el trabajo y se va para su casa, no hay

comparierismo ya que unos quieren tratar de sobresalir y ser mejores que otros.

4. Comunicacion Transversal:

Es la que influye entre distintas areas y distintos niveles al mismo

tiempo. La comunicacion transversal tiene que superar una barrera
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particularmente dificil. Estd constituida por el peso de la
susceptibilidad del poder jerarquico, que no suele aceptar de buen
grado, ni la injerencia de otras jerarquias sobre sus propios
subordinados, ni la actitud de éstos cuando tratan de puntear su
autoridad y competencia. (Maier, 1999), sostiene que los jefes o
trabajadores que intentan saltar por encima de su intermediario
superior, son vistos por malos ojos por parte de la direccion superior,
debido a que su actitud es considerada como una violacién de la
autoridad. Es una dificultad que solo la cultura corporativa puede
superar. Por eso decirse que el flujo libre y espontaneo de la
comunicacion transversal es sintoma inequivoco de salud

organizacional y cultural.

Con respecto a este punto en la empresa Protec-Industrial, S.A. la
comunicacion transversal se da en el momento que un empleado al momento
gue necesita materia prima para continuar con la fabricaciébn del guante lo
solicita a través de su jefe inmediato superior, es decir, para que este a su vez
sea requerido al Gerente General y se adquiera.

De esta manera, la informacién llega a la autoridad maxima y regresa al
empleado por la misma via con la adquisicion del producto para continuar con la

produccién.

5. Comunicacioén circular:

“Es la que lleva un proceso
de ida y vuelta de contenido
informativo que produce
cambios (Berlo, 1969). Esto

significa que la
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consideramos algo mas que informacién o transmision de
conocimientos, en este sentido es como que si se estuviera dando un
objeto, esta todavia muy alejada de la realidad y tiene una utilidad
escasa’.

En este tipo de comunicacién, se propone una vision mas amplia de
comunicacién con una concepcion temporal que describe como esta tiene
lugar de una forma mas realista. Este representa el proceso cara a cara de
la comunicacion humana como una serie de actividades reciprocas en las
cuales cada parte se compromete al mismo tiempo, simultineamente
codifican y descodifican mensajes, se los transmiten mutuamente,
poniéndose uno en el lugar del otro y en una comunicacion de retorno y se
formulan respuestas mientras que la otra persona esta transmitiendo. Por
otra parte, en los procesos se producen influencias significativas que
provienen de lo que se han dicho antes, del espacio fisico en que se
encuentran, de la naturaleza sociocultural de su actividad y del tipo de

relacion existente entre ellos. (Defleur, 2005)

De acuerdo con las entrevistas
realizadas en la empresa Protec-Industrial,
S.A. este tipo de comunicacion se ve muy
escasa en virtud que como se indico
anteriormente, se realizaba talvez no tan
seguido pero si existia la convivencia que

se realizaba con el personal de gerentes ya

gue se celebraban cumpleafos, convivios y

otro tipo de actividades que hacian que el personal se sintiera muy bien.
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Otra de las situaciones se enfoca en el famoso “rumor” o “ruido”, en la manera
gue se da un mensaje verbal y este circula por toda la empresa, pero en el camino se va

distorsionando hasta llegar de regreso de donde salid, pero con diferente contenido.

Al respecto, Gilda Rota y Maria Luisa Muriel, afirman que los “rumores” consisten
en informacién viva, en contenido emocional, ambigua y sin pruebas de exactitud y se
propagan en funcidén de la importancia del tema y de la ambigledad de la informacion

gue poseen al respecto. (Rodriguez, 2001)

C. ¢Existe manual de Comunicacién en Crisis en la empresa?
De acuerdo a lo manifestado por el Gerente General y Presidente del
Consejo Directivo de la empresa Protec-Industrial, S.A. no existe ningun tipo de
manual de comunicacion en crisis a nivel interno y considera que no es necesario
ya que al momento de existir alguna situacion (problema) lo soluciona llamando a

ambas partes y enfrentdndolos para que se resuelva el problema.

D. Aplicacion de Instrumentos
Al momento de aplicar la encuesta al personal de empleados de Protec-
Industrial, S.A. se pudo notar la falta de pertenencia que tienen debido a que la
mayoria de ellos no saben cuanto tiempo lleva la empresa de estar en el mercado
por lo que el 49% de ellos contestaron que de 26 a 30 afios, el 18% contesto que
de 21 a 25 afios, el 4% contesto que de 15 a 20 afios, el 20% no saben, el 7% no

contestd y el 2% contesto que de 30 afios en adelante.

PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.



Asimismo la pregunta sobre la relacién existente entre compafieros, por lo que el
13% contesté que un poco, el 36% indico que si y el 51% manifestdé que a veces era la
adecuada.

La adecuada relacidon con sus
compaferos

UN POCO
13%

Otra de las preguntas que contenia la encuesta era sobre la forma en que se
relacionaban los jefes con sus empleados es correcta, el 60% prefirid no contestar, el

13% indico6 que siy el 27% dijo que a veces.

La correcta relacion de los jefes con
sus empleados

|
13%

NO
CONTESTO
60%
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Para saber como se encontraba la comunicacion ascendente se pregunto si la
forma de dirigirse a sus jefes se consideraba la més adecuada, por lo que el 33% indico

que siy el 67% prefirid no contestar.

La forma de dirigirse a sus jefes

Para analizar la motivacién del personal se preguntd sobre si les gustaba el
trabajo que realizaban, el 11% contestd que si, mientras que el 89% manifestd estar

contento con el trabajo.
El gusto por el trabajo en la empresa

MAS O MENOS
11%
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Continuando con el analisis de la motivacion se consultdé sobre la motivacion que
se sentia para realizar el trabajo, por lo que el 4% indicO que mas o menos, el 40%

indico que si y el 56% manifestd que no se sentian motivados.

La motivacion para trabajar

MAS O MENOS
4%

Asimismo se realizaron entrevistas por teléfono al personal de empleados y
gerentes de la empresa Protec-Industrial, S.A. la cual fue colocada en cada segmento

del tipo de comunicacion que existen en dicha empresa.

Toda la informacién que se consigna en el presente diagnostico (a excepcion de
las entrevistas, encuestas y los demas métodos aplicados) fue extraida de la pagina
oficial de dicha empresa, en internet, pero donde se obtuvo casi el 95% de la
informacion fue del método de la observacion debido a que a empresa se conoce desde
hace afios, asi como también la empresa no cuenta con manuales, folletos u otro tipo de

documento en el cual sirviera de apoyo para el presente diagnostico.

La empresa Protec-Industrial, S.A. dentro de su organizacion no cuenta con
organigrama en el que se establezcan las jerarquias, ni el orden en que se encuentran

organizados en el interior de la misma.
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Cuentan con Mision y Vision de la empresa pero no se encuentra en un lugar
accesible al publico, sino Unicamente en la pagina web que tienen destinado para la
publicidad de la empresa por ende los empleados no la conocen ni saben que existen,
tampoco la practican, no cuenta con valores, con los que el personal se sienta
identificado, los logros que actualmente tiene la empresa de Protec-Industrial, S.A. es la
ampliacion de las instalaciones ya que actualmente el espacio fisico con que cuentan es

muy pequefio y estrecho y la empresa ese encuentra en constante crecimiento.

Asimismo, en la empresa Protec-Industrial, S.A. no cuentan con lo siguiente:
Manual de Puestos y Funciones

Organigrama de la empresa

La mision y visidon de la empresa no estan en lugares visibles

Jefe de personal, ni oficina de personal

Identificacion de la empresa

Manual de comunicacién en crisis

NS N N N N S

El personal no se siente identificado con la empresa
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|. Diagndstico de comunicacion externa

A. Que es Comunicacion Externa:
Es la que define cualquier relacion con los publicos, pero se limita a las relaciones

publicas.

Es el conjunto de actos de comunicacion con los publicos interesados o grupos de
interés, externos y de modo global, con la comunidad en la que est4 inmersa la
organizacién para que los publicos asocien los rasgos identitarios reales a una

reputacion positiva.

Es lo que la organizacion dice, hace o proyecta al exterior, lo que sus miembros
dicen y lo que aportan sobre ella los actores sociales con los que se relaciona,

incluyendo los medios de comunicacion.

1. Publicidad: “Conjunto de mensajes emitidos a través de diferentes medios de
comunicacion masiva, que buscan promover o incrementar la venta de los

productos o servicios”. (Mota, 1967)

2. Publicidad institucional: Conjunto de mensajes emitidos a través de

diferentes canales de comunicacion masiva (web, plataformas digitales) que
persiguen evocar en el publico una imagen favorable de la organizacién o
institucion generalmente gubernamental. Se considera, como un instrumento

de las relaciones publicas. (Mota, Publicidad un Arma Politica, 1967)

[I.  Analisis de la comunicacion externa:
La comunicacion dentro de cualquier empresa, es fundamental para su
desarrollo, trayendo consigo climas laborales adecuados. Es por ello, que es
importante a cada cierto tiempo realizar un diagndstico para evaluar, como se

esta llevando a cabo la comunicacion dentro de la organizacion.
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Para realizar el analisis de comunicacion externa de la empresa Protec-
Industrial, S.A. se cumplié con las politicas de privacidad y los requerimientos de
la empresa, las cuales les prohiben mencionar nombres de clientes y divulgar los
contactos de los mismos, por esta razén la informacidén obtenida a nivel externo,
por ejemplo: las entrevistas del manejo de comunicacion externa, fue desarrollado

con mucha precaucion ya que fue uno de los puntos enfaticos de la empresa.

Para la obtencion de esta informacion se realizaron entrevistas con la
gerencia, asi como también con el personal de vendedores, en las cuales los
expresaron su conocimiento y experiencias en su relacién con los clientes,

usuarios y proveedores.

Asimismo, el andlisis de la comunicacion externa se llevé a cabo por medio
de la observacion participante estructurada, asi como también encuestas a 95
clientes de la empresa a quienes se les llevd hasta la empresa la encuesta para

gue respondieran.

Usuarios:
La empresa Protec-Industrial, S.A. es una empresa privada, que se dedica a

la produccién y distribucion de guantes de cuero, hule, asbesto y otros articulos
gue van encaminados a la proteccién del trabajador industrial, cuenta con una
cartera de clientes de aproximadamente 125, mencionandose entre los mas
importantes y con quienes ha trabajado desde hace varios afios a: Ingenio
Pantale6n, Ingenio Concepcion, Aceros Suarez, Industria Tubos y Perfiles,
Corporacion Acuario, Industrias Alfa, Mega Materiales de Antigua, entre otras,
las cuales se encuentran ubicadas en el interior de la Republica y en la
Cabecera Departamental y su razén social de esas empresas es exclusivamente

a actividades propias de la industria .
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Cuenta con empresas proveedoras de productos nacionales, entre ellas
podemos mencionar: lItalpiel, S.A., Teneria El Encino, Internacionales de
Plastico, Almacén La Excelencia, Almacén Altense, entre otras, quienes

trabajan con la empresa desde afios atras proveyéndole materia prima

Instituciones:

La empresa de Protec-Industrial S.A. mantiene relacion cercana con otras
instituciones como: el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), el
Instituto de Recreacion de los Trabajadores (IRTRA), las cuales se relacionan
a finales de cada mes por el pago de las cuotas mensuales en cuanto a
derecho a salud y recreacion de los trabajadores se refiere, Superintendencia
de Administracion Tributaria (SAT) la cual se lleva aproximadamente cada dos
0 tres meses por el pago de los impuestos correspondientes de los productos
gue se importan de los diferentes paises en el extranjero, pago del iva de los

productos y otros.

Asi como también se encuentra la empresa Telefonica con la cual tiene un
plan corporativo de celular, siendo el medio més utilizado por los empleados y
todo el personal que conforma la empresa, también se puede mencionar la
empresa Claro quien le provee el servicio de telefénico de la empresa,

teniendo relacion comercial con ambas empresas mensualmente.
Andlisis de la Identidad Corporativa:

(Grahame, 1994), define la identidad corporativa como el conjunto de
simbolos que una organizacién utiliza para identificarse ante distintos grupos
de personas. Segun (Costa, 1995), es el conjunto coordinado de signos
visuales por medios de las cuales la opinibn pudblica reconoce

instantaneamente y memoriza a una entidad o un grupo como institucion.
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Para llevar a cabo el analisis de la Identidad Corporativa de la empresa
Protec-Industrial, S.A. se realizé por medio de una entrevista al Gerente
General y Presidente del Consejo Directivo quien explicé ampliamente de la
creacion del logotipo y sus componentes, asi como también la fecha de
creacion, dando especificaciones precisas de su significado, siendo la

siguiente:

1. Signos:

“Los signos visuales es un medio por el cual la opinién publica
reconoce instantaneamente y memoriza a una entidad o un grupo
como institucion. Los signos que integran el sistema de identidad
corporativa tienen la misma funcion, pero cada uno posee
caracteristicas comunicacionales diferentes. Estos signos se
complementan entre si, con lo que provocan una accion sinérgica que

aumenta su eficiencia en conjunto”. (Costa, Imagen Corporativa, 2011)

a. Linguistica:
De acuerdo a entrevista realizada con el Gerente General y Presidente
del Consejo Directivo de la empresa manifiesta que el nombre o razén
social de la misma es PROTEC-INDUSTRIAL, SOCIEDAD ANONIMA,
el cual surge a raiz de la razén de ser de la empresa, la cual se
encarga de proporcionar articulos para proteccién del trabajador

industrial, la cual fue creada e impuesta por él.

PROTEC= proteccion destinada a los empleados.

INDUSTRIAL= Es aquel conjunto de procesos y actividades que tienen
como finalidad transformar las materias primas en

productos elaborados de manera masiva.
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Iconica:

El logotipo de la empresa Protec-Industrial, S.A. fue creado
por el Presidente del Consejo Directivo y el Contador quienes
desde 1987 cuando se inicié la empresa empezaron a elegir y
dibujar algunos logos que fueran acordes al guante ya que
ese era el fuerte principal en ese entonces, creando como
simbolo identificador un guante con el dedo pulgar en forma
perpendicular hacia adentro y el resto vertical.

Asimismo indica que el significado del logotipo refiere

prosperidad, fuerza, iniciativa, poder y proteccion

Protec - Industrial, S. A.

Fuente: Pagina web de la empresa Protec-Industrial S.A.
Cromatica:

Los colores que fueron utilizados desde la creacién de la
empresa Protec-Industrial, S.A. han logrado identificarla
debido a sus colores llamativos los cuales le han dado la
identidad correspondiente ya que permite posicionar la marca
en la mente de los publicos, se utiliza tres colores los cuales
son: naranja pantone 1505C, azul pantone 2726 y gris

pantone 420.
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c.1l

c.2

Gris
El color gris es el mas neutro de los colores, conocido

por ser un color sin fuerza, es la mezcla del negro y el
blanco, simboliza la melancolia, la duda y carece de
energia. Entre los géneros es muy dificil asociarlo
hombre o mujer, ya que es demasiado amenazante
para ser femenino y excesivamente débil para ser

masculino.

Simboliza dos cosas muy distintas: por un lado,
representa la desmotivacion y la incapacidad de
conseguir cosas, pero por otra parte es importante

decir que el color gris también significa orden.

Es decir, personifica laresponsabilidad, la
constancia y la disciplina, por lo que realmente,
aunque también tiene un componente de
desmotivacion, en algunas situaciones es bueno para

ayudarnos a hacer tareas que tenemos que realizar.

Naranja

De forma natural el color naranja es caracteristico de
la juventud, ya que simboliza la alegria, la adrenalina,
la fiesta, el riesgo de vivir el momento, por lo que
también es promotor del riesgo y peligro, por estar
siempre inmerso en situaciones donde las emociones

intensas estan a flor de piel. Por supuesto las
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2.

personas de corta edad se exponen constantemente a
éstas.

c.3 Azul

El color del agua, del cielo, del planeta, por lo tanto es

color de vida, de crecimiento, de esperanza, de futuro.

Implica constancia, autoridad, confianza, estabilidad,
profundidad, lealtad, confianza, sabiduria, mente,

inteligencia, fe, verdad y eternidad.

Funciones:

En el libro de (Costa, Identidad Corporativa, 2011) identifica dos tipos

de funciones de la identidad corporativa, siendo inmediata y

acumulativa.

a.

Inmediata:

Para llevar a cabo esta funcién la empresa de Protec-Industrial,
S.A. la realiza a través de redes sociales, pagina web, celular
(utilizando un plan corporativo), aplicacion de watsap, siendo ésta
ultima la mas eficaz; en el caso de las redes sociales vale la pena
resaltar que han logrado su objetivo, las personas visitan la pagina
para ver el producto que ofrecen y posteriormente cotizan via
telefonicamente 6 solicitan que un vendedor les visite llevandoles
muestra del producto, o en su efecto consultan en la seccion de
paginas amarillas del directorio telefénico para poder obtener el
namero de teléfono e iniciar una relacion comercial con la

empresa.
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Al consultarsele a travées de encuesta, a los clientes sobre la
satisfaccion del servicio que presta la empresa Protec-Industrial, S.A. el
83% manifestd su satisfaccion por el servicio que brinda la empresa, siendo
70 personas que manifestaron satisfaccion por los mismos, sin embargo 16

personas indican no estar de acuerdo con dicho servicio.

Es satisfactorio el servicio que presta la
empresa Protec-Industrial

NO
17%

m S|
NO

b. Acumulativa:

La empresa Protec-Industrial, S.A. a través del tiempo ha
adquirido confianza de parte de los clientes, debido al buen
servicio que prestan e inmediata atencién dandole la posicion
namero uno al cliente ya que la actividad comercial depende
directamente de ellos (cliente), asi como también el buen
servicio y atenciébn que la empresa pueda proporcionar, a
través de los empleados pero especificamente del personal de
vendedores quienes son los que tienen contacto directo con el

cliente.
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Con cuanto tiempo la empresa responde a sus
necesidades

MUCHO
. 16% ® POCO
e .
i NOBMAL u NORMAL

29%

! MUCHO

De igual forma los publicos externos manifiestan su satisfaccion con la
empresa indicando que son los mas completos en cuanto a equipo, producto,
calidad, variedad etc, puedan tener para surtir al cliente, ya que cuentan con su
propia teneria para fabricar el guante, depositando confianza plena ya que
algunas veces han tenido la oportunidad de visitar las instalaciones para verificar
el proceso del guante y la calidad del producto cuando este aln se encuentra en

bruto.

Andlisis de la imagen corporativa:

Como parte del analisis de la imagen corporativa, es trascendental estudiar al
publico externo con el objetivo de conocer sus publicos con quienes se
relaciona la empresa, ya que estos influyen en las percepciones y lo que
puedan decir de ella. Segun (Scheinsohn, 2000) “la imagen corporativa es
ante todo una construccion elaborada por el publico a partir de
elementos de naturaleza muy heterogénea (visuales, culturales,
experienciales, etc.)”. Asimismo (Capriotti, 2009) “los publicos son “el

conjunto de personas u organizaciones que tienen una relacion similar y
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un interés en comudn con respecto a una organizacién, y que pueden
influir en el éxito o el fracaso de la misma”.

Derivado de la concepcion de Capriotti se puede decir que los publicos de
Comunicacion Estratégica (CE) son muy especificos por el ser, su esencia y
las actividades que realiza la organizacién. A continuacion, se presentan los

publicos identificados, su jerarquizacion y caracterizacion.

1. Realidad corporativa
Protec-Industrial, S.A. es una empresa privada, la cual se encarga
de fabricar productos de alta calidad con materia prima certificada,
pensando en la proteccion del empleado. La méxima autoridad de la
empresa es el Gerente General y Presidente del Consejo Directivo en
conjunto con el Subgerente y posteriormente los Gerentes de los

diferentes departamentos que conforma la empresa y los empleados.

2. Cultura corporativa
(Robbins, 2010) describe como los valores, principios, tradiciones y
formas de hacer las cosas que influyen en la forma en que actdan los

miembros de una organizacion.

La cultura corporativa en la empresa Protec-Industrial S.A. a simple
vista denota compaferismo y que ejercen trabajo en equipo entre los
empleados, aun al carecer de un manual que estipule valores
corporativos, los mismos tratan de crear un ambiente familiar dentro de la
empresa, se pudo notar que por tratarse de una empresa de produccion
durante el dia se encuentran pedazos de cuero cortados en el piso pero al
momento de finalizar labores los mismos empleados hacen limpieza y

dejan ordenado el espacio que se les ha asignado para trabajar.
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El espacio donde se encuentra ubicada la secretaria es muy
pequefio y hasta cierto punto incomodo ya que para salir del escritorio se
tiene que pasar por un espacio muy angosto pero como se menciond en
el parrafo anterior este problema del espacio fisico se solucionara cuando
se termine la construccion del edificio que queda al lado para la respectiva

ampliacion.

El espacio fisico en el que se encuentran laborando los empleados
es muy pequefio, especialmente donde se realizan el corte y cocido del
cuero y debido a eso el Gerente General y Presidente del Consejo
Directivo se encuentra en proceso de expansion de dichas instalaciones

para readecuar los departamentos que la conforman.

El comparfierismo de los empleados de Protec-Industrial, S.A. pudo
ser comprobado mediante la encuesta que respondieron, en la que se
preguntd ¢existe comparferismo dentro de los trabajadores de la
empresa?, de las 45 personas encuestadas, 32 contestaron que no, 12
contestaron que siy 1 persona se limité a responder, por lo que se puede
determinar que la relacion que mantienen entre colaboradores dentro de

la organizacion no es muy buena.

El compafierismo entre los trabajadores

NO CONTESTO
2%

Sl
27%

NO
71%
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3.

Se puede mencionar que dentro de cada espacio observado se
constatd un excelente ambiente laboral entre empleados, sin embargo
cuando se debe apoyar entre compafieros se noto cierta resistencia y
apatia, esto afecta directamente la comunicacion externa, debido a que el
no mostrar interés por apoyar a los mismos comparfieros a realizar el
trabajo que deberia realizarse en equipo genera mala comunicacion y
roses entre ellos mismos y por ende en algunas oportunidades se puede
hacer notoria en los clientes que como mencionamos en el parrafo anterior
llegan a conocer las instalaciones, aunque la ventaja que tiene dicha
empresa es que el personal es rotativo por lo que todos conocen y saben

hacer el trabajo de cada seccion que conforma dicha empresa.

Identidad corporativa

La identidad corporativa se encuentra conformada por aquellas
caracteristicas que distinguen a la empresa de las demas haciéndola
diferente y singular; que si se desvanece afecta grandemente a la
corporacion. Es el elemento invariante de la organizacién. Es decir que,
para una corporacion, la aparicion de una nueva identidad implica la
aparicion de una nueva corporacion. (Scheinsohn, 2000).

Aunque formalmente los empleados desconocen la misién y vision
de la empresa y carecen de alguna identificacion (no portan uniforme), de
una u otra forma aplican la vision de servicio a los clientes que solicitan
cubrir sus necesidades en cuanto a equipo de seguridad industrial se
refiere.

Asi lo manifiestan al ser cuestionados los clientes: ¢Por medio de
gué identifica a los empleados de la empresa Protec-Industrial, S.A.?, de
95 personas encuestadas 74 personas respondieron que no portaban
algo que identificara que pertenecian a dicha empresa, 21 persona

respondieron que con gafete y ninguna persona respondié que con
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uniforme, esto se afirma debido a que durante la observacion se constato
gue los empleados muy pocas veces se identifican con el logotipo de la
empresa.

Identificacion de los empleados de la emresa Protec-
Industrial, S.A.

B UNIFORME
GAFETE

NINGUNO

Comunicacion corporativa

Todo cuanto “hace” una organizacion voluntaria o involuntariamente
es comunicacion”.

La organizacion comunica si o si, lo sepa o no, lo quiera o no,
consciente o inconscientemente. (Scheinsohn, 2000). Es por ello que la
empresa debe estar atenta en cuanto a los mensajes que emite, de
cualquier forma que los emita, debido a que puede en algin momento
proyectar una imagen que no es la deseada, perjudicando de esa forma la
organizacion.

En este sentido la empresa Protec-Industrial, S.A. para
comunicarse se apoya en dos formas: redes sociales y telefonicamente;
en las redes sociales dando a conocer el producto que fabrican y/o
distribuyen y telefonicamente atendiendo con amabilidad a los clientes
gue requieren de sus servicios y por medio de WhatsApp que es el medio

mas efectivo e inmediato.
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Comunicacion en crisis

La empresa Protec-Industrial, S.A. muy eventualmente ha manejado este
tipo de comunicacion ya que sus productos son elaborados con materia prima
de primera calidad y bajo 6ptimos estandares, lo que repercuta en la calidad
del producto, asimismo cuando por una u otra razén se le presenta este tipo
de comunicacion manejan el lema “el cliente siempre tiene la razon”, 1o que
permite resolver inmediatamente la situacion efectuando cambio inmediato del
producto dafiado por uno nuevo, evitando con ello que la situacion empeore y
por ende perder un cliente, no contandose con un manual en el que figure los

lineamientos para resolver la eventual crisis organizacional.

De acuerdo a la entrevista realizada a la Gerente de Ventas, cuando ha
surgido una crisis de esa naturaleza inmediatamente se hace del
conocimiento del Gerente General y Presidente del Consejo Directivo y este a
su vez con el vendedor acerca de las medidas y acciones a tomar, siempre en
beneficio del cliente 6 bien la situacion se encuentra al alcance de la Gerente

de Ventas busca inmediatamente una solucion.

Es importante hacer énfasis en la elaboracion e implementacion de un
manual que pueda sugerir de manera sistematica las acciones a seguir ante

una situacion de esta indole.

FODA:

Para el mejor analisis de la comunicacion de la empresa Protec-Industrial,
S.A. se llevo a cabo el andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas con las que cuenta actualmente la empresa, siendo las que a

continuacioén se describen:
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Fortalezas

Buen posicionamiento de la marca
Buena reputacion

Equipo de trabajo comprometido
Trabajo en equipo

Portafolio de clientes reconocidos
Buena comunicacién interna
Clima laboral aceptable

Presencia a nivel centroamericano

Oportunidades

— Nuevos canales de marketing

— Innovacién

— Expansion de Mercado

— Crecimiento en el nimero de publicos

Debilidades

Falta de capacitacion a empleados
Falta de motivacién al personal

Falta de reconocimiento del trabajo
No tiene comunicacién externa
planificada

Pagina web escueta

Falta de personal — sobrecarga de
trabajo

Pocas oportunidades de crecimiento
Publico externo (clientes) no reconocen
a la empresa

No tiene presencia en los medios.

Amenazas

— Competencia cada vez mas fuerte

— Aumento de precios

— Tendencias desfavorables en el
mercado.

— Falta de capacitacion

— Deficiencia gerencial

— Barreras comerciales crecientes

— Mala calidad del servicio

G.

Analisis y prondstico de la situacion

1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades

Protec-Industrial, S.A., es una empresa privada Sociedad Anénima,
cuenta con un valioso recurso humano que se encuentra comprometido
con el quehacer, la atencion al cliente tiene mucha aceptacion, sin
embargo, se debe reforzar el compromiso de los empleados con la
empresa, para lograr proyectar una imagen idénea para el servicio de los

clientes, razon de ser de la empresa.
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Alternativas entre debilidades y oportunidades

Siendo una empresa relativamente pequefia (haciendo
comparaciones con la competencia) del departamento de Guatemala, no
se debe limitar la excelencia en el desarrollo laboral, de los empleados a
cargo de puestos gerenciales o de operativos quienes deben ser
capacitados, apoyando la superacién académica utilizando los diferentes
cursos que algunas instituciones ponen a disposicién en forma gratuita,
la identidad de la empresa hacia los clientes y publico en general es de
gran importancia, ese sentido de pertenencia que necesita el ser
humano, lo motiva a engrandecer la empresa a la que pertenezca,
conocer la vision de la empresa hara que el empleado se enfoque en la
imagen que debe proyectar, usar un uniforme que lo identifique es una

excelente estrategia de comunicacion.

Alternativas entre fortalezas y amenazas

La falta de oportunidades de capacitacion para el personal,
conllevan a un atraso cultural en la empresa ya que se debe aprovechar
al maximo el interés de los empleados para coadyuvar el éxito de la
empresa, motivando a los empleados a no resistirse a los cambios que
traigan mejoras para la empresa, que al final es el objetivo de todos, de
lo contrario los clientes proyectaran insatisfaccion por los servicios
obtenidos, permitir que los empleados expresen sus sugerencias y
opiniones facilitara el trabajo para los jefes, quienes deben depositar

confianza en los mismos y viceversa.
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Alternativas entre debilidades y amenazas

Las limitaciones econdmicas afectan a todas las empresas y
organizaciones del pais y por ende afectaran a la poblacion en general,
esto redunda en la falta de capacitacion al personal que labora para
dicha empresa y la asesoria profesional que se le debe proporcionar a
los miembros de la misma. El pago de honorarios profesionales se
vuelve necesario para poder realizar un trabajo exitoso, la asignacion de
puestos sin previa capacitacion o evaluacion afectara en la identidad e
imagen de la empresa, se deben buscar las estrategias que permitan

alcanzar los objetivos planteados por la administracion.

H. Factores influyentes

1.

Directos

De acuerdo a los resultados que arrojan los instrumentos utilizados a
lo largo del desarrollo del presente analisis se determinaron los
factores que afectan la comunicacion interna de la empresa Protec-
Industrial, S.A., la falta de identidad de los empleados con la empresa,
la falta de compromiso con la empresa y la falta de compafierismo
existente, repercute en la comunicacion externa debido a que de una
forma indirecta se transmite a los clientes quienes poco a poco se van

alejando hasta llegar a dejar de ser cliente.

Factores indirectos

Siendo una empresa privada, sociedad anonima, los factores
indirectos que afectan a la empresa, son de caracter econémico y
politico, econémico debido a que tiene limitaciones incluso para la
contratacion de profesionales, politicos debido a que se realizan
contrataciones por compadrazgo o por familiaridad.
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V. Determinacion de prioridades comunicacionales
De acuerdo al analisis situacional de comunicacion en la empresa Protec-
Industrial, S.A. y a través de los diferentes instrumentos utilizados al publico

interno y externo se determinan los problemas de la siguiente manera:

Problema 1: Falta de identidad corporativa

Esta es la representacion visual de la empresa, al no brindarsele la
importancia que merece, pasara desapercibida por el publico externo,
transmitira desorden, falta de compromiso y seriedad, es de suma
importancia que se trabaje en ella, atacando cada una de las causas que
provocan este problema, de lo contrario seguira transmitiendo esa imagen
desagradable a los clientes quienes de vez en cuando hacen presencia en
la fabrica para inspeccionar la forma de trabajo. Se debe uniformar a todos
los empleados, colocar la mision y vision en un lugar visible, asi como
también los valores corporativos, los cuales deben estar al alcance visual
de todos (publico interno y externo), esto obligard a los empleados a
sentirse comprometidos con los clientes, asi como también a través del

tiempo sentiran cierta pertenencia con la empresa.

Problema 2: Falta de Manual de Puestos y Funciones
La elaboracion del manual de puestos y funciones permitira contratar
al personal idéneo en los diferentes puestos, ayudando a gestionar las
necesidades internas y propias del personal de empleados. Al igual que el
Manual de Comunicacion en Crisis no necesita mayor inversion mas que el
pago de los honorarios de la persona que estad capacitada para poder

realizarlo.
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Problema 3: Falta de Manual de Comunicacion en crisis
La importancia que debe brindar una organizacion a este tema,
permitira mitigar las circunstancias que se presenten, estar preparados con
un manual, ayudara a gestionar las diferentes crisis internas y externas que
surjan a nivel comunicacional, para esto se requiere: serenidad, equilibrio,
transparencia y prudencia. Puede ser que el manual no tenga todas las
respuestas que se busquen, pero si contendra los consejos basicos sobre

qué hacer en cada situacion, qué decir, qué no decir y a quién acudir.

Problema 4: Falta de Motivacion del personal
La desmotivacién laboral es uno de los comportamientos mas
“toxicos” para la salud de una empresa junto con la mala comunicacion.
La insatisfaccion laboral tiene como consecuencia la pérdida de
rendimiento de los trabajadores y descenso de la productividad de la
empresa. La insatisfaccion conduce a la desmotivacion o falta de interés
por el trabajo, lo cual puede llevar al empleado a la apatia, incumpliendo

sus funciones habituales.

Problema 5: Falta de compafierismo
La ausencia de compafierismo provoca mal clima laboral ya que se
generan situaciones de conflicto y divisiones en los trabajadores quienes
deciden ir por su cuenta y a su propio ritmo. Una situaciéon que, a no ser
gue sea de alguna manera buscada por la empresa, frena el rendimiento
de los trabajadores, porque no hay comunicacion y desvincula a los
trabajadores de la empresa, que pueden terminar marchandose la

empresa.
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Problema 6: Falta de sefialética internay externa

La finalidad de la sefializacion es llamar la atencion sobre ciertas
situaciones de una forma r4pida y facilmente comprensible. La falta de
sefalizacion de seguridad incrementa el riesgo. De acuerdo a la guia de
sefalizacion, ambientes y equipos de seguridad de la Coordinadora
Nacional para la Reduccién de Desastres (CONRED) debemos fomentar
en las empresas la necesidad y obligatoriedad de sefalizar
adecuadamente tanto los centros de trabajo, como aquellos equipos de
trabajo y sustancias utilizadas en el trabajo.

Problema 1: Falta de identidad corporativa
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Problema 2: Falta de Manual de Puestos y Funciones
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Problema 3: Falta de Manual de Comunicacién en crisis
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Problema 4: Falta de Motivacion del personal
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Problema 5: Falta de compaifierismo
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Problema 6: Falta de sefialética interna
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Problema 7: Falta de sefalética externa
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VII.

Propuesta de soluciones

No.

Problema

Posible solucion

Funcién de la

Comunicacion

Falta de identidad

corporativa

eDisefio de uniforme o
bien una camisa con el
logotipo de la empresa
para

que identifique

facilmente a los

trabajadores.

e Colocar la mision, vision
y valores corporativos
en lugar estratégico al
de

internos  y

alcance visual los
publicos

externos.

eElaborar el organigrama
de la empresa vy
colocarlo en lugar visible

para todo el personal.

Connotativa: Esta
orientada a los publicos
internos y externos, se

enuncia en forma
imperativa; es un tipo de
mensaje didactico. Lo que
se pretende es inducir al
sentimiento de pertenencia
de la empresa desde su
propia imagen hasta la

vision empresarial.

Falta de Manual de

Elaboraciéon de un Manual

Retorica: Desde este
de

comunicacioén consiste en

punto vista la

una accion inductiva, toda
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Puestos y

Funciones

de Puestos y Funciones
con el fin de mejorar la
gestion de la empresa
Protec-Industrial, S.A., asi
como también hacer ver
la importancia de que

exista una persona
encargada del personal,
que conlleve las
actividades propias del

personal en general.

de

se centra

la actividad la
comunicacion,
en la accion de hacerse
algo a alguien, haciéndose
hincapié en el emisor. Al
de

funciones

tener un manual
puestos vy
permitird seleccionar al
personal idoneo en cada
uno de los puestos para
hacer eficiente para lograr

el éxito de la empresa.

Falta de Manual de

crisis

Elaboracion un manual
de

crisis.

comunicacion en

Retdrica: al igual que el
de

Funciones la comunicacion

Manual Puestos vy
consiste en una acciéon
inductiva, toda la actividad
de

centra

la comunicacion, se

en la accion,
haciéndose hincapié en el
Este

emisor. manual

permitira reaccionar
adecuadamente ante una

situacion inesperada.
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Falta de Motivacion

Elaborar y ejecutar un
plan que contengan
actividades que vayan

Retoérica: Desde este
de

comunicacion consiste en

punto vista la
una accion inductiva, toda
de

se centra

la actividad la
comunicacion,
en la accion de hacerse
algo a alguien, haciéndose

hincapié en el emisor. Al

elaborar y poner en
del Personal enfocadas para el o
. practica un plan de
bienestar el personal. o
actividades que hagan
hincapié en la motivacion
del empleado ayudara a
gue el empleado motivado,
se desempefie de una
manera mas eficiente,
logrando asi crear sentido
de pertenencia.
Impartir charlas
motivacionales y talleres | Funcion Emotiva se utiliza
gue incrementen la moral | esta funcién ya que lo que
Falta de
o del empleado y otras | se pretende es fomentar el
Compaierismo o o
actividades, para | compafierismo entre los
fomentar el trabajo en | empleados de la empresa,

equipo coadyuvando de

esa manera a que el

asi como también

Denotativa en virtud que
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trabajo en la empresa sea

unificado y que las
actividades sean mas
atractivas.

se pretende transmitir

informacion real y veridica
a los

empleados para

lograr el objetivo.

Colocar sefializacion con
mensajes claros y
simbologia explicativa en

todas las areas internas

Connotativa Esta orientada
a los publicos internos y

externos, se enuncia en

o de la empresa Protec- | forma imperativa; es un
Falta de sefalética . . L
. Industrial, S.A. la cual | tipo de mensaje didactico.
interna _ _
evite riesgos de | Lo que se pretende es
accidentes para el | informar al empleado de
personal de empleados | las areas de riesgo en las
de la empresa Protec- | que puede ocasionar algin
Industrial, S.A. tipo de accidente.
Connotativa: Esta
e Elaborar la | o
_ o orientada a los publicos
identificacion de la |
internos y externos, se
empresa. _
enuncia en forma

Falta de sefalética

externa

e Colocar sefializacién a

efecto los publicos

externos les parezca

de facil acceso.

imperativa; es un tipo de
mensaje didactico. Lo que
se pretende es informar y
guiar al publico externo
para que la empresa sea

de facil localizacion.
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CONCLUSIONES

A manera de conclusion del eje tematico de comunicacioén es evidente que la

comunicacion de Protec-Industrial, S.A. se ha estructurado espontdneamente sin
obedecer a una estructura disefiada previamente por expertos de la comunicacion. Es
MAas una comunicacion reactiva que se estructura sobre la base de las necesidades
coyunturales y adolece de una perspectiva de largo plazo y de integracion y de

coordinacion de todas la areas que la integran.

El estudio de campo realizado al personal administrativo y de planta de la
empresa Protec-Industrial, S.A. permitio definir e identificar los problemas comunes que
los empleados tienen cuando utilizar cualquier medio de comunicacion dentro de la

empresa.

Es necesario que todo el personal de Protec-Industrial, S.A. tengan la mision,
vision y objetivos de la empresa y de esta forma crean un sentido de pertenencia, la
hagan parte de su vida, se apropien de ella, se sientan orgullosos de laborar para ella y
participen de forma activa de todas las actividades planeadas por la empresa, y asi
cumplan metas y alcancen logros en el sector industrial, proyectando una imagen
positiva a sus publicos externos ganando posicionamiento de la marca en la mente de

los consumidores.

El desarrollo de la comunicacién interna es basico el rol de los equipos directivos
qgue deben responsabilizarse y fomentar el sentimiento de adhesion al grupo haciendo
participar a todo el personal en las informaciones relevantes y utilizando todos los
instrumentos disponibles, comunicar permanentemente los resultados, mejoras y
deficiencias del grupo que conforma la empresa y establecer mecanismos de

alimentacioén informativa.
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RECOMENDACIONES

A manera de recomendacion la empresa Protec-Industrial, S.A para que contintie
brindando un excelente servicio de proteccion al empleado industrial, debera mantener
una comunicacion acorde al avance tecnologico el cual le ha permitido continuar
brindando excelente servicio a sus empleados con seguridad y alta disponibilidad para
que desarrollen sus actividades de manera eficiente y publico externo para atender sus

necesidades de forma inmediata.

La comunicacion interna es un elemento fundamental de regulacién y estabilidad
que pueden ayudar a poner en evidencia las problematicas organizacionales como
resolver hechos y acontecimientos imprevistos o inesperados, asi como responder
rapidamente a la diversidad de situaciones y nuevas realidades en que se encuentra

involucrada la empresa.

Para que la comunicacion interna sea un elemento fundamental para gestionar los
cambios debe incrementar los procesos de formacion continuada de las personas y
contemplar dentro de su estrategia un programa de formaciéon en comunicacién para

todos directivos y profesionales.
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ENCUESTA PARA EMPLEADOS

A CONTINUACION ENCONTRARA 13 PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA
COMUNICACION INTERNA DE LA EMPRESA PROTEC-INDUSTRIAL, LAS CUALES
SERVIRAN PARA CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA. POR
FAVOR SIRVASE RESPONDER EN LOS ESPACIOS EN BLANCO LAS PREGUNTAS
QUE SE LE EFECTUAN.

SEXO: GRADO ACADEMICO:

PUESTOQUE OCUPA: EDAD:

1. Cuénto tiempo lleva la empresa de existir en el mercado, de acuerdo a su
conocimiento?

2. Cuénto tiempo lleva de laborar en la empresa?

3. Considera que la relacién con sus comparieros es el adecuada?

4. La forma en que se relaciona los jefes con sus empleados, es correcta?
Sl NO Por qué?

5. La forma de dirigirse a sus jefes considera que es la mas adecuada?

6. Le gusta el trabajo que realiza en la empresa?

~

Le gusta la forma en que su jefe se relaciona con usted?
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10.

11.

12.

13.

Se siente motivado para realizar el trabajo?

Se siente identificado con su empresa?

Cree que existe compafierismo entre los trabajadores de la empresa?

Se expresa libremente dentro de la empresa?

Existe un clima relajado y de confianza dentro de la empresa?

Existe apoyo y coordinacion entre sus comparieros de trabajo?
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ENCUESTA PARA GERENTES

A CONTINUACION ENCONTRARA 13 PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA
COMUNICACION INTERNA DE LA EMPRESA PROTEC-INDUSTRIAL, LAS CUALES
SERVIRAN PARA CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA. POR
FAVOR SIRVASE RESPONDER EN LOS ESPACIOS EN BLANCO LAS PREGUNTAS
QUE SE LE EFECTUAN.

Edad Sexo F M
Profesiéon

Cargo que ocupa:

1. ¢ Qué departamento dirige?

2. ¢ Sostiene reuniones con los empleados?

3. ¢,Da participacién a los empleados durante las reuniones?
Sl NO

4. ¢ Les proporciona directrices necesarias para que realicen bien su trabajo?
SI NO

5. ¢ Qué medio de comunicacion utiliza para comunicarse con los empleados?

6. ¢ Qué medio de comunicacion utiliza para comunicarse con sus clientes?

7. ¢ Qué medio utiliza para comunicarse con sus proveedores?
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8. ¢ Qué medios utiliza para la publicidad del producto que fabrica Protec-Industrial?

9. ¢ Utiliza un correo personal o institucional para enviar informacién? Mencione que
medio.

10. ¢ Como es su relacion con sus empleados?

11. ¢Cree usted que existen barreras de comunicacion en su trabajo? Identifique.
Si No

12. ¢Qué comentarios ha escuchado del publico externo en relacion al servicio que
presta Protec-Industrial?

13. ¢ Con que frecuencia se comunica con sus clientes?
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COMUNCACION EXTERNA : ENCUESTA CLIENTES

A CONTINUACION ENCONTRARA 06 PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA
COMUNICACION EXTERNA DE LA EMPRESA PROTEC-INDUSTRIAL, LAS CUALES
SERVIRAN PARA CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA. POR
FAVOR SIRVASE RESPONDER EN LOS ESPACIOS EN BLANCO LAS PREGUNTAS
QUE SE LE EFECTUAN

SEXO: GRADO ACADEMICO:

PUESTOQUE CUPA: EDAD:

1. El servicio que prestar la empresa Protec-Industrial, S.A. le ha parecido
satisfactorio?
Sl NO

2. El tiempo que se toma la empresa para responder a sus necesidades es.....
POCO NORMAL MUCHO

3. Por medio de que identifica a los trabajadores de la empresa Protec-Industrial?
UNIFORME GAFETE NINGUNO

4. EL trabajador de Protec-Industrial le ha atendido sus necesidades con prontitud y
esmero?
Sl NO

5. Que medios utiliza para solicitar los servicios de Protec-Industrial?
CORREO TELEFONO VERBAL

6. Por que medio le gustaria recibir informacién de la empresa?
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VERBAL IMPRESO CORREO

POCO
TRABAJO EN EQUIPO

PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.



PRODUCTOS QUE LABORAN EN LA EMPRESA PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.




Diagnostico Situacional de la empresa Protec-Industrial S.A.

Cronograma de trabajo

MAYO JUNIO JULIO
SEMANA
SEMANA | SEMANA | SEMANA 3 | SEMANA 4 | SEMANA 1 | SEMANA 2 | SEMANA 3 4 SEMANA SEMANA | SEMANA | SEMANA 3 | SEMANA 4
12-7 2 9-14 16-21 23-28 30-04 6-11 13-18 20-25 527-02 1 04-09 211-16 18-23 25-30
.o
Acciones 8

Instrucciones para la elaboracion del
diagnostico

Recopilacion de documentos para
elaborar el diagndéstico

Entrega del diagnéstico situacional

Elaboracion y entrega de objetivos
General y Especifico para
comunicacion interna y externa e
instrumentos a utilizar

Elaboracion y entrega del cronograma
de actividades y selecci6n de
metodologia

Aplicacion de instrumentos y analisis
de Comunicacién Interna

Aplicaciéon de instrumentos y analisis
de Comunicacién Externa

Entrega de andlisis de comunicacion
externa, FODA, propuesta de
soluciones, funciones y teorias que
respaldan las soluciones.

Detalles pre-privado o entrega de la
3ra. parte revisada

Entrega de la version editada de todo
el diagnostico

Pre-privado (cada supervisor dividira
su grupo en dos para el examen)
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PRESENTACION
La comunicacion es el mecanismo esencial mediante la cual se sientan las bases para

desarrollar y llevar a cabo las relaciones humanas que el ser humano ejercita dia a dia, por lo
gue se debe entender como un elemento mas de gestion que contribuye a fomentar la
integracion, motivacion y desarrollo personal de los integrantes de una empresa (comunicacion
interna); y por otro, a generar conocimiento y credibilidad entre la opinibn publica

(comunicacion externa).

Para aumentar la eficacia del equipo humano, autor directo de los resultados, éste debe
sentirse a gusto y en un ambiente agradable de trabajo, sintiéndose integrado dentro de su
organizacion y esto s6lo es posible si los trabajadores estan informados, conocen las
diferentes actividades de la empresa, su misién, su vision, sus valores, su estrategia, tienen
sentido de pertenencia y, por consiguiente, la buena voluntad que tenga cada uno de ellos
para integrarse. La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el
molesto rumor, el cual es un elemento muy peligroso para cualquier empresa. Por ello,
transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la empresa, motivar y
establecer una linea de comunicacion eficaz basada en el respeto y armonia entre los

empleados y la direccion, son algunos de los objetivos que persigue la comunicacién interna.

El presente plan estratégico pretende definir los canales de comunicacion existentes,
asi como mejorar el uso de los mismos, eliminando barreras de forma que la comunicacién se

convierta en pilar basico del funcionamiento de la empresa.

Cabe a bien mencionar que este plan estratégico alcanzara el éxito deseado, si el

personal que labora en la empresa Protec-Industrial, S.A. lo entiende, lo asume y se involucra.

MISION
Somos una empresa orientada a fabricar y comercializar productos que brinden

seguridad a la industria en todo momento, ofreciendo a nuestros usuarios productos de
calidad para minorar los accidentes laborales y obtener la satisfaccion que nuestros

clientes mas exigentes merecen tener.
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VISION
Ser una empresa reconocida, distinguida, renombrada y demandante en el mundo

industrial y salud ocupacional enfocada a la fabricacion, distribucion e importacion de
productos que brinden proteccion al usuario. Gracias a la buena reputacion y distincion
adquirida por nuestros productos de gran calidad y la atencién al cliente logrando asi
enfrentar mercados internacionales.

I. Justificacion
De acuerdo a la investigacion realizada anteriormente (Diagnéstico de Comunicacion) y

a los problemas encontrados y de conformidad a las prioridades se tratar4 de proponer
una posible solucién a cada uno con el fin de dejar como recomendacion las estrategias
como parte del presente Plan Estratégico de Comunicacion el cual se encuentra enfocado
en la imagen grafica, identidad corporativa, Cultura corporativa y algunos otros aspectos
de comunicacion externa.

La observacion directa, los errores en la difusion y recepcion de la informacién y la
recogida de opiniones de los empleados han puesto de manifiesto la existencia de
deficiencias en los procesos de comunicacién en la empresa Protec-Industrial, S.A.
causadas, en la mayor parte de los casos, por la presencia de barreras fisicas (canales) y
psicoldgicas (personales) y por el uso inadecuado de los canales de comunicacion.

El objetivo que se persigue con esta accion es definir y establecer la estructura del Plan
de Comunicacion interna, definiendo el proceso para la deteccion y recogida de
necesidades de comunicacion y de evaluacion de la eficacia de los canales utilizados, de

forma que sean incorporadas a las acciones que se definan en el Plan de Comunicacion.

El contenido de lo que comunicamos y los canales a través de los cuales comunicamos
esos contenidos son la base para que el proceso de la comunicacion sea eficaz. Por tanto,
son necesarias la claridad y concrecién en el contenido, el conocimiento y la habilidad para
correlacionar informaciones, asi como también una "sintonia" de intereses entre las partes
gue intervienen en el proceso.

Con este plan se procurara que las necesidades basicas de comunicacion que

tienen los empleados para realizar bien su trabajo sean cubiertas.
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Objetivos
A.Objetivo General

Incrementar la relacion laboral existente entre los trabajadores que conforman la
empresa Protec -Industrial, S.A.

B. Objetivos Especificos
1. Crear en los empleados identidad corporativa
2. Crear procedimientos durante una situacion de emergencia
3. Crear lineamientos de contratacion del personal
4. Incrementar la moral del personal de empleados
5. Fomentar el trabajo en equipo
6. Implementar la sefialética interna y externa
Pablicos Objetivos

La presente estrategia esta basada en el diagndstico de comunicacién realizado, teniendo
como objetivo principal el personal que trabaja en la empresa Protec-Industrial, (Gerentes,
personal administrativo, empleados, etc)

Asi como también personal externo como clientes, proveedores, etc que sostienen alguna

relacién comercial con la empresa Protec-Industrial, S.A.

. Propuesta

La propuesta para la empresa Protec-Industrial, S.A. se encuentra derivada de los
problemas encontrados, de acuerdo al Diagndstico de Comunicacion efectuado, de los
cuales se trabajaron cinco (05) productos, que buscan solucionar los problemas
comunicacionales detectados.

Se observo que no existe identidad corporativa de los empleados, quienes no poseen
alguna identificacion para uso interno, el cual crea compromiso y sentido de pertenencia
gue todos los empleados deben tener. Asi como también no conocen la misién, ni la vision
de la empresa, el cual coadyuva a crear compromiso con la empresa el cual al encontrarse
en un lugar estratégico y visible agregandole el proceso de lectura a diario y la repeticion

todos los dias crega el sg—:'ntci’do de pertenencia. .
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Otro de los puntos importantes que se logré detectar durante el proceso del Diagndstico
Comunicacional fue la falta de un Manual de Comunicacion en Crisis, el cual al no contar
con esa herramienta causara inseguridad, nulidad y otros factores que intervienen en la
falta de respuestas adecuadas ante una emergencia, dafiando la imagen de la empresa, es
por ello que se hace necesario la implementacion de un documento por escrito que
contenga los lineamientos necesarios para contrarrestar cualquier situacion anémala que
ponga en entre dicho el buen nombre y prestigio de la empresa, viéndose involucrados
todos los jefes y personal en general de empleados de la empresa, siendo para tal efecto
gue se adjunta la propuesta del Manual de Comunicacion en Crisis de la empresa, el cual
orienta a los Directivos de la empresa en un momento de crisis.

La falta de un Manual de Puestos y Funciones, que ayude al Jefe de Personal y al
Gerente de la empresa, a seleccionar el personal idoneo para ocupar las plazas dentro de
la empresa, asimismo deberan de contener los requisitos necesarios que debe llenar dicho
personal, el cual al no contar con dicho manual se contrata al personal por compadrazgo o
camaraderia, lo cual no es provechoso para el éxito de la empresa, el Manual que se
propone para tal efecto y que se adjunta a la presente estrategia de Comunicacién
contiene la propuesta de personal profesional e idéneo en los diferentes puestos para
alcanzar el éxito de la empresa.

Otro punto importante fue la falta de motivaciéon del personal de empleados de la
empresa Protec- Industrial, S.A. la cual fue detectada en las diferentes respuestas
proporcionadas en las encuestas que se elaboraron durante el Diagnostico
Comunicacional, siendo la motivacién un factor importante en el desarrollo de la empresa
ya que un personal desmotivado no trabaja satisfactoriamente, por lo que el plan
elaborado para tal fin contiene una serie de actividades que conllevan a la convivencia, a
gue el personal se sienta valorado y hacer que el personal se sienta importante para la
empresa para cual laboran

No cuenta con sefializacion interna lo cual en algunas ocasiones se expone el personal
tanto el que visita las instalaciones como el que labora dentro de las mismas, por lo que se
realizd un conjunto de sefalizaciones de los lugares en los cuales se detecta algun tipo de

peligro o bien restricciones para el ingreso, asimismo con la sefalética externa se elaboro
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un croquis que contiene los puntos estratégicos para la posible colocacién de vallas
publicitarias que orienten y que facilite el camino hacia la empresa.

V. Matriz de coherencia

A continuacion se presenta la coherencia de los elementos y la descripcion de los
productos a implementar en la estrategia de comunicacion para la Empresa Protec-
Industrial S.A.

Objetivo General

Fortalecer la comunicaciéon interna y externa de la empresa Protec-Industrial, S.A. a través de
diferentes estrategias que permitan establecer una buena comunicacion entre el puablico interno y
externo.

Objetivos Especificos

>

Establecer la identidad corporativa por medio de la implementacién de uniforme institucional
gue permita al empleados sentirse parte de la empresa, asi como también recomendar se
coloque la mision, vision y valores corporativos en lugares estratégicos para que el personal
conozca hacia donde se dirige la empresa.

Proponer un Manual de Comunicacion en Crisis, que establezca procedimientos a seguir para
enfrentar una crisis en la empresa.

Proponer un Manual de Puestos y Funciones que sirva como un auxiliar del Jefe de Personal,
gue contenga requisitos minimos del personal que sea propuesto para las diferentes plazas
en la empresa.

Implementar un Plan de Motivacién del Personal, con diferentes actividades anuales en las
cuales el personal se sienta recompensado, tomado en cuenta y valorado en las actividades
gue realiza internamente en beneficio de la empresa.

Implementar un Plan de Capacitacion trimestral, con diferentes temas relacionados al trabajo
en equipo.

Elaborar sefalética interna de la empresa para orientar al personal que visita la misma que
lugares estan denominados reservados, prohibidos, cuales representan peligro, etc.

Elaborar sefalética externa con la finalidad de orientar y facilitar el acceso a los clientes sobre
la ubicacién de la empresa.
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Implementacion
de uniforme, _Forta_lecer la
S identidad .
Falta de | colocacién de la corporativa Informativo, Empleados en
Identidad de mision, visién P . formativo, P Impreso Q 4,875.00
: creando sentido de . general
Corporativa y valores ; promocional
. pertenencia en los
corporativos de
empleados
la empresa
Falta de Manual E'stablgcer
Manual de | directrices para .
de o ; Informativo Empleados en
.y Comunicacion prevenir y resolver . Impreso Q 15,000.00
Comunicacion - o promocional | general
. en Crisis crisis de
en Crisis L
comunicacion
Establecer perfil
Falta de Manual | Manual de | parala . iof
de Puestos Yy | Puestos y | contratacién del _Inductwq Gerente, jefes Impreso Q 3,000.00
. . s informativo y empleados ' '
Funciones Funciones personal idoneo
para la empresa
Plan de
Falta de Motivacién para | | Inductivo Gerente,
Motivacién  del | ersonalp de Incrementar € informativo Jefesy Impreso Q 65.00
Personall P estimulo e impulso empleados
empleados al empleado
Plan de
o Fomentar el
Capacitacion compafierismo y el
Falta d_e trabajo | con _ temas trabajo en equipo !nductlvq, Empleados en verbal Q 65.00
en equipo relacionados al informativo general
: del personal de
trabajo en
; empleados
equipo
Interna:
Conjunto de Orientar al
simbologia para | personal sobre los
Falta de | identificar diferentes lugares . Interna:
P : Inductivo - Gerente, Sencillo Q75.00
Sefialética lugares. de acceso, asi .
; o Informativo, Jefesy Impreso
interna y como también . Externa
] i visual empleados
externa Externa: facilitar la Q 4,065.00
Elaboracion de | localizacion de la
croquis y vallas empresa
publicitarias
TOTAL | Q 27,145.00

Diagndstico de comunicacion organizacional interna y externa




VI. Plan de Comunicacién

Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

v' Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

v' Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacién

v' Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

v' Incrementar el estimulo e impulso al empleado

v' Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

v" Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacion de la
empresa

Problema 1 Falta de identidad corporativa

Objetivo de

comunicaciéon

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados

Producto

Implementacion de uniforme, colocacion de la mision, vision de la empresa.

Tipo de mensaje

Informativo, formativo, promocional

Actividades

La compra de una camisa tipo polo (blanca, anaranjada 6 gris), con el logotipo de la
empresa, asi como también la colocacion en un lugar estratégico de la mision, vision de la
empresa.

Publico objetivo

Empleados en general

Resultados
esperados

Que el personal de empleados se sientan identificados y parte de la empresa.

Medio de difusiéon

Prenda de vestir, se sugiere el uso de una (01) camisa con los colores representativos de
la empresa, con relacion al cuadro de mision y vision de la empresa se haran cinco (05)
uno para cada uno de los departamentos.

Sera una (01) camisa con el color a eleccién pero representativo de la empresa, el cual
sera usado de lunes a viernes y sadbado medio dia durante el horario de labores. Se

Frecuencia . -
espera una mejor presentacion de los empleados y de la empresa.
Se hara una inversién de Q.65.00 por cada camisa, se compraran 65 Q. 4,225.00
Con relacién a la sefialética de la misién, vision de la empresa se hara

Presupuesto una inversion de Q.45.00 por cada cuadro, incluyendo disefio e impresién | Q. 650.00

Total | Q. 4,875.00
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Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

v' Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

v' Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacion

v' Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

v' Incrementar el estimulo e impulso al empleado

v' Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

v" Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacién de la
empresa

Problema 2 Manual de Comunicacion en Crisis

Objetivo de

comunicaciéon

Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacion.

Producto

Elaboracién del Manual de Comunicaciéon en Crisis

Tipo de mensaje

Informativo, promocional

Actividades

Se elaborard un Manual de Comunicaciéon en Crisis, que establezca directrices para
prevenir y resolver crisis de comunicacion.

Publico objetivo

Empleados en general

Resultados
esperados

Que la empresa cuente con procedimientos a seguir ante una emergencia, evitando
causar inseguridad, nulidad y otros factores que intervienen en la falta de respuestas
adecuadas ante una emergencia, dafiando la imagen de la empresa.

Medio de difusiéon

Un (01) ejemplar impreso, el cual se entregara a la Gerencia de dicha empresa.

Frecuencia

Se elaborara 1 vez al afio con tendencias de renovaciéon cada 3 afios, de acuerdo a las
emergencias que se presenten.

Presupuesto

Se hara una inversion por manual, incluyendo Elaboracion e impresion. Q. 15,000.00

Total | Q. 15,000.00
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Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

v' Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

v' Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacién

v' Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

v' Incrementar el estimulo e impulso al empleado

v' Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

v' Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacion de la
empresa

Problema 3 Manual de Puestos y Funciones

Objetivo de

comunicacién

Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

Producto

Elaboracion del Manual de Puestos y Funciones

Tipo de mensaje

Inductivo e informative

Actividades

Establecer perfil para la contratacién del personal idéneo para ocupar las vacantes en la
empresa.

Publico objetivo

Empleados en general

Resultados
esperados

Que la empresa cuente con procedimientos a seguir para la contratacion de personal
idéneo, para ocupar las diferentes plazas vacantes que existan dentro de la empresa,
evitando contratar personal no capacitado que perjudique la imagen y/o prestigio de la
empresa.

Medio de difusiéon

Un (01) ejemplar impreso, el cual se entregara a la Gerencia de dicha empresa.

Frecuencia

Se elaborara 1 vez al afio con tendencias de renovacion cada 3 afos, de acuerdo a las
expectativas de la empresa.

Presupuesto

Se hara una inversién por manual, incluyendo Elaboracién e impresién. Q. 3,000.00

Total | Q. 3,000.00

Diagndstico de comunicacion organizacional interna y externa




Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

v' Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

v' Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacién

v' Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

v' Incrementar el estimulo e impulso al empleado

v' Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

v' Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacion de la
empresa

Problema 4 Falta de Motivacién del Personal

Objetivo de

comunicaciéon

Fomentar el estimulo e impulso al empleado

Producto

Elaboracién de un Plan de Motivacion del Personal

Tipo de mensaje

Inductivo e informative

Actividades

Proponer calendario de actividades anuales de convivencia, que se llevaran a cabo de
forma semestral, bimensual, mensual y quincenal, a efecto el personal de empleados se
sientan impulsados y valorados con la empresa.

Publico objetivo

Empleados en general

Resultados
esperados

Que la empresa estimule al personal de empleados a efecto se sientan impulsados,
valorados y hasta cierto punto comprometidos con los objetivos trazados por la empresa,
en la elaboracion de las tareas asignadas a cada uno de ellos.

Medio de difusiéon

Un (01) ejemplar impreso, el cual se entregara a la Gerencia de dicha empresa.

Frecuencia

Se elaborarda a inicio de cada afio con tendencias de renovacion cada 3 afios, de acuerdo
a los requerimientos y necesidades de Motivacién del personal.

Presupuesto

Se hara una inversién por manual, incluyendo Elaboracién e impresion. Q. 65.00

Total | Q. 65.00
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Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

v' Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

v' Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacién

v' Establecer perfil para la contratacion del personal idéneo para la empresa

v' Incrementar el estimulo e impulso al empleado

v' Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

v' Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacion de la
empresa

Problema 5 Falta de Trabajo en Equipo

Objetivo de

comunicaciéon

Fomentar el compafierismo y el trabajo en equipo del personal de empleados.

Producto

Elaboracion de un Plan de Capacitacion orientado al trabajo en Equipo

Tipo de mensaje

Inductivo e informative

Actividades

Proponer calendario de Capacitaciones bimensuales con temas especificos de trabajo en
equipo a efecto de impulsar la unién entre el personal de empleados de la empresa para
el buen desarrollo y efectividad de las tareas asignadas a cada departamento.

Publico objetivo

Empleados en general

Resultados
esperados

Que la empresa a través de Capacitaciones promueva la unién y el comparferismo que
debe existir en toda empresa exitosa, creando con ello un buen ambiente de trabajo y
muy buen clima laboral, misma que repercute en la imagen corporativa de la empresa.

Medio de difusiéon

Un (01) ejemplar impreso, el cual se entregard a la Gerencia de dicha empresa.

Frecuencia

Se elaborara a inicio de cada afio con tendencias de modificacion, de acuerdo a los
requerimientos y necesidades de la empresa.

Presupuesto

Se hara una inversién de Q. , incluyendo Elaboracién e impresion. Q. 65.00

Total | Q. 65.00
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Objetivo General

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Objetivos Especificos

AN NN Y RN

empresa

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los empleados.

Establecer directrices para prevenir y resolver crisis de comunicacion

Establecer perfil para la contratacién del personal idéneo para la empresa

Incrementar el estimulo e impulso al empleado

Fomentar el compaferismo y el trabajo en equipo del personal de empleados

Orientar al personal sobre los diferentes lugares de acceso, asi como también facilitar la localizacién de la

Problema 6

Falta de Sefialética interna y externa

Objetivo de
comunicaciéon

Elaboracion de un conjunto de simbologia para identificar los lugares a los cuales el
personal de empleados tiene prohibido el acceso, peligrosos, etc. asi como también la
elaboracion de un croquis Yy vallas publicitarias para orientar y facilitar la ubicacion de la
empresa.

Producto

Elaboracion de sefiales de advertencia para el personal de empleados, asi como también
croquis y vallas publicitarias para facilitar el acceso y la ubicacion de la empresa.

Tipo de mensaje

Inductivo e informative

Actividades

Interno: Proponer una serie de sefiales de advertencia para el personal de empleados de
la empresa.

Externo: Elaborar un croquis con puntos estratégicos para colocacion de vallas en las
cuales se oriente a los clientes sobre la ubicacién y acceso a la empresa.

Publico objetivo

Empleados en general y personal externo

Resultados
esperados

Que la empresa comunique al personal de empleados mediante simbologia los diferentes
lugares de acceso y prohibiciones internas.

Asi como también a través de la simbologia externa aumentar la cantidad de clientes,
guienes podran accesar de manera facil y sin problemas la ubicacion de la empresa.

Medio de diffusion

Se fabricaran vallas de largo por de ancho y seran colocadas a lo largo del
recorrido iniciando por el ingreso de la calzada san Juan y la otra por el ingreso del
periférico.

Se elaborara una vez al afio y se colocaran en puntos estratégicos sobre las dos vias de

Frecuencia acceso con que cuenta la empresa (calzada San Juan y el otro ingreso por el periférico).
Se hara una inversién de Q 65.00 en sefialética interna sencilla Q. 65.00
Presupuesto Con la sefialética externa se hara una inversion de Q 400.00 mas gastos
estipulados en el decreto No. 34-2003
Q. 4,800.00
Total | 5 4,865.00

VII.

Los Productos
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Para la estrategia que anteriormente propuesta se presentan a continuacion los
productos que surgen de la misma, como propuesta para solucionar la probleméatica
detectada en la empresa Protec-Industrial S.A.

1. Disefio de uniforme (camisa) para el personal que labora en la empresa Protec-

Industrial, asi como colocacién de la misidn y vision de la empresa.

Mision

Somos una empresa orientada a fabricar y
comercializar productos que brinden
seguridad a la industria en todo momento,
ofreciendo a nuestros usuarios productos de
calidad para minorar los accidentes laborales
y obtener la satisfaccién que nuestros clientes

mas exigentes merecen tener.

»
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Vision
Ser una empresa reconocida, distinguida,
renombrada y demandante en el mundo
industrial y salud ocupacional enfocada a la
fabricacién, distribucién e importacién de
productos que brinden proteccién al usuario.
Gracias ala buena reputacion y distincion
adquirida por nuestros productos de gran
calidad y la atencién al cliente logrando asi
enfrentar mercados internacionales.

INTRODUCCION

Tadae i3x emgrasaz @ Ingtituciones del goblarnc o privadas stin
axpuesizs 3 rlssgos qua pueden ser originadoe por distintas causss: lanorales
AMBlentales, 163386, COMParaiNvGG, RANKIANTE, ENve oiras.

En una orils. o Importantz es entender qus en tirmince de

comunicacion, Sif3 pusde afactar profundaments @l valor o2 1@ imagen

17 DE SEFTIEMIERE CE 2016 COMpOranVG 3 N0 62 1603 LN MaNS)) 30ECUZ00

Dabido 3 2llo varize entidsdes han tenids prodlemas muy agudos con
carecusncizs Imamadiabizs en su Imagan por ol mal marejc da una shuacn
de origls QU MUCKAE Vaces provienen desde BU INI2NIr y Mo 58 Percatan o2 o

Sucedido. Far el conlrano, una Giisls MANsJaa Sprogladaments puede ser LNa
MANUAL DE ~ aporiunidad para fortaiecer o blen, rapasicionar 13 imagen,

COMUNICACION EN CRISIS COMUNISST 3120USC3 § OFOTLMSMENIE, £on LN MEns3l estEDiesdo
DE LA EMPRESA duramie una clele, 5 N aEunlo estaElegico que regulere conooimisnio,
PROTEC-INDUSTRIAL, S.A Investigacien, planiicacdn, candal de propdsho y definiclen de tareas

aspacificas.

El presante manual N3 sisa disafado como Una Memamients de
comunicaciones wiave =n & manejo de orisis ants 133 poibies ShusTonEs 3 I35
que i3z Organizacinss estin sipusstss, en o cual se debe consignar
Informasitn general scarca del mansje de crisls que se reiEcionz con I3
desinfarmacian qua loe madios de comunizacian puadsn ablener, 3l iqual que 2l
diszho g2 acolonee espenificas segin 105 factare o risegs identieadas en ol
300 CON &l EqUIPD MrECHIVD 03 13 OTE3NIZ3CKN

ERg5e, senlido, este manual sanflene un conorsta y prasiio contanido
Licos, Amalz Disz para mangjar ss comunicaciongs personaies IntemaE y SxtamaE con e clantes
Comunicadors Social que VIEItan 3 13 eMPraea Protac-INAusinal, S.A. en EIU3CIONAE 48 Csis.

MBESTIS &N COMURTECON GYUAREEGHRIEL0E

Ver anexo 'Ab al Plan Estratégci.co Protec-In LtStl‘ia| A

iaghostico de comunicacion organizacional interna y externa

Ohietivo General
Este manuzl tene como obletvo  sstablecer 3s  pollicas,
procenimienios § @l IaN £2 300N 3 SAQUI 2N C303 ESSENEND A2 PORIDE

Grle en para faciiar & o l3= actiones ge
comunicasion orentadsz @ prevenlr y 3 afrontar con sfsctvidad estas
snuaciones.

Ohbistives Especifices:

«  Froteger 13 Raputacion e 13 mpeess Prowc-InJustral, 5.4,

Estabiecer Una gUTa de 334N, 20 MomentoE o2 cisls.

Froveer herramientas de comuricacion 3l Gerente de |2 empresa,
Estandarizar los pracesos oe Gamunicasen en mamentos de crisls

Iansfar oe manera adscusds, bz U menssje sslEbiesko y controiada,
16 eventuzidades o shuacionze o2 crElE 20 comuniationes,

v
v
v
v

"

Identificar log 2ecanarios patanclales &n crsls.

.

Fravenis U CoUMTEncia mediante 30010028 PrOSCINGS ¥ consirucaion de
credencizies



3. Manual de Puestos y Funciones

MANUAL DE
ORGANIZACION,
PUESTOS Y
FUNCIONES DE LA
EMPRESA PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

Lz Amale Disz
Comunicaso Sacs)
B2 5113 &N COMUNEAGaN OgantEgonal 2070

Ver anexo “B” al Plan Estratégico Protec-Industrial, S.A.

o e = i

INTRODUCCION

1 Manual 92 Organizazion, Funciones y Descrpior 0@ Pusslos 02 i
ampresa Froles-mOuErial, SA 2513 21Z00FA00 Con 13 MENIED d2 OrertEr 3
BODiies 2N general 2 Io2Iar SUS TUNCIONES CAN N o2 QES3MDIIar &n 2rmani 138
actividades y sicanzar s oojetvos desesdos.

Definz unz esiructura organizaiva funclonal y acarde l sstsca actuzl de
empresa que les faciita un crecimients planiicado y ordsnado en funcian de ko
=D raquanmIEntas parE I3 prastacion de sendcios

£l presente manual esla compugsto de dos partss:

* Manuzlce Organizazan y Funciones
hanu3l Desoripier de Pussios

Manual da Organlzecian y Funzlanes

Dalemira Iz ubleaclen en 2 estructura arganica o2 I3 empresa y dz cada
una o loe departamentcs que |3 confarman, visualizando de manera clara ke
diferentae nlvsiss [eraruioos de que 2:t8 compussts. De gusl maners dasoibe
125 funclonsz o rol szpacifics o2 c3d3 Lnldag oganizacional d (3 manars qua 5=
t5cille & cumpimiento y sequimienio de 05 prinCipios basicas de 13 empresa

|
Mznual Cescriptor de Pusstos

Dascrive o2 maners cetaliads I3 Ubleacn y cependencia Jerinquics ce
303 pUEsH JeNUD C2 13 SEUUCIATA CIDANZENYA OF 13 Mpresd, EMOIN catEla
135 TUNCioNEE QUE I2 DOMTEE0ONCEN 3 C203 PUSSID Y POF LRI D2E0riCe 21 parll o
requlsiioe qus debe reunl |2 persona que ougE Cada pussto.

Pussto
Ex &l conjunio de funciones que ccupa una oeterminads posickn an &
arganigrama de cualgulzr organizackin.

TN ORGANTACTONAL 2854

4. Plan de Incremento ala Moral

PLAN DE MOTIVACION DEL
PERSONAL DE EMPLEADQOS
DE LA EMPRESA PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

Ma213 2n Comunicakan Organizacionl
Unlversioad de San Carlos o2 Guzlemals

Ver anexo “C” al Plan Estratégico Protec-Industrial, S.A.
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INTRODUCCION
Ls motivacidn es uns ients de vital importancia pars el
persons| de emplesdos, = l= hore de desamoller les diferentes
en cuslquier Geper va sea prvada o estatal.

redundando =n mejor comunicasién =n todos los miveles y
mejorando con ello Is produceitn o las sctvidades sdministrativas s
Ias que se dedique la empress o institucion.

En 2 actuslidsd. existen slgunas empreses oua 52 praocupan
por fomentar [a metivacicn de sus empleados. ya que saben que

ello conllevard un mayar rendimiento, debida a que sin emplesdos

no hay smoress. en vitud de ser el engransie que musve sl

‘crecimienio comercial de la misma,

Aunque existen mittioles cefiniciones de motivacion. & mas

sancilla y complets seris |s que considers ks motvacian como el
estimule o impulse que inicis, guis ¥ mantiens & comportsmiento,

hasta slcanzar e objetivo deseado.

Pero sirecedor de todo &xsien sigunas interogsnies en

cuanto s a necesidad de s motivacian del ggpiaagn por ejlzmplo:

£QuE impulss s las personss s sciusr de una forma determinads?

Zada persons tene sus propios motivos. Los factores que influyan
2n ls mativacisn dal ingvidue son miltiples y varisdos. dependerd
de s personsided csl individuo. sSus Greencias, valdres.

necesidades, etc.

14 £ COMUNTEACION O

ANTECEDENTES

Lz smpress Protacindusirlal s snsusntra vblcada =n Wanzans 13 Lote 1
2-18 Calonla Therra Nueva 1, =n 2 o= Cludsd de Gualemals E1 fei2fono de
contzcic es 24335025, achaimenta no poseen sucursales denin parimetno g2 13
capiial come 2n Ios depaniamentos, ancenlr3ngose en proceso de expanelon.

rotac INQUEIE], $A 2 UNa STPI2EE UNDACE 20 @ S d8 GUIlemal
N 2l 3o 1985, G PNCE ODJEING &5 13 PrOECUION dEl UEDHACM ANMCC300E &N
[ fabnoacien, comercllliZacn @ WMPOMECIon de PrOQUCIE O S2gUnad
InguEnal, JEIMISMY CISIDUYS ¥ VENER prODUCIDS D8 ProfRcoion INUstnal, [k,
GIIG: S35CO5, QUANISE, bataE o2 hulz. antzojoe. mascarliae, Caretas eic.. y tdo
o refacionada oon 13 praleccisn Indusirial. Thna camo principal valor &l sanicl
basado en |3 stencion madiata 02 s naceskisdes g Ios cleni=s Cusnian con
ssesoramiento y suminiio ge slemenice de prolacclén perseral, slende
fabricanies g2 vesiuarlo Induellal en camaza, =iz, 3steslo ¥ AVC. AGlUSRA
COMECIZIZEN PrOQUCIE d2 S0UNGAC INAUEITEI COMO ProlSoTin BUTENE,
FeSPIrEIONG, WiEUal C35CCS, AM2EEs, CINWMNES ergonomicos e¥. SIenco 1
e3lEracaion gl cliente Eu OCEIV FANGPSL Mediantz 13 30qusitien de un
BIRAEIR. fA0630, bafo estristas narmag o calidad y bacacs an aoe seldndarzs
de calldad.

Colinda al rare con la coionia Prmera @ Mayo. 3l sur colinda con &l
FruRlcipia de Mibioo, 2 este colinda con I3 Estacian de s Falista Nacional Gl y 31
oeste collnds con I3 Soilela Naclensl Clul, cusnts con dos wise de sosezn s
Guaies g8 dervan de i ula depariamental Dos franles, uno e&ta snfrente da 13
sscuelz y g2 I calle princpal hacls adento de 13 qus viens oe 13 capllsl Ruta
gepzrnamental

L3 empraea 52 kama FroleoInCuetial & cual 62 ENCUSINN Compuesta
por I3 unidn de dos palabeas, una Protec gque sinifoa prateccien ¥ @ ofra
Industrial, que reflere a lag empreeas Indusirlales en Gualemal. ciasiicads coma
privada por ser eocledad anonima.

acas:

ANTECEDENTES

Actuziments lse empresas nessstan motivar sl personal para crear un
buen ambientz g trabale, s ambarge, suglen alvidaro, y es pracisamants
2N 252 MOMENLO CUINGD SUMGEN PrODIMAS 0oN 13 MEIvaskn y dzsampahc,
dando como resultas | bsjs productividsd. For fal motho deben resiizar
3CTVKIZA2E DEMA QUE S SMPIZA0DS 10grEN MOUVAIEE Y S2NNIFEE Lian Nackando
Sue gushacerse de una forma exospclonal, logranda con el una

mas anciants qua Ee traguca 2n az1a
preduetviasd.

El presenlz frabaj se reallza como respussta al Dlagnostico de
Comunlcacien INtama ¥ Extera rasiizaga COn oF SMpiEa00E e 13 amprasa
Protec-industrial, S.A. en 1a cual respandieron un cuestionarka relacionace al
%ema y g2 conformidad @ 3= respussias proporoionadss, s2 Maos necesalo
un piEn quz reflel (35 3CIVIDA0AE 3 r2AlZar PANA COMYFANEEIr I3 ANz 9e

malivaclen que aciualmenta poszan los smpleacas.

Por o que =l presente plan ge 300N contiens acihidades relacionadas
para lomar busnas declsiones y allematvas que siven para @ Incramento g2
12 MOUVESN a2l p2rs0nal y QUE 30regada Und Duena comuniosclon origia un
busn oima de babsjo en s cusl los smpissdos pusden desarroliar
sug naolikzdes, de 253 forma | organizckin podid altanzar con & objatvo

dessadn.
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5. Plan de Capacitaciones

Peotec

strial, 5. A

e

PLAN PARA FOMENTAR EL
TRABAJO EN EQUIPO DEL
PERSONAL DE EMPLEADOS
DE LA EMPRESA PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

licenciodo Amalio Diz

Liintiida e Civreian g b Comunisatiin

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE SUATEMALL
ESCUELA BE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
Maeziria an Comuricacin Orsanizmcicnsl 2016

Ver anexo “D” al Plan Estratégico Protec-Industrial, S.A.

INTRODUCCION
El imbajo en equipo, acliaimente, 25 una de 13 hablidades mas
eallehiadas en las empreeas, @ Indivkualleme afect, slendo coneecuencia de la
falta un ouzn liger.

L3 ausencla de compafieriemo entre los empleades provacs mal cima
l3boral ya qua ee generan shuaclones de conficto ¥ bandos @ Incluso,
trabajadores que d2cldzn If por 5U CUenia y 3 s propla ritmo.

Unz shuschn que. Trers e rendimienio fisioo e inislectual de Ios
) . parquz no nay y o 13 ampresa, al
axiramd que pueden teminar marchandoss.

L= faita de irabajo en =quipe &5 Lna mals forma o2 corvivir on los
demd. pero 13malen ex una forma de Mmdicar |3 Incomadidad d 13 perscna
EDioD & Que 30 le BE13 EECIENDD, OF 10 qUE 82 SNCUENTEN ITVIILCIENTE
muchos tactorss.

Par b que esta plan contlens Una prOpUEsts 02 EMAE quS ayLdaNEn 3
que & emgleads pusoa Intsgrares 3l equips o2 Yrabjo, reduclenco g @l
Ingividuallemo que tanto afecta.

T —

.
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ANTECEDENTES

La presente Sstrategla de Comunicaciin se realiza como respuesta al
Clagnéstica de Comunicacin Intema y Externa realizada er el Interior d2 13
‘empresa Profec-indusirial, $.A. con loe empleados, en |a cual respondleron un

al tema y de 3 las respussias
proporclonadss, e hace necsearo un pian de capaefizcitn gue contenga

acividades tales camo chanas, laberss, reuniones con tamas que wraten
SEpECiNcamEntz 02 WAD3|0 &N EJUIPO, CON @ ODJEUND QU POCD 3 POCO B2
aliming &l Individualimo, los chismee, 2 2paismo, falta de comunicacion y g2
Increments el rabajo en 2quipe g2 ke emplzacos 02 13 empraga, WE cuales
perudican el prastiglo Y reputacin de I misma.

For lo Que &1 presente plan de acoion oontiens propugsias e 1emas pars
wratar activament de enadicar Ios aspectos antenomments mencknados ¥ crear
un amblents £2na g2 Enaj, Mismo que B2 vard refsfzdo con loe clentee que
‘iEhan (3 180rica y parsonal de vecinos QUE rodean 13 misma, radundando an el
Buan presliglo & Imagan cus Seba cansarvar dicha emprasa.

T —— |

6. Sefalética Internay externa de la empresa Protec-Industrial, S.A.

Sefalética Interna:

Diagndstico de comunicacion organizacional interna y externa

SENALETICA INTERNA

-INDUSTRIAL, S.A.
OFICINAS, AREAS Y ESPACIOS ESPECIFICOS



Sefalética Externa (como llegar a la fabrica):

SENALETICA EXTERNA

EMPRESA: PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.
INGRESO POR LA CALZADA SAN JUAN

Protec - Industrial, S.A.

PROTEC
INDUSTRIAL, S.A.

Calzada San Juan

SENALETICA EXTERNA

EMPRESA: PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.
INGRESO POR EL ANILLO PERIFERICO

—_—
Protec - Industrial, S.A.

Despensa
Familiar

PROTEC
INDUSTRIAL, S.A.
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Vallas publicitarias que se colocaran a lo largo del recorrido para llegar a la fabrica

Rrotec-Industrial, S. A.
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VIII.

Validacion de la propuesta de solucion (segln cronograma)

La validacion de la propuesta de los productos consignados en la presente
estrategia de comunicaciéon para la empresa Protec-Industrial, S.A. se realizd en
coordinacion con el Gerente General y Presidente del Consejo Directivo de dicha
empresa, la revision del funcionamiento general fue llevado a cabo, la cual se encuentra
basada en el problema planteado durante la fase del Diagndstico de Comunicacién el
cual se realizé en base a los factores que influyen en la fortaleza o debilidad de la
comunicacion interna y externa en la empresa Protec-Industrial, S.A.

Concluyéndose que con la ejecucion de los productos presentados se
espera fortalecer los factores que debilitan la comunicacién entre los empleados que

componen dicha empresa, asi como también con los clientes.

Diagndstico de comunicacion organizacional interna y externa



IX.  Cronograma de implementacion de la propuesta (por meses y semanas)

ACTIVIDAD

Septiembre Octubre

Semana Semana

2/3|/4/5 |1 |2 |3 |4

Verificacion de los resultados del diagnostico de

comunicacion

Planteamiento de objetivos para la estrategia de

comunicacién organizacional

Disefio y elaboracién de los productos

Impresion de los productos

Validacion de los productos

Entrega de version preliminar

Entrega de informe final

X. Plan de monitoreo y evaluacion (con cronograma)

INDICADORES
CUANTITATIVOS MEDIOS DE
PRODUCTO Y CUALITATIVOS | VERIFICACION FRECUENCIA
La camisa de
identificacion sera
portada a todas
horas por el
55 empleados de g)r:lzlgsdo sin
Uniforme, la empresa Protec- incluyeﬁdo jefes
colocacién de la | Industrial, S.A. :
L L : de los diferentes Anual
mision y vision de | para incrementar departamentos
la empresa la _ identidad La mision y viéién
corporativa estaran a la vista
de todas las
personas que
visiten la empresa.
Manual de | Cantidad de Jefes, | Al presentarse una Anual




Comunicacién en
Crisis

empleados
administrativos,

vendedores y
personal de
produccién,

Informacion y
prevencion  ante

una posible crisis
de comunicacién

posible crisis de
comunicaciéon  se
implementara el
Manual propuesto,
estructurando la
estrategia tal cual
se indica

Cantidad de Jefes,

Al momento de

con la -
. existir una vacante
Manual de | Informacion ) .
: se implementara el
Puestos y | necesaria para la Anual
. . Manual propuesto
Funciones contratacion  del
- para contratar al
personal  idéneo
personal.
para la empresa.
Cantidad de jefes | Mediante informe
y empleados de la | presentado y
Plan de | empresa. actitudes del
Incremento a la | Para incrementar | personal se Semestral
Moral la motivacion | verificaran los
laboral del | resultados
personal obtenidos
Cantidad de jefes | Mediante informe
y empleados de la | presentado y
Plan de | empresa. actitudes del
o Semestral
capacitaciones Para fomentar el | personal se
trabajo en equipo | verificaran los
del personal. resultados.
Cantidad de
gmplriasgos 2 arlg Mediante actitudes
Sefialética Interna | S P P de responsabilidad
evitar accidentes
y Externa de la de los empleados
en lugares Semestral y anual
empresa Protec- - y aumento de
. prohibidos AR
Industrial, S.A. o clientes para la
accesibilidad y

fluidez de clientes
para la empresa

empresa
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XI.

Visiéon del futuro

Con la implementacion y ejecucion de la estrategia de comunicacion propuesta se espera
gue la empresa Protec-Industrial, S.A. alcance las metas deseadas, creando una cultura
organizacional y un clima laboral 6ptimo para sus diferentes publicos, ademas de los
siguientes logros:

e Empleados comprometidos e identificados con la empresa.
e Misidn y vision clara para publico internos y externos.
e Empresa corporativa solida con valores claros y definidos.

e Empleados satisfechos al ser reconocidos e identificados como parte importante

de la organizacion.

e Potencial humano capaz de reaccionar ante una situacién de crisis de

comunicacion.
¢ Clientes satisfechos con la orientacion que hace facil la localizacion de la

Comunicacion

Diagndstico de comunicacion organizacional interna y externa
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MANUAL DE
COMUNICACION EN CRISIS
DE LA EMPRESA  PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

Licda. Amalia Diaz
Comunicadora Social
Maestria en Comunicacion Organizacional 2016
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INTRODUCCION

Todas las empresas e instituciones del gobierno o privadas estan
expuestas a riesgos que pueden ser originados por distintas causas: laborales,
ambientales, legales, corporativos, financieros, entre otras.

En una crisis, lo importante es entender que, en términos de
comunicacion, esta puede afectar profundamente el valor de la imégen
corporativa si no se le da un manejo adecuado.

Debido a ello varias entidades han tenido problemas muy agudos con
consecuencias irremediables en su imagen por el mal manejo de una situacion
de crisis que muchas veces provienen desde su interior y no se percatan de lo
sucedido. Por el contrario, una crisis manejada apropiadamente puede ser una
oportunidad para fortalecer o bien, reposicionar la imagen.

Comunicar adecuada y oportunamente, con un mensaje establecido
durante una crisis, es un asunto estratégico que requiere conocimiento,
investigacion, planificacion, claridad de propdsito y definicion de tareas
especificas.

El presente manual ha sido disefiado como una herramienta de
comunicaciones clave en el manejo de crisis ante las posibles situaciones a las
gue las Organizaciones estdn expuestas, en el cual se debe consignar
informacion general acerca del manejo de crisis que se relaciona con la
desinformacion que los medios de comunicacion puedan obtener, al igual que el
disefio de acciones especificas segun los factores de riesgo identificados en el
trabajo con el equipo directivo de la Organizacion.

En ese sentido, este manual contiene un concreto y practico contenido
para manejar las comunicaciones personales internas y externas con los clientes

gue visitan a la empresa Protec-Industrial, S.A. en situaciones de crisis.
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Objetivo General

Este manual tiene como objetivo establecer las politicas, procedimientos vy el
plan de accion a seguir en cada escenario de posible crisis en comunicaciones, para
facilitar el direccionamiento de las acciones de comunicacion orientadas a prevenir y

a afrontar con efectividad estas situaciones.

Obijetivos Especificos:

Proteger la Reputacion de la empresa Protec-Industrial, S.A.
Establecer una guia de accibn en momentos de crisis.
Proveer herramientas de comunicacion al Gerente de la empresa.

Estandarizar los procesos de comunicacién en momentos de crisis.

NN NN

Manejar de manera adecuada, bajo un mensaje establecido y controlado, las

eventualidades o situaciones de crisis en comunicaciones.

<

Identificar los escenarios potenciales en crisis.
v" Prevenir su ocurrencia mediante acciones proactivas y construccion de

credenciales.



Protec.- Industrial, S. A.

Justificacion
Ante situaciones que impacten los servicios que brinda la empresa Protec-

Industrial, S.A. como: informacién viciada o tergiversada de la empresa, manejo
inadecuado de los procedimientos, crisis politicas o corporativas, dafios en la
infraestructura de la plataforma tecnoldégica, desastres naturales y ambientales,
epidemias, brotes de violencia, entre otros; la empresa Protec-Industrial, S.A., a traves
de sus distintos departamentos, debe responder oportunamente para minimizar los
riesgos o dafios de las crisis y asi proteger la integridad y los intereses tanto de los

clientes como de la empresa.

Es imprescindible un manejo cuidadoso de la comunicacion a nivel interno y
externo cuando se presentan estas situaciones de riesgo de manera directa o
indirecta; en vista de que el componente comunicativo es el que le permitiria a la
empresa Protec-Industrial, S.A., interactuar minuciosamente con los actores que
hacen parte de la entidad para difundir, regular, monitorear y controlar el impacto que
causen estos acontecimientos a los servicios que determinan las actividades de la

empresa.

Conservar una imagen segura, solida y creible de la empresa Protec-Industrial,
S.A., entre los clientes, que les garantice una grata percepcion de sus productos y
servicios, mediante la implementacién continua del Manual de Comunicacion en
Crisis; debe convertirse en un procedimiento especifico a cumplir por parte de quienes
integran la empresa, y que evaluara el Comité de Gestién de la Comunicaciéon en
Situacién de Crisis de la empresa, creado para liderar las alternativas de solucién en
momentos de crisis. Este grupo de control lo lideran: un Portavoz Oficial, que para el
caso seria el Gerente de la empresa, y el Portavoz Especifico Delegado que seria el
Subgerente de la empresa, quienes se encargarian de comunicar entre el publico

interno y externo, los detalles especializados de la situacion que apremie.
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Protec.- Industrial, S. A.

Definir una fuente primaria especifica que controle el flujo de informacion de la
empresa Protec-Industrial, S.A. para dar prueba de la responsabilidad que se ha
construido con los aflos en medio de crisis; se convertira en una herramienta efectiva
gue permitird a la empresa trasegar por su labor. Con la creacion y cumplimiento de
un Manual a prueba, actualizado periddicamente, ejecutable econdmicamente; le
posibilitara a la empresa Protec-Industrial, S.A. prever y controlar los retos inusitados

gue le generen las complicaciones en el medio comercial.
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Definicion de crisis
Crisis en comunicaciones para Organizacibn Comunicacional se entiende

como una situacion originada por causas: operativas; de seguridad y orden publico;
institucionales; regulatorias y administrativas; ambientales y de comunidades;
entre otras, que trasciende el ambito de lo privado y se convierte en un riesgo de
opinién publica que puede afectar la reputacion de la compafia, su imagen e incluso
tener repercusiones financieras o legales.

Una crisis responde a un cambio repentino entre dos situaciones, cambio que
pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una organizacion, institucion o
empresa. La crisis se caracteriza por consiguiente, por una ruptura de equilibrio: es un
fendmeno grave, pero sin embargo normal, ligado al funcionamiento cotidiano de toda
organizacion. Asimismo, la comunicacién de crisis es un conjunto de técnicas de

comunicacion destinadas a gestionar situaciones de crisis.

La crisis es por naturaleza un fenébmeno complicado, puesto que la percepcion
del acontecimiento es compleja en el entorno social de cualquier organizacion. No
todas las crisis tienen origenes similares y, por tanto, las maneras de abordarlas
también difieren unas de otras. Sin embargo, todas ellas, comparten ciertas
caracteristicas comunes tales como la sorpresa; la singularidad; la creacién de una

situacién de urgencia; y la desestabilizacion.

Sorpresa: no existe crisis que pueda ser totalmente anticipada. Esta puede irrumpir
en nuestra agenda en el momento mas inesperado, y sin posibilidad alguna de
predeterminar la amplitud y profundidad de la misma. Algo pequefio puede llegar a
convertirse en un gran problema Singularidad: no hay dos crisis iguales, y en el caso

de que tengan las mismas causas, jamas produciran los mismos efectos.
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Situacién de urgencia: provoca una situacion de urgencia caracterizada por las

complejas dificultades que hay que afrontar y por la afluencia de informaciones
negativas a atajar. Hay que reaccionar rdpidamente, ya que los clientes disponen
del poder de tratar la informacion en tiempo real. Hay que ganar tiempo, de lo
contrario, estaremos condenados al fracaso. Por ello, la prevencién resulta de

suma importancia.

Desestabilizacion: Las relaciones de la empresa se alteran. Los modos habituales de

procedimiento se revelan inoperantes ante la subita rapidez y violencia generadas por
una crisis. Se produce una alteracion en la rutina y comunicaciones diarias que
requieren de una gestién concreta y optima a fin de evitar dafios en la imagen de la

entidad.

Caracteristicas de una crisis

* Es inesperada, la capacidad de reaccion.

* Es imprevisible.

* Es de relevancia para nuestros clientes.

* Tiene una potencialidad causante de panico.

* Es noticia.

* No se dispone de informacion completa y veraz.
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Tipos de Crisis

Sorpresa: Las crisis institucionales afectan en menor y mayor grado todas las
instancias de la empresa, por lo que se hace importante tener en cuenta que nada hay
mas presente para una institucion que la misma incertidumbre, priorizando la

evaluacion constante como método para actuar ante situaciones inesperadas.

Falta de informacion: Es imprescindible que el Gerente cuente con informacién
general y especifica tanto para prever como para resolver situaciones de crisis, un
conocimiento determinado que les permita hacerse participes de las decisiones que

encausen la solucion.

Escalada de acontecimientos: Generalmente, las crisis traen consigo mas
situaciones o efectos secundarios que perturbaran aspectos claves de la empresa
Protec-Industrial S.A. por lo cual es indispensable comenzar a actuar en la fase inicial
y a la par del inconveniente, con un seguimiento detallado de lo que ocurra para

regular el efecto en cadena.

Sensacion de pérdida de control: En medio de una crisis se genera la sensacion de
gue las cosas parecen haberse salido de las manos, impaciencia, desconcierto e
imposibilidad para mejorar; es importante para ello, inculcar en los funcionarios de la
empresa Protec-Industrial, S.A. una actitud de alerta y prevencién, que los capacite en
la deteccion temprana de los sintomas de una eventual dificultad en conjunto, con
planes de contingencia aplicables de acuerdo al problema y sus posibles

consecuencias.

Foco de atencidn: Si bien es cierto que cuando llega una crisis, la Institucion debe

centrar su atencion en ésta, ello no implica que se descuiden los demas aspectos que
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podrian parecer ajenos a esta situacion pero que ante la desatencion, pueden o bien

aumentar el problema, o bien generar uno nuevo que abarque otras esferas.

Sensacion de persecucion: Habitualmente se presenta cuando se culpa a terceros
de la crisis por la que se pueda atravesar, no hay una responsabilidad clara en los
hechos y se llega a suponer que grupos de interés, estdn buscando afectar a la
Institucion de alguna manera sin que sea cierto. Que la prevencion y la alerta no

sobrepasen a los terrenos extremos.

Panico: Las primeras percepciones que se tienen ante el arribo de una crisis son de
panico y miedo, ya que se vive una incertidumbre y en mayor grado por el
desconocimiento del tema; sumado a ello, las pocas muestras de resultados positivos.
Lo anterior, acrecienta dicho sentimiento de impotencia que so6lo podria aminorarse
con el desarrollo del plan de respuesta para la crisis; y que puede presentarse en un
menor grado al estar dispuesto y alerta para cualquier

situacion.

Enfoque a corto plazo: En primera instancia, se suele trabajar y pensarse Unica y
exclusivamente en respuestas a corto plazo frente a la crisis, es decir, buscando
‘borrar” tajantemente la situacidon problema, sin detenerse a observar qué
consecuencias podria desencadenar ésta vicisitud a futuro. Se requiere crear un

historial para la crisis, con el propésito de no perderle de vista.

Etapas de una crisis
Antes de que se presente una situacion de crisis en la empresa Protec-Industrial, S.A.

existen fases previas que si son atendidas y controladas oportunamente por la
Institucion, se responderia a los agravamientos producidos por la emergencia. Por

tanto, se podria categorizar las crisis en las siguientes manifestaciones a tratar:
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1. Deteccion de sefales. Sondear, escuchar y examinar de forma permanente y
con los medios internos y externos con que cuenta la empresa, para indagar la

dinamica del ambiente laboral y ubicar posibles focos emergentes.

2. Preparacion y prevencion. Implementar campafas en la empresa que formen,
informen, alerten y prevengan a los Directivos; para que puedan hacer todo lo
posible para impedir y asimismo estar preparados con la llegada de las crisis

evitables e inevitables en cualquier instancia organizacional.

3. Gestion (Comunicacion). Con la llegada de la crisis, se requiere manejarla de
manera cautelosa con herramientas comunicativas que permitan difundir,
interpretar y tratar tanto el problema presentado como el Plan de Respuesta para
aminorarlo. En ese orden de ideas, las estrategias comunicativas de la empresa
Protec-Industrial, S.A., operaran en el asunto para no afectar los intereses ni la

credibilidad de la marca.

4. Contencion o control. De surgir la crisis en cualquiera de los departamentos
gue compone la empresa Protec-Industrial, S.A., se tratara en lo posible de evitar
qgue afecte otros departamentos de la organizacion; tratando la emergencia
exclusivamente con los funcionarios responsables, sin excluir a los demas. Se
les puede hacer participe en un tono informativo y ejemplificado de lo que
acontece con el inconveniente, para que estén alertas de lo que pueda ocurrir en

Sus areas.

5. Recuperacion. Aplicar programas de reanudacion de la actividad laboral en las
nuevas circunstancias resueltas, sin descuidar el seguimiento que se le aplique a
los resultados obtenidos luego de la emergencia. Esta actividad debe incluir
balances y sondeos alrededor de lo ocurrido.
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6. Aprendizaje: Implementar examenes a los Directivos de la empresa Protec-
Industrial, S.A., para medir las lecciones aprendidas de las experiencias vividas
durante el proceso critico de la empresa; para establecer los niveles de

respuestas que se tendrian para futuras crisis internas y externas.

Escenarios de una crisis
La empresa Protec-Industrial, S.A. identifica y plasma en su mapa de riesgos factores

gue pueden desencadenar crisis derivadas de problemas que afectan a los clientes o
proveedores de los servicios que presta dicha empresa en las distintas empresas
donde se tiene presencia. En consecuencia, se pueden agrupar los potenciales

escenarios de crisis en:

1. Riesgos en la plataforma y sistemas tecnoldgicos: En vista de que el sitio
Web de la empresa Protec-Industrial, S.A. es de caracter comercial, la pérdida
de informacién, la congestion o el colapso de la red que ocasionan los
problemas de comunicacion entre los ordenadores y el servidor son las
principales causantes de un dafio categorico en uno de los pilares del servicio
de la empresa. Sumado a ello, la intrusién de usuarios no autorizados y de
personal sin la debida formacién en el manejo especializado de la pagina Web
de la empresa, pueden ocasionar la sustraccion o alteracion de material que
desencadenarian en crisis operativas, econdmicas, legales y mediaticas a

corto, mediano y largo plazo.

2. Informacion telefénica y en el chat proporcionada de manera errénea o
parcial:
Brindarle informacién segura y exacta al personal que lo requiera, como medio

de respuesta ligera; es una finalidad puntual que se empieza a ver amenazada

MAESTRIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL Pagina 8



Q?’ %
H Eg :
== = < =,
s

_ %y N
Protec - Industrial, S. A. Usac

precisamente por la inmediatez para brindar el servicio y el contenido de la
informacion que se facilite. De la destreza del personal encargado y su nivel de
conocimiento alrededor de la empresa de Protec-Industrial, S.A.,
preferiblemente actualizado, dependeran para sortear crisis de desinformacion

masiva entre los usuarios que diariamente recurren a este medio.

3. Asesorias inoportunas a los usuarios: Actualmente el servicio al cliente en
general ha sido diseflada para brindar asesoria especializada a aquellos
clientes que necesitan de los servicios de la empresa. En la capacitacion,
compromiso, lealtad y manejo de la base de datos por parte de estos asesores,
radica el surgimiento de crisis; son ellos quienes propiciarian eventualmente
inconvenientes en el plano operativo, de servicios en publicos y por supuesto
mediatico; si realizaran manejos inadecuados a la informacién que tienen

acceso.

4. Servicios de informacion inconclusos: Todos los empleados de la empresa
Protec-Industrial, S.A., son potencialmente poseedores de informacién
institucional y facilitadores de la misma cuando alguien lo requiera, sin
necesidad de cumplir una funcién asesora. Responderian a una necesidad de
guia general cuando se crucen con los diversos publicos dentro y fuera de la
organizacién, cuando eso ocurre es propensa una crisis de no informar y
representar de manera idénea la imagen corporativa de la empresa ante los
usuarios; todo a causa de un nivel de capacitacion que no llene las

expectativas.

5. Respuestas extemporaneas: Se refiere principalmente a los tiempos que se
emplean para dar soluciones a los clientes especialmente, cuando se trata de

requerimiento de productos. Para ello, se llevan a cabo seguimientos que
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7.

permiten indagar el por qué de la demora en las respuestas y la satisfaccion

gue las mismas proporcionan al usuario.

Respuestas a los diferentes clientes: Antes, durante o después de una crisis,
los clientes querran saber como responde, la empresa de Protec-Industrial,
S.A. en estas instancias; y tanto la inmediatez como la pertinencia de las
respuestas determinan la buena relacion y el adecuado manejo del momento
critico. Aqui se debe ser mesurado y estratégico a través del Gerente General
de la empresa, o bien la persona encargada para tal fin, para no dejar filtrar

informacion y proteger la imagen corporativa.

Usos inadecuados de los medios internos y externos: Medios virtuales e
impresos; cartelera interna; campafas publicitarias, talleres, el voz a voz, etc,
se cuentan como los principales mecanismos de intercambio comunicacional
de caracter empresarial entre los publicos internos y externos de la
organizacion. Son ellos los que lideran la difusion y recepcion de la imagen
corporativa de la empresa Protec-Industrial, S.A. y en ellos radica la prevencién
0 manejo eventual de una crisis informativa, de mensajes tergiversados, de
propaganda nociva, de publicidad engafiosa arremetidas mediaticas por

intereses determinados.

Tipificacion de una crisis

1. Seguridad

1.1.

Uso inadecuado de laimagen corporativa de la empresa Protec-
Industrial, S.A. :

Informacion distorsionada, mal intencionada, inexacta, incompleta, difusa o
compleja que se genere interna o externamente y que propicie un terreno

para situaciones criticas de la entidad.
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1.2. Incidentes con usuarios, personal o proveedores: En peculados,
cohechos, prevaricatos y otros incidentes que involucren a integrantes de la

empresa y que afecten la imagen de la empresa en conjunto.

1.3. Problemas de seguridad de tipo general: Todo aquello que afecte la
seguridad de la empresa en donde Protec-Industrial, S.A. tiene presencia
empresarial, como: seguridad informatica, atentados contra las propiedades

o la integridad fisica de los funcionarios, entre otras.

2. Desastres naturales o de Infraestructuras:
2.1. Fenomenos naturales: Tormentas, inundaciones y otros eventos

relacionados con el clima; al igual que sismos y actos no previsibles.

2.2. Medio ambiente: Rotura de cafierias, espacios fisicos ergonémicos
emision accidental de gases, contaminacion del agua o hacia el aire, de
cualquier sustancia que pueda amenazar la salud, seguridad y bienestar de
los empleados, beneficiarios o funcionarios de la empresa Protec-Industrial
S.A.

2.3. Desastres: Incendios, explosiones y derrumbes de edificios, dafios en
carreteras, interrupciones de servicios publicos o cualquier suceso que
amenace la infraestructura de la empresa Protec-Industrial, S.A. e

interrumpa la oportuna prestacion de sus servicios.

3. Salud publica

3.1. Salud publica o higiene alimentaria: Contaminacion de aguas, aire, brotes

epidémicos, o cualquier situacion que redunde en enfermedades e
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infecciones que lleguen a perturbar a los empleados de la empresa Protec-
Industrial, S.A.

4. Crisis generales de laregion y el pais

4.1.

4.2.

Crisis politicas: Los incidentes terroristas, disturbios, insurrecciones civiles
y cualquier circunstancia que ponga en peligro la seguridad del personal de
la empresa Protec-Industrial, S.A. sus funcionarios, sus servicios,

proveedores y clientes.

Huelgas generales: Huelgas y manifestaciones publicas pueden
interrumpir, retrasar o perjudicar el servicio; causar contratiempos a los
clientes de la organizacion en las diferentes oficinas que tiene la empresa

Protec-Industrial, S.A.

5. Crisis generales de la organizacion:

5.1.

5.2.

5.3.

Cobro de cuotas: Cobro de los créditos por parte del departamento de
ventas de la empresa por los productos vendidos al crédito a las empresas

gue califican.

Distorsién de contenidos: Se presentan en los procedimientos para
acceder a los créditos que la empresa Protec-Industrial S.A., los cuales si
no se obtiene la informacioén correcta ocasiona malos entendidos a raiz de
publicidad engafiosa, de esta manera se distorsiona y deteriora la imagen

corporativa entre los publicos externos.

Manejo de la marca: Propiciar un inadecuado manejo de la Marca y
distribuirla  en forma indiscriminada sin investigar las razones e

implicaciones de su uso, puede generar riesgos de un mal endose o
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publicidad engafiosa ante el beneficiario, el aliado estratégico contable, los
clientes potenciales y los medios masivos de comunicacion. Omitir el
procedimiento de uso de la marca que propone el Manual de Identidad
Corporativo de la empresa implica dichas consecuencias, ademas de la

utilizacién sin autorizacion.

Comité de gestion de crisis
El personal que se encuentra integrando el Comité seran:

Sefior Gerente General de la empresa Protec-Industrial, S.A.
Subgerencia de la empresa

Jefe de Ventas

Subjefe de Importaciones

Jefe de Produccion

Jefe de Control de Calidad

Jefe de Personal

Publicista

Instrucciones sequn tipologia de crisis y tipo de casos

Cuando nos referimos a tipologia de crisis, estamos hablando del tipo de crisis esto
significa que puede ser:
1. Percepciones publicas
Administrativas o financieras
Desastre natural
Desastre por fallo humano
Fallo en el disefio, fabricacion o embalaje del producto

Sabotajes

N o g s~ Db

Fuga de informacion
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8. Aspectos medioambientales, laborales
9. Etc...

Primer modelo

El modelo de comunicado que se presenta a continuacion es para ser enviado en los
primeros minutos, so6lo se envia en el caso que la crisis se evalue de nivel amarillo o
rojo (o en verde si se solicita informacion) y se debe preparar en cualquier caso para
satisfacer a demandas de informacién. Este modelo podria redactarse de la forma

siguiente, ejemplo:

Alas ............... horas de hoy se ha declarado un incendio (o se ha producido una
explosion) en nuestra empresa. Afortunadamente, no ha habido dafios personales (si
los ha habido, sefalar cuantas victimas se han producido y resaltar que se ha
contactado con los familiares para prestar el apoyo necesario, y comenzar sintiendo

los problemas causados o deseando la mas rapida recuperacién de los heridos).

En cuanto se tuvo conocimiento de los hechos, se puso en marcha el Plan de
Emergencia. Los sistemas utilizados funcionaron correctamente (siempre y cuando se
pueda hacer esta afirmacion). (Se puede explicar brevemente los medios empleados:

mangueras, sistemas de espuma, etc.)

La empresa ha comunicado inmediatamente los hechos a las fuerzas de seguridad y a
las autoridades locales para explicarles directamente lo sucedido (se deben precisar

las organizaciones locales con las que se ha contactado)

La empresa Protec-Industrial, S.A. ha abierto una investigacion para aclarar las

causas del suceso.
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La empresa mantendra informados a los medios de comunicacién tan pronto disponga

de nuevos datos.

Para mas informacion:

Elvir Sandoval — Responsable de Comunicacion de Crisis
Gerente General

Tierra Nueva |, Chinautla

Teléfono 24830738

Protectelgua.com.gt

Hoja de control del primer comunicado
¢, Se comienza sintiendo los dafios causados a los afectados?

¢, Se menciona el funcionamiento de las medidas de seguridad?
¢, Se menciona la colaboracién con los actuantes y las autoridades?
¢, Se emplaza a informaciones posteriores?

¢, Se incluye nombre y teléfono de contacto?

Segundo modelo

El siguiente modelo de comunicado que aparece seguidamente es para ser enviado
tras cuatro o cinco horas, o bien cuando se disponga de nueva informacion, sélo se
envia en el caso que la crisis se evalle de nivel amarillo o rojo y se debe preparar en

cualquier caso para responder a demandas de informacion.

Este segundo modelo podria redactarse de la forma siguiente (ejemplo):

El incendio (o explosion) que tuvo lugar a las ............. horas ha sido controlado y no

existe peligro para la poblacion (si aun existe peligro, sefalar que “el equipo de
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seguridad aun trabaja en el control definitivo de la situacidon”). Afortunadamente, el
accidente no ha causado dafios personales (o “lo primero que hay que lamentar es la
situacién en que se encuentran las victimas”. Describir la situacion de las victimas, si
las hay. “La empresa permanece en contacto con los familiares para colaborar con

ellos en cuanto puede”).

El Plan de Emergencia que se activd en cuanto se tuvo la noticia del accidente,
funciond correctamente. (Describir qué medios de proteccién se han utilizado y cual

ha sido su efectividad).

Queremos agradecer la colaboracién que han prestado las fuerzas de seguridad en
las labores de solucion del accidente (describir qué instituciones han colaborado y
como). Las autoridades locales, las asociaciones de la zona, las organizaciones
sociales (mencionar a quién se ha informado), han sido informados en todo momento
(si se puede afirmar) de la evolucion de las labores de solucion. La empresa Protec-
Industrial, S.A. ha abierto una investigacién para aclarar las causas del suceso.

En linea con su politica de maxima transparencia y responsabilidad con la sociedad, la
empresa mantendra informados a los medios de comunicacién tan pronto disponga de

nuevos datos.

Para mas informacion:

Elvir Sandoval — Responsable de Comunicacion de Crisis
Gerente General

Tierra Nueva |, Chinautla

Teléfono 24830738

Protectelgua.com.gt

Hoja de control del segundo modelo

MAESTRIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL Pagina 16



Protec - Industrial, S. A.

A continuacion algunos modelos de preguntas para llevar un mejor control:
¢Aporta nueva informacién con respecto al primer comunicado?
¢, Se recalca el pesar por la situacion de las victimas?
¢ Se detalla sin tecnicismos el funcionamiento de los sistemas de seguridad?
¢, Se describe la colaboracién de las fuerzas de seguridad?
¢, Se mencionan los colectivos sociales que han sido informados?
¢, Se emplaza a informaciones posteriores?

¢, Se incluye nombre y teléfono de contacto?

Mensajes claves

A continuacion se citan algunos ejemplos de mensajes claves que los portavoces
deben tener en mente en todo momento y de acuerdo a la situacion en crisis que se

presente:

En estos casos lo que mas preocupa son los dafios personales que el incidente haya
causado.

A pesar de lamentar las consecuencias del incidente, la gente que trabaja en Protec-
Industrial, S.A. ha demostrado que las medidas de seguridad estaban preparadas
para responder con eficacia ante las incidencias.

La empresa colabora estrechamente con las autoridades en los planes de

emergencia, y agradece el esfuerzo mostrado en la solucién del accidente.

Argumentario
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Seguidamente se formula un ejemplo de guia de preguntas y respuestas que podrian

hacer los medios de comunicacion a los portavoces, ejemplo:

¢, Como es posible qué hayan fallado los dispositivos de seguridad?

R/

Hemos abierto una investigacion para aclarar lo sucedido, pero han sido
precisamente nuestros sistemas de seguridad los que han permitido controlar la
situaciéon. Nuestras instalaciones estan bajo vigilancia permanente, lo que hace
gue se pongan en marcha las alarmas y los sistemas contra incendios de forma
inmediata. Aunque nunca se desea que ocurran estas cosas le puedo decir que
existe un analisis de riesgos que contempla la posibilidad de un incendio como
el que se ha producido, por lo que tenemos los medios adecuados para ésta y

otras posibilidades.

¢No confirma este incendio las acusaciones de que las medidas de seguridad en

R/

Protec-Industrial no son seguras?

Lo sucedido demuestra que la empresa Protec-Industrial, S.A. se encuentra
perfectamente preparado para hacer frente a todo tipo de emergencias, entre
ellas los incendios, para lo que cuenta con unos dispositivos de seguridad
idéneos. Prueba de ello es que cuanto se ha tenido conocimiento del fuego se
ha puesto en marcha el Plan de Emergencia Interno que establece los medios y

los procedimientos para resolver cualquier emergencia.

¢, Qué medidas han previsto para asegurar la integridad fisica de las personas que

estan en la empresa y las que viven en su cercania?

R/

Protec-Industrial, S..A. cuenta con un Plan de Emergencia Interno para resolver

los incidentes dentro del recinto industrial. Ademas, avisa inmediatamente a las
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autoridades dentro del recinto. El plan de emergencia esta dirigido a garantizar
la seguridad de nuestros empleados y de las instalaciones, asegurando un
rapido control. Cuando el accidente puede tener consecuencias en el exterior
de nuestra empresa, se activa el Plan de Emergencia Exterior, en el que
Protec-Industrial, S.A. y las fuerzas de intervencion (policia, bomberos, etc.)

actlan conjuntamente para garantizar la seguridad.

¢Han tenido quejas por parte de los vecinos, o de las autoridades municipales, los

bomberos u otros colectivos, por motivos de seguridad?

R/ Nuestra politica en relacion con los diferentes colectivos sociales y con las
autoridades es de acercamiento y colaboracion. (Citar organismos y colectivos
gue han realizado visitas). De cualquier manera, nuestra preocupacion ahora es
la evolucidn de los heridos (o la situacion de sus familiares). Protec-Industrial,
S.A. presume de tener un Plan de emergencia muy seguro, pero este accidente

viene a demostrar lo contrario.

Siempre hay un riesgo de accidente. Nuestro esfuerzo es tratar de reducir al
MAaximo ese riesgo, y preparar a nuestra gente y nuestros sistemas de control

para que, si ocurre, pueda ser atajado cuanto antes.

ANEXOS
Para comprender el contexto en el qué sera realizado el Manual es importante que

dentro de los anexos se adjunte la siguiente informacion de la organizacion:
Vision
Ser una empresa reconocida, distinguida, renombrada y demandante en el mundo

industrial y salud ocupacional enfocada a la fabricacion, distribucion e importacion de

MAESTRIA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL Pagina 19



Protec - Industrial, S. A.

productos que brinden proteccion al usuario de gran calidad y la atencion al cliente
logrando enfrentar mercados internacionales.

Misién

Somos una empresa orientada a fabricar y comercializar productos que brindan
seguridad a la industria en todo momento, ofreciendo a nuestros usuarios productos
de calidad para minorar los accidentes laborales y obtener la satisfacciéon que

nuestros clientes mas exigentes merecen tener.

Departamentos de la organizacion
La organizacion de la empresa Protec-Industrial, S.A. es la siguiente:
Gerente General y Presidente del Consejo Directivo.

Subgerencia Administrativa.
Jefe de Ventas.

Jefe de Importaciones.

Jefe de Produccion
Secretaria

Ventas

Transporte

Los géneros periodisticos y cuando utilizarlos
v" El Comunicado:

Establece cual es la posicién oficial de la institucion con respecto al accidente o el

incidente. Debe ser corto y concreto.

Debe utilizarse en los primeros minutos de la crisis. En Nivel Verde, adoptando
una estrategia reactiva, se espera a recibir demandas de informacién del exterior

para enviar el comunicado. En niveles Amarillo y Rojo, el comunicado se envia por
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iniciativa propia. Un primer comunicado sirve para mostrar que la empresa Protec-
Industrial, S.A., quiere compartir su informacién y permite a la compafia tener

cierta tranquilidad en los primeros minutos.

Un segundo comunicado se envia cuando se dispone de mas informacion, y debe
ser mas explicito que el primero. La utilizacion de un segundo comunicado es

especialmente recomendable cuando la emergencia haya sido resuelta.

No es conveniente en ninguno de los dos comunicados dar los nombres de los
heridos o fallecidos si existieran, a menos que hayan sido totalmente confirmados,

serdn comunicados a las autoridades, y a los respectivos familiares.

v La Declaracion:

Es la lectura o narracion del comunicado ante las camaras de televisién o ante los

periodistas de radio.

Debe limitarse estrictamente al contenido del comunicado, sin ceder a preguntas

posteriores de los informadores.

Como el comunicado, debe ser escueto. Ademas debe utilizarse un lenguaje
sencillo y claro. Idealmente, debe narrarse (no leerse) de pie, en un tiempo muy
limitado (20 o 30 segundos), ante los medios presentes o por teléfono si asi es

solicitado por la radio.

v’ La entrevista:
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En ningun caso debe concederse una entrevista hasta que la emergencia haya
guedado solucionada hasta que no se disponga de informacion suficiente y se
haya preparado convenientemente.

No olvide prepararse para cualquier pregunta negativa y no molestarse porque el
periodista las haga. Nuestro objetivo debe ser responder en positivo a todas las

preguntas de los periodistas.

v Larueda de prensa:

Resérvela para los grandes incidentes, y no se precipite a convocarla. Es
necesaria una buena preparaciéon del portavoz, anticipando las preguntas y sus
respuestas.

Comienza con la exposicidon de los hechos (en linea con los comunicados) y
contintia con el turno de preguntas.

El portavoz debe tener un rango proporcional a la magnitud del accidente. Un
rango superior podria dar al suceso mas relevancia de la que corresponde.

Es bueno que el portavoz se acomparie de alguien que haga la introduccion, apoye

al portavoz cuando lo necesita, y abra y cierre el turno de preguntas.

Formato de nota a recepcion
“Ha ocurrido un accidente en (describir someramente el accidente). Por este motivo,

es muy posible que comencemos a recibir llamadas y visitas del exterior
interesandose por el suceso. Por favor, siga las indicaciones que se especifican a

continuacion.”

v' Transmita a través de centralita o directamente la llegada al Comité de Crisis
v' Extreme las medidas de control de acceso

v/ Sea especialmente amable con las visitas
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v' Si hace esperar, intente que las visitas se acomoden en algun lugar, y
ofrézcales, si es posible, alguna bebida o similar.

v/ Bajo ningln concepto dé informacién sobre el incidente a menos que haya
indicacidon en contrario, no impida que las camaras rueden imagenes, pero

informe inmediatamente al Comité de Crisis.

Formato de nota a empleados

“Ha ocurrido un accidente en (describir someramente el accidente). Es muy importante
gue todos nosotros transmitamos tranquilidad y profesionalidad. Por ese motivo, le
pedimos que siga las siguientes instrucciones”.
v' Remita cualquier solicitud de informacién a los portavoces de la empresa, saber
a quién avisar para que la solicitud sea atendida adecuadamente.
v" No dé informacion a los medios de comunicaciéon directamente, pero si
ofrézcales hablar con el portavoz.
Agradecemos su colaboracion. Nuestro hospital seguird informando a todos de la

evolucion de los acontecimientos.

Firma del Director de R.R.H.H.
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INTRODUCCION

El Manual de Organizacion, Funciones y Descriptor de Puestos de la empresa Protec-Industrial,
S.A. esta elaborado con la finalidad de orientar al publico en general a identificar sus funciones con fin
de desarrollar en armonia las actividades y alcanzar los objetivos deseados.

Define una estructura organizativa funcional y acorde al estado actual de la empresa que les
facilita un crecimiento planificado y ordenado en funcidon de los nuevos requerimientos para la
prestacion de servicios.

El presente manual estd compuesto de dos partes:

= Manual de Organizacién y Funciones

= Manual Descriptor de Puestos

Manual de Organizaciéon y Funciones

Determina la ubicacion en la estructura organica de la empresa y de cada uno de los
departamentos que la conforman, visualizando de manera clara los diferentes niveles jerarquicos de
gue estd compuesta. De igual manera describe las funciones o rol especifico de cada unidad
organizacional de tal manera que se facilite el cumplimiento y seguimiento de los principios basicos de

la empresa.

Manual Descriptor de Puestos

Describe de manera detallada la ubicacién y dependencia jerarquica de cada puesto dentro de
la estructura organizativa de la empresa, también detalla las funciones que le corresponden a cada
puesto y por dltimo describe el perfil o requisitos que debe reunir la persona que ocupa cada puesto.

Puesto
Es el conjunto de funciones que ocupa una determinada posicion en el organigrama de

cualquier organizacion.

1. ANTECEDENTES

La empresa Protec-Industrial se encuentra ubicada en Manzana 13 Lote 1 Z-19 Colonia Tierra
Nueva 1, en la de Ciudad de Guatemala. El teléfono de contacto es 24835025, actualmente no poseen
sucursales dentro perimetro de la capital como en los departamentos, encontrandose en proceso de

expansion.
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Protec Industrial, S.A. es una empresa fundada en la ciudad de Guatemala en el afio 1985, su
principal objetivo es la protecciéon del trabajador enfocados en la fabricacién, comercializaciéon e
importacion de productos de Seguridad Industrial, asimismo distribuye y vende productos de proteccién
industrial, tales como: cascos, guantes, botas de hule, anteojos, mascarillas, caretas etc., y todo lo
relacionado con la proteccion industrial. Tiene como principal valor el servicio basado en la atencion
inmediata de las necesidades de los clientes. Cuentan con asesoramiento y suministro de elementos de
proteccion personal, siendo fabricantes de vestuario industrial en carnaza, tela, asbesto y PVC.
Asimismo comercializan productos de seguridad industrial como proteccién auditiva, respiratoria, visual,
cascos, arneses, cinturones ergondémicos etc. Siendo la satisfaccién del cliente su objetivo principal,
mediante la adquisicion de un producto fabricado bajo estrictas normas de calidad y basado en altos
estandares de calidad.

Colinda al norte con la colonia Primero d Mayo, al sur colinda con el municipio de Mixco, al este
colinda con la Estacién de la Policia Nacional Civil y al oeste colinda con la Policia Nacional Civil,
cuenta con dos vias de acceso las cuales se derivan de la ruta departamental. Dos frentes, uno esta
enfrente de la escuela y de la calle principal hacia adentro de la que viene de la capital Ruta
departamental

La empresa se llama Protec-Industrial el cual se encuentran compuesto por la uniéon de dos
palabras, una Protec que significa proteccién y la otra industrial, que refiere a las empresas industriales

en Guatemala, clasificada como privada por ser sociedad anénima.

2. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Apoyar el ordenamiento y mejoramiento interno de la empresa Protec-Industrial, S.A.
estableciendo las tareas propias a cada puesto, los requisitos minimos y competencias que debe tener

todo colaborador aspirante a una plaza vacante.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Detallar el perfil de cada uno de los puestos de los diferentes Departamentos que forman la
organizacion y estructura de la empresa Protec-Industrial, S.A. facilitando las tareas que le

corresponde a cada empleado para que desempefie con eficiencia su trabajo.
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e Proporcionar los lineamientos para la toma de decisiones a la hora de contratar personal
altamente capacitado que se ajuste a las necesidades especificas que tiene cada puesto de

trabajo y asi lograr una mayor eficiencia.

3. PROCESO ADMINISTRATIVO

FUNCIONES QUE DEBEN DESEMPENAR TODOS LOS DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA
PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.

Toda buena administracion debe de apoyarse en el Proceso Administrativo, para administrar
eficientemente el recurso humano de la empresa Protec-Industrial, S.A.
PLANIFICACION

Proveer necesidades, elegir alternativas, seleccionar objetivos, establecer politicas, normas,
programas, procedimientos y presupuestos, adoptar decisiones para alcanzar los objetivos de la

empresa.

ORGANIZACION

Determinar actividades necesarias y su agrupacion para el cumplimiento de los objetivos;
asignar estas actividades a los departamentos que componen la empresa para disponer del personal

necesario para que las funciones de autoridad y coordinacion se desarrollen eficazmente.

DIRECCION

Guiar y supervisar el trabajo de los empleados, orientarlos, incentivar su iniciativa, motivarlos y

encaminar su esfuerzo a la obtencion de los objetivos sefialados.
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EJECUCION

Acatar las directrices y llevarlas a la practica, desarrollando los planes, programas y proyectos;

realizar el trabajo asignado, revisar las formas y procedimientos en el desarrollo del trabajo y evitar la

demora en la realizacién de actividades.

CONTROL

Medir resultados de toda actividad, detectar y corregir las desviaciones que produzcan en el

desarrollo de los planes, objetivos, politicas, normas programas, procedimientos, presupuestos y

volimenes de trabajo.
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4. DESCRIPCION DEL PUESTO DE GERENTE GENERAL
I IDENTIFICACION DEL PUESTO
UBICACION ADMINISTRATIVA: Protec-Industrial
TITULO DEL PUESTO: Gerente
PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: Subgerente
AUTORIDAD SUPERIOR: Ninguno
SUBALTERNOS: Subgerente, Jefe de Produccion, Jefe de

Importaciones, Jefe de Personal, Jefe de Ventas

. NATURALEZA DEL PUESTO

Puesto ejecutivo, a cargo de una persona duefia de la empresa o0 bien una persona de extrema
confianza del duefio, con capacidades para desempefiarse en el puesto para representar a la
empresa; es el personero legal de la misma y Presidente del Consejo Directivo, es el responsable
del cumplimiento de las disposiciones y resoluciones tomadas por el Concejo y de propiciar una

efectiva administracion de la empresa.

. EUNCIONES DEL PUESTO

e  Dirigir la administracion de la empresa.

e Representar a la empresa en situaciones importantes.

e Hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos, acuerdos, resoluciones y demas disposiciones
del Concejo Directivo.

e  Velar por el estricto cumplimiento de las politicas de la empresa.

e Presidir todas las sesiones del Concejo Directivo y convocar a las sesiones ordinarias y
extraordinarias.
e Ser el medio de comunicacion entre el Concejo Directivo y demas entes.

e Nombrar y sancionar a los empleados en general.
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e  Otras funciones inherentes al puesto.

IV.RELACIONES DE TRABAJO

e Con el Concejo Directivo de la empresa.

e Con el personal subalterno, para dar lineamientos de trabajo, supervisar las actividades
desarrolladas, conocer el avance de trabajo y evaluar resultados.

e Con personeros de otras entidades, nacionales e internacionales, para gestionar recursos
técnicos y financieros para beneficio de la empresa.

e Con los vecinos del area para la resolucion de problemas y atencion de solicitudes de diferente

naturaleza.

V. AUTORIDAD

El Gerente General es la autoridad maxima de la empresa; en esa calidad, esta facultado para
hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos, acuerdos, resoluciones y demas disposiciones

emanadas del Concejo Directivo.

V. RESPONSABILIDAD

Actuar de conformidad con la ley, en lo referente a firma de cualquier documento legal en donde la

empresa adquiere un derecho o una obligacién.

Asimismo de ejecutar los asuntos relacionados con la empresa de conformidad a las necesidades

que ésta vaya presentando.

VI. PERFIL DEL PUESTO

v' Ser guatemalteco de origen

v' Poseer titulo de Licenciado 6 Maestria en Administracion de empresas.
v' Experiencia minina de 5 afios

v' Ser guatemalteco
v

Bilinglie
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5. DESCRIPCION DEL PUESTO DE SUBGERENTE GENERAL
IDENTIFICACION DEL PUESTO
UBICACION ADMINISTRATIVA: Protec-Industrial
TITULO DEL PUESTO: Sub-Gerente General
PUEDE SUSTITUIR A: Gerente General
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: Ninguno
AUTORIDAD SUPERIOR: Gerente General
SUBALTERNOS: Jefe de Produccién, Jefe de Importaciones, Jefe de

VII.

Personal, Jefe de Ventas.

NATURALEZA DEL PUESTO

Puesto ejecutivo, a cargo de una persona conduefia de la empresa o bien una persona de extrema
confianza del Gerente General o duefio de la misma, con capacidades para desempefiarse en el
puesto para representar a la empresa, si el Gerente General no puede hacerlo; es una persona
gue en cualquier momento puede tomar decisiones para beneficio de la empresa en sustitucién del
Gerente General, es el responsable de velar por el cumplimiento de las disposiciones y
resoluciones tomadas por el Concejo Directivo y de propiciar una efectiva administracion de la
empresa en coordinacion con el Gerente General de la misma.

FUNCIONES DEL PUESTO

Dirigir la administracion de la empresa en coordinacion con el Gerente General.

Representar a la empresa en situaciones importantes si el Gerente General no pudiera
hacerlo.

Hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos, acuerdos, resoluciones y demas disposiciones
del Concejo Directivo o bien del Gerente General.

Velar por el estricto cumplimiento de las politicas de la empresa, las cuales debe hacerlas del
conocimiento del Gerente General.

En sustitucion del Gerente General debera presidir todas las sesiones del Concejo Directivo y
convocar a las sesiones ordinarias y extraordinarias.

Nombrar y sancionar a los empleados en general.

Otras funciones inherentes al puesto.

VIIl. RELACIONES DE TRABAJO
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e Con el Concejo Directivo de la empresa.

e Con el Gerente General de la empresa

e Con el personal subalterno, para dar lineamientos de trabajo, supervisar las actividades
desarrolladas, conocer el avance de trabajo y evaluar resultados, ordenadas por el Gerente
General.

e Con personeros de otras entidades, nacionales e internacionales, para gestionar recursos
técnicos y financieros para beneficio de la empresa, previamente coordinadas y autorizadas por
el Gerente General de la empresa.

e Con los vecinos del area para la resolucion de problemas y atencion de solicitudes de diferente
naturaleza, si el Gerente General no pudiera atenderlos.

V. AUTORIDAD

El Subgerente General es la autoridad que va después del Gerente General pero que tienen la
misma calidad y autoridad, estando facultado para hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos,
acuerdos, resoluciones y demas disposiciones emanadas del Concejo Directivo y del Gerente

General.

IX. RESPONSABILIDAD

Actuar de conformidad y en coordinacion con las 6rdenes y decisiones del Gerente General, en lo

referente a firma de cualquier documento legal en donde la empresa adquiere un derecho o una

obligacion.

Asimismo de ejecutar los asuntos relacionados con la empresa de conformidad a las necesidades

gue ésta vaya presentando, previamente conocidos y autorizados por el Gerente General.

X. PERFIL DEL PUESTO

v' Ser guatemalteco de origen

Poseer titulo de Licenciado en Administracion de empresas.
Poseer titulo de Licenciado 6 Maestria en Administracion de empresas.

Experiencia minina de 5 afios

R

Preferiblemente Bilingtie
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1. DESCRIPCION DEL PUESTO SECRETARIA DE GERENCIA.

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Gerencia General

TITULO DEL PUESTO: Secretario (a) de Gerencia.

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne su jefe inmediato
Superior.

JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

SUBALTERNOS: Ninguno.

. NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto técnico administrativo creado para brindar apoyo administrativo, secretarial y de

oficina, al Gerente General.

[ll. FUNCIONES DEL PUESTO:

e  Priorizar, distribuir y coordinar las actividades o trabajos que sean asignados por el Gerente
General, cuidando que se ejecuten correctamente y con la prontitud necesaria.

e Incorporar los memoriales y documentos a los expedientes de conformidad con las
instrucciones que reciba del Gerente General.

e Tiene bajo su responsabilidad el archivo de Gerencia General, cuyos documentos llevara en
orden y debidamente clasificados.

e Elaboray lleva el control de los envios

e Elabora facturas

e Encargada del archivo de documentos
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e  Cualquier otra funcion que sea requerida por el Gerente General de acuerdo a su funcion.

IV. RELACIONES DE TRABAJO

VI.

VII.

Con el Gerente General en asuntos relacionados con el cumplimiento de sus funciones.
Con el personal de vendedores en cumplimiento de sus funciones.

Con las personas particulares que soliciten atencion de la Gerencia General.

Con el jefe de produccion

Con el jefe de personal

Con el jefe de importaciones

Y otros funcionarios y autoridades locales o departamentales, cuando esté autorizado.

AUTORIDAD

Ninguna.

RESPONSABILIDAD

Del cumplimiento de sus funciones, en apego a las requeridas en su puesto con responsabilidad y

prontitud.

De la custodia, conservacion y uso de los muebles, equipo, expedientes y documentos

relacionados con su cargo.

PERFIL DEL PUESTO

Ser guatemalteca de origen

De reconocida honorabilidad.

Graduado como Secretaria Oficinista, Secretaria Bilingie
Experiencia en el manejo de paquetes

Con experiencia minima de 2 afios en el puesto

De preferencia con estudios universitarios.

Competencias:

Adaptabilidad Iniciativa
Amabilidad Disciplina
Buenas relaciones humanas Servicio al cliente
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Integridad
DESCRIPCION DEL PUESTO JEFE DE_PERSONAL
l. IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Recursos Humanos.
TITULO DEL PUESTO: Jefe de Personal.
PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Recursos Humanos
1. SUBALTERNOS: Mandos Mediosy personal operativo.

Il NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto técnico-administrativo creado con el fin de implementar politicas de monitoreo,

proporcionar a los empleados sentido de pertenencia, encargado de la moral y supervision del

personal de la empresa, siendo esta su prioridad.

[l FUNCIONES DEL PUESTO

Planificar las acciones de la empresa estipulando un clima laboral adecuado para los
empleados.

Monitorear al personal de la empresa en funciones y procedimientos.

Supervisar constantemente a los empleados de la empresa

Administrar al personal 6ptimo para realizar las tareas propias del cargo.

Llevar a cabo la seleccidon del personal idoneo para determinado puesto

Encargado de motivar al personal de la empresa

Encargado de planificar actividades en bienestar del personal

Encargado de velar porque se cumplan las leyes y reglamentos de la empresa.

Encargado de llevar a cabo la induccion del personal

Cualquier otra funcién que le asigne el jefe inmediato superior relacionada con su trabajo.
Encargado de la elaboracion de planillas y pago del personal

Encargado de realizar tramites ante el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social e Irtra,

cuando se requiera
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IV. RELACIONES DE TRABAJO

Trabajar en coordinacién con el Gerente y Subgerente de la empresa Protec-Industrial, S.A. y el

personal de empleados de las distintas jefaturas que la componen para proporcionar y obtener
informacioén relacionada con sus actividades, que vayan en beneficio del personal para el

cumplimiento de la mision de la empresa.

V. AUTORIDAD

Sobre los empleados

VI. RESPONSABILIDAD

Orientar al personal de empleados de manera arménica y eficiente.

Informar al Gerente General de todas las incidencias que se den en lo laboral.
Presentar soluciones en pro del beneficio del personal de empleados de la empresa Protec-
Industrial, S.A.

VIl. PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Licenciado en Administracién de Empresas, Licenciado en Recursos Humanos y/o Psicologia
Industrial, preferentemente con estudios de Maestria.

Habilidades y Destrezas

e Mayor conocimiento de la gestion de la empresa: Conocimiento interno de la empresa, no
s6lo de los recursos humanos. Tiene que saber qué cantidad de trabajadores hacen falta,
los cursos de formacion, la legislacién vigente, el disefio de los puestos de trabajo para lo
cual necesita conocer en qué consiste el trabajo.

e Comprensién profunda de los fendbmenos econémicos:

e Capacidad analitica.

e Liderazgo competente: Tiene que saber influir en los demés sin ejercer la autoridad.

e Mayor inclinacién hacia la accién: Enfoque proactivo. Saber anticiparse a los problemas.

e Ser una persona disciplinada en todo momento.
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e Dar ejemplo frente a los demas
e Ser una persona calificada, que tenga una preparacién minima sobre el manejo de personal.
e Dinamica: Proyectar energia positiva a los demas empleados.

e Mas que director de RR.HH ser amigo de todos y encargarse de que sus empleados confien
en el.

e Proponerse metas para con la empresa y sus empleados.

e Preocuparse por la salud de los empleados implementado programas de cultura, salud,
recreacion y turismo.

e Ser lider en todo momento y mantener su capacidad como tal.
e Ser gestionador de las necesidades de los empleados.

¢ No limitar su trabajo a un escritorio.

e Ser flexible frente a colocar sanciones a los empleados.

e Mantener buenas relaciones sociales no solo con los empleados si no también con el resto
de la organizacién.

e Ser generador de la cultura del respeto, de las diferencias sociales, de la religion pero sobre
todo ser una persona democratica.

¢ Encargado de fomentar el trabajo en equipo

¢ Que sea una persona con una autoestima alta

o Respetar los derechos y deberes de los empleados.

e Ser una persona justa y no violar la intimidad de los demas.

e Ser flexible en los ajustes de horarios y no forzar a trabajar a un empleado mas de lo
normal.

Otros Conocimientos

Conocimientos en Técnicas y Métodos de Administracion de Personal

Experiencia en trato y manejo de personal
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Conocimientos en Derecho Laboral
Amplia experiencia en Técnicas de Comunicacion

Conocimientos generales en Computacién
Conocimiento del Codigo de Trabajo

Conocimiento de las leyes y Reglamentos internos de la empresa u otras
disposiciones relacionadas con su cargo.

Competencias:
Habilidad para ejecutar, persuadir y dirigir

Dinamico Iniciativa

Juicio Practico Resolucion de conflictos

Amabilidad Disciplina

Orientacion hacia el logro Buenas relaciones humanas
Integridad

Liderazgo

Don de mando

DESCRIPCION DEL PUESTO JEFE DE_VENTAS

IDENTIFICACION DEL PUESTO

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Ventas.

TITULO DEL PUESTO: Jefe de Ventas

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.

JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

2. SUBALTERNOS: Personal contratados para el area de
ventas

NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto técnico-administrativo creado con el fin de implementar politicas de monitoreo y

supervision, de las ventas, cobro y distribucion del producto que vende y/o distribuye la empresa

FUNCIONES DEL PUESTO

e Elaboracion de estrategias comerciales.
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V.

VI.

VII.

e Desarrollo y ejecucién de nuevas estrategias comerciales.

e  Atencion a clientes

e Administrar al personal 6ptimo para realizar las tareas propias del cargo.

e Cualquier otra funcién que le asigne el jefe inmediato superior relacionada con su trabajo.
RELACIONES DE TRABAJO

Como principal fuente de contacto es el Gerente General, personal de empleados cobradores,

vendedores y clientes.

AUTORIDAD

Sobre sus empleados

RESPONSABILIDAD

Atender a los clientes quienes contactan a la empresa via teléfono para cotizar y /o bien comprar.

Desarrollo y ejecucion de nuevos proyectos comerciales.

Disefio de politicas comerciales

Elaboracion de Plan de metas e incentivos

Realizar un andlisis estadistico de mercado

Desarrollo de la cartera de clientes

Establecer la estructura de comunicacion y servicio internamente al cliente
Manejo de indicadores de area

Revision de los precios y/o productos que ofrecen

Reportes a la Gerencia General del avance mensual de ventas, estimados de cierre y analisis de
diferencia, asi como la presentacién de los mismos.

Elaboracion de cotizaciones

Supervision, coordinacion, motivacion e integracion del equipo de ventas

PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Preferentemente Licenciado en Mercadotécnia, Administracién de Empresas, preferentemente
Licenciado en Administrador de Negocios.

Habilidades vy Destrezas

Actitud de servicio al cliente
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Proactivo

Dindmico

Facilidad de Palabra

Seguro de si mismo

Honesto

Actitud de Servicio

Tolerancia a la frustracion
Tolerancia a trabajar bajo presion
Trabajo sobre metas
Adaptabilidad

Otros Conocimientos

Conocimientos de computacion e inglés.
Conocimiento de marketing

Conocimiento sobre economia, finanzas e inversiones
Conocimiento en Legislacion comercial

Competencias:
Negociador Creatividad

Adaptable Iniciativa

Planeador Liderazgo

Amabilidad Disciplina

Orientacion hacia el logro Buenas relaciones humanas
Integridad Servicio

Analitico Orientado a resultados

Conocimiento de marketing
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DESCRIPCION DEL PUESTO JEFE DE_IMPORTACIONES
l. IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Depto. Importaciones
TITULO DEL PUESTO: Jefe de Importaciones
PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General
3. SUBALTERNOS: Mandos Mediosy personal operativo.

Il NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto técnico-administrativo creado con el fin de implementar politicas de compras a nivel

internacional

M. FUNCIONES DEL PUESTO

Es responsable de la notificacion del monto de las cuentas por pagar de los proveedores del
exterior que deben realizarse en el mes.

Reportar al area gerencial el costo y tiempos de entrega de las compras internacionales
realizadas en el mes, relacionadas por linea, proveedor, pais de compra y empresa.
Asegurarse que el valor de los impuestos aduaneros a pagar sea el correcto y sean
cancelados a tiempo.

Realizar la liquidacién de la mercancia para poder ingresarla al inventario por medio de la
entrada por importacién y asi finalmente podérsela facturar al cliente.

Elaborar la liquidacion final que contiene el valor total de los gastos de importacion del
pedido.

Participar en la programacion de compras internacionales establecidas para el afio.
Conservar y actualizar la documentacion requerida de los créditos obtenidos con los
diferentes proveedores internacionales.

Establecer la capacidad para compra de divisas (efectivo y/o cupo en bancos).

Calcular la compra de divisas y gestionar descuentos en las tasas ofrecidas por los bancos.
Realizar los tramites correspondientes ante la aduana.

Realizar los tramites ante la SAT

Dar seguimiento al producto importado a partir del momento que fue embarcado.
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RELACIONES DE TRABAJO

Principalmente con el Gerente General de la empresa

Clientes internacionales

Agentes aduaneros

Personal de la Superintendencia de Administracion Tributaria
Personal de empleados de la empresa

Empresas que se dedican al transporte de productos importados

Con quienes obtendra informacion relacionada con sus actividades

AUTORIDAD
Sobre sus empleados
RESPONSABILIDAD

Es el encargado de llevar el control y verificacion de la mercaderia.

El contacto con los agentes aduanales, asi como con los agentes de carga
Es el que se encarga de mantener un contacto fluido y dar seguimiento a las
operaciones.

Negociacién con proveedores.

Desarrollar actividades de relacion con el Cliente interno/externo tendientes a
favorecer relaciones duraderas a largo plazo para maximizar fidelizacién de los
MisMos.

PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Licenciado en Administracion de empresas, Administrador de Negocios de preferencia con
estudios de comercio exterior.

Poseer cultura universal

Visién Estratégica

Capacidad de negociacién

Creatividad

Inglés 100%

Conocimiento de idiomas extranjeros

Dominio de las herramientas de internet

Conocimiento del producto y del mercado Internacional
Conocimiento de las finanzas y logistica

Conocimiento de contratos internacionales
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Conocimiento de los procedimientos administrativos

Habilidades y Destrezas

e Capacidad en toma de decisiones

¢ Liderazgo

e Capacidad para relacionarse

e Capacidad para solucion de conflictos
e Capacidad para planeacién y organizacion
e Aprovechamiento de recursos

¢ Capacidad de analisis

¢ Responsabilidad

¢ Confidencialidad en la informacion

¢ Calidad Humana

¢ Orientacion a la calidad

e Facilidad de Palabra

e Relaciones Publicas

Otros Conocimientos

Conocimientos de computacion e internet
Conocimiento sobre tramites aduaneros
Manejo del paquete de Office

Competencias:

Rapidez mental, buena redaccion
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Conocimientos avanzados de inglés, 85% oral y escrito.
Integridad
Capacidad de Organizacion y planificacion
Liderazgo
Orientacién a la mejora continGia
Habilidades de comunicacion / Negociacién
Sentido de Urgencia
DESCRIPCION DEL PUESTO JEFE DE_PRODUCCION
. IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Produccién
TITULO DEL PUESTO: Jefe de Produccion.
PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General
4. SUBALTERNOS: Mandos Mediosy personal operativo.

Il NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado con el fin de implementar politicas internas de produccién de la

empresa, siendo esta su prioridad.

M. FUNCIONES DEL PUESTO

e Velary hacer cumplir la prevencion de riesgos, seguridad y salud.
e  Dar seguimiento a la produccion en volumen y calidad

e Revisar los equipos de produccion

e  Gestionar los pedidos de los clientes

e  Gestionar los pedidos de materia prima

e  Gestionar y supervisar al personal bajo su cargo

e  Organizar y planificar la produccion de la empresa

e Organizar y planificar el aprovisionamiento de materia prima.

e  Optimizar los procesos de trabajo dentro de la planta de produccion.
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e Mantiene calidad en la ejecucion de labores mediante la supervision constante del personal
a su cargo.

e Lograr la calidad al mejor costo posible que satisfaga la demanda del cliente y la gerencia.

IV. RELACIONES DE TRABAJO

Con personal de empleados de produccién, personal administrativo y gerencial de la empresa

para proporcionar y obtener informacion relacionada con sus actividades

V. AUTORIDAD
Sobre sus empleados.
VI. RESPONSABILIDAD

Supervisa toda la transformacion de la materia prima y producto terminado

Coordina labores del personal operativo de la empresa

Vela por el correcto funcionamiento de maquinarias y equipos.

Es responsable de las existencias de materia prima, y productos en proceso durante el
desempefio de sus funciones.

Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de algun proceso productivo durante el
ejercicio de sus funciones

Vela por la calidad de todos los productos fabricados

Cumple y hace cumplir los manuales de procesos y cumple y hace cumplir las buenas préacticas
de manufactura

Ejecuta y supervisa planes de seguridad industrial

Controla la higiene y limpieza de la fabrica

Establece controles de seguridad y determina parametros de funcionamiento de equipos y
procesos que garanticen la produccién y mantengan la seguridad del empleado.

VIl. PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Profesional del sexo masculino
Edad entre 30 y 38 afios
Ingeniero Industrial
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Alto sentido de compromiso, ética, trabajo en equipo, colaborador, responsable, buena
comunicacién y orientado al logro de metas, con capacidad de planificacién, organizacion y
supervision de personal y buen manejo de informacién confidencial.

Buenas habilidades de comunicacién ya que es necesario influir en las personas.

Capacidad para trabajar bajo presién

Habilidades vy Destrezas

Habilidades de comunicacién escrita para la redaccion de informes claros y concisos.
Habilidades matematicas

Habilidades en la resolucion de problemas
Habilidad para persuadir

Otros Conocimientos

Conocimientos béasicos de computacion.
Manejo del idioma inglés 75% preferentemente

Competencias:
Actla de enlace entre los jefes de planta y el personal

Aptitud para toma de decisiones

Aptitudes para delegar

Aptitudes para escuchar

Capacidad de analisis

Capacidad para priorizar tareas

Capaz de comprometerse

Capaz de pensar estratégicamente
Capacidad de dirigir y supervisar al personal

Enfoque flexible.

DESCRIPCION DEL PUESTO JEFE DE_CONTROL DE CALIDAD

l. IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Operativa
TiTULO DEL PUESTO: Jefe de Control de Calidad.
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PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Produccion
5. SUBALTERNOS: Mandos Mediosy personal operativo.

I NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado con el fin de implementar politicas de monitoreo de control de

calidad, del producto terminado de la empresa, siendo esta su prioridad.

[l FEUNCIONES DEL PUESTO

1. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad e inocuidad.

2. Garantizar el cumplimiento de las metas programadas para el sistema de calidad e inocuidad.

3. Ejecutar y llevar el seguimiento a los aspectos ambientales y programas de gestion ambiental
de la empresa.

4. Informar a la direccién sobre el desempefio del sistema de gestién de la calidad e inocuidad y
de cualquier necesidad de mejora.

5. Establecer requerimientos de calidad a proveedores para la compra de insumos.

6. Verificar el cumplimiento de las Buenas Practicas de Manufactura en toda la planta, tanto a
nivel de los productos fabricados, como a nivel del funcionamiento de las areas de
produccion.

7. Garantizar la realizacion de las pruebas necesarias para verificar la conformidad de los
productos.

8. Entrenar al personal a su cargo

9. Encargado de promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

10. Visitar clientes para asegurar la resolucion de no conformidades, tomar acciones correctivas y

brindar un excelente servicio al cliente.

11.0¢tras funciones que le sean asignadas por su superior

V. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:

Gerencia de Operaciones

Jefe de logistica
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Jefe de produccién
Jefe de mantenimiento
Relaciones Externas:
Clientes

Proveedores

Consultores

V. AUTORIDAD

Sobre sus empleados

VI. RESPONSABILIDAD

Responsable de la calidad e inocuidad del producto, asi como los aspectos ambientales de la

actividad.

Responsable del personal de produccién
Responsable de los insumos de materia prima
Responsable de la existencia de materia prima

VIl. PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacién
Licenciado en Administracion de Empresas

Experiencia minima de 3 afios en el puesto
Ser guatemalteco de origen

Habilidades y Destrezas

El puesto requiere habilidades en:

1. Trabajar con alto grado de independencia

2. Capacidad de trabajar bajo presion y situaciones criticas
3. Capacidad de dirigir, planear y gestionar cambios

4. Iniciativa y creatividad
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5. Capacidad de andlisis y de toma de decisiones

6. Trabajo en equipo

7. Capacidad negociadora

8. Liderazgo y facilidad para brindar coaching a su equipo de trabajo

9. Con actitud de servicio al cliente para tratar con personas. Sobre el trabajo

en equipo.

Otros Conocimientos

El puesto requiere conocimientos de manejo de software Windows, Office, Internet.
Deseable Bilinglie Espafiol-Inglés 80%

Competencias:

Paciente Habilidad para los nimeros

Preciso Habilidad para resolucion de Conflictos

Sensato Disciplina

Don de Mando Orientacién hacia el logro Buenas relaciones
humanas

Integridad Actitud de Servicio

DESCRIPCION DEL PUESTO DE PUBLICIDAD

l. IDENTIFICACION DEL PUESTO

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Publicidad

TITULO DEL PUESTO: Publicista

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.

JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General

6. SUBALTERNOS: Mandos Mediosy personal operativo.
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I NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto técnico-administrativo creado con el fin de implementar politicas de publicidad para

el incremento de ventas, siendo esta su prioridad.

Il EFEUNCIONES DEL PUESTO

1. Elaborar la publicidad de la empresa, regido por los estandares de la misma.
2. Ser el estratega, creativo y visual de la empresa

3. Implementar estrategias que permitan conocer lo que los clientes desean

4. Disponer de las herramientas necesarias para garantizar en cualquier instancia que los
procesos se efectuaran de forma segura y eficaz

5. Construir una identidad Unica para la organizacion dentro de los consumidores

6. Realizar un informe semanal de las actividades realizadas

IV. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:

Gerencia de Operaciones
Jefe de logistica

Jefe de produccién

Jefe de mantenimiento
Relaciones Externas:
Clientes

Proveedores

Consultores

V. AUTORIDAD

Sobre sus empleados

VI. RESPONSABILIDAD

Ser el estratega, el creativo grafico y visual, el planificador y realizador del marketing, el
negociador de medios, el disefiador de las investigaciones publicitarias y el conductor de la
transformacion de las propuestas de campafas en piezas finales para su divulgacion.

VIl. PERFIL DEL PUESTO.
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1. Educacion

Graduado de Publicista Profesional, preferentemente con estudios en la carrera de
Comunicacion.

Habilidades vy Destrezas

e Habilidades intelectuales para realizar el analisis de la realidad social, cultural, econémica y
politica, a nivel como nacional e internacional.

e Habilidades técnicas para el manejo eficiente de los recursos tecnolégicos.

e Habilidades Comunicacionales para identificar soluciones a problemas relacionados con la
comunicacion social.

e Habilidades para diagnosticar y evaluar los procesos de comunicacion interna y externa
e Habilidades técnicas para redactar

e Habilidades técnicas para producir un spot publicitario.
Otros Conocimientos

Conocimiento de las Teorias de la Comunicacién.

Conocimiento de los Géneros Periodisticos.

Conocimiento de las Técnicas y Metodologias para la Investigacién de la
Comunicacion.

Conocimiento de la publicidad y de las agencias publicitarias.
Conocimiento del Mercadeo.

Conocimiento de las Relaciones Publicas.

Conocimiento de la Identidad e Imagen Corporativa.

Conocimiento de las Teorias Econdmicas, Financieras y Administrativas.

Conocimiento de la gramatica y del espafiol en General.
Conocimiento de las Técnicas de la expresion Oral
Conocimiento de la historia y cultura general

Competencias:
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e Conocer las caracteristicas del mundo empresarial para comprender las relaciones que se
establecen con el marketing y la comunicacion comercial.

e Conocer, comprender y aplicar las técnicas de planificacién y compra de medios y soportes
publicitarios.

e Conocer y entender el modo en que se producen las relaciones con los consumidores en el
entorno digital, asi como el potencial de Internet como fuente de informacion y
conocimiento sobre el consumidor.

e Conocer conceptos sobre disefio orientado al marketing y la publicidad digital.

e Crear, diseflar y planificar eventos comerciales orientados a la promocion de
productos/marcas/servicio.

e conocimientos en relacion a los procesos de elaboracién de mensajes publicitarios.
e Crear y desarrollar elementos graficos, imagenes, audiovisuales y digitales.

e Conocer y entender los conocimientos acerca de las técnicas especificas de las relaciones
publicas.

e Demostrar la capacidad de gestionar estratégicamente la imagen corporativa de una
empresa e institucion.

e Conocer el lenguaje y terminologia publicitaria, agentes, relaciones y procesos de la
comunicacién comercial, estructura de los medios, sus tipologias y caracteristicas.

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TROQUELADOR U OPERADOR DE MAQUINARIA

IDENTIFICACION DEL PUESTO

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Depto. Produccion

TITULO DEL PUESTO: Troquelador

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Produccion

7. SUBALTERNOS: Ninguno

NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado para la produccién del guante de proteccién industrial.
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Il FUNCIONES DEL PUESTO

Hacer montajes de troqueles (utilizar el sistema de sujecion indicado, saber el tonelaje indicado
para la operacion a realizar, utilizar los tornillos correctos, guiar la matriz con el macho)

Utilizar de manera correcta las herramientas (llaves, destornillador...)
Manejar correctamente los desechos de materiales

Velar por el mantenimiento de la troqueladora (aceitar)
Hacer inspecciones diarias a la troqueladora (presioén indicada)

Hacer inspeccién de calidad de las piezas elaboradas
Mantener el orden y aseo en los puestos de trabajo

IV. RELACIONES DE TRABAJO

Internas en el Departamento de Produccién

Jefe del Departamento de Produccion

V. AUTORIDAD
Ninguna
VI. PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Minimo 3ro. Basico
Ser guatemalteco de origen

Competencias:

Agudeza visual.
Atencion

Creatividad
Responsabilidad.
Herramientas manuales

. Trazar el material con moldes.
e Dibujar el disefio en la piel curtida

(] Hacer cortes al cuero.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE_VENDEDOR

IDENTIFICACION DEL PUESTO

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Ventas

TITULO DEL PUESTO: Vendedor

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.

JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Ventas

8. SUBALTERNOS: Ninguno

VI.

NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado para la venta y distribucion de productos para proteccion

industrial.

FUNCIONES DEL PUESTO

La funcién del vendedor incluye

1) Establecer un nexo entre el cliente y la empresa

2) contribuir a la solucién de problemas

3) administrar su territorio 0 zona de ventas

4) integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa que representa
RELACIONES DE TRABAJO

Gerencia General

Subgerencia

Jefe del Departamento de Ventas
Jefe del Departamento de Produccion
Secretaria de Gerencia

Clientes

AUTORIDAD

Ninguna

PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion
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Minimo 3ro. Basico

Ser guatemalteco de origen

Gusto de trabajar sobre metas
Buena atencién al cliente
Honradez

Capacidad de trabajar bajo presion
Excelentes relaciones publicas
Licencia vigente

Competencias:

Agudeza visual.
Atencion al cliente
Creatividad
Responsabilidad.

e Habilidad de palabra

e  Trabajar en base a metas
e Amabilidad

e Paciencia

° Honradez

DESCRIPCION DEL PUESTO DE_CONDUCTOR

l. IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Transportes
TITULO DEL PUESTO: Conductor

PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.

PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Personal

9. SUBALTERNOS: Ninguno

I NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado para el transporte y entrega de productos para proteccion

industrial fabricados por la empresa Protec-Industrial, S.A.
. EUNCIONES DEL PUESTO
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Conducir de manera responsable para que los pedidos sin excusa ni pretexto lleguen puntual a

cada una de las entregas, brindando un trato amable y cortés a nuestros clientes y personas

externas.

Traslado de pedidos que indique el jefe inmediato.

Verificar el estado que guarda los vehiculos en su interior y exterior.

Dar mantenimiento o indicar al jefe inmediato la fecha para los servicios.

Prioridad en temas de documentacion, entregar documentacion (facturas) de lo entregado a los

clientes.
V. RELACIONES DE TRABAJO

Gerencia General

Subgerencia

Jefe del Departamento de Ventas

Jefe del Departamento de Produccion

Secretaria de Gerencia

Clientes

V. AUTORIDAD
Ninguna
VI. PERFIL DEL PUESTO.

Minimo 3ro. Béasico

Ser guatemalteco de origen

Licencia vigente

Cortesia

Amabilidad

Conocimiento de las leyes de transito
Experiencia en manejo

Competencias:

Agudeza visual.
Atencioén al cliente
Responsabilidad.

Habilidad de palabra
Conocer las leyes de transito
Amabilidad

Paciencia

1.

Educacion
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e Honradez
e Disponibilidad de horario.
e Conocimiento de zonas dentro y fuera de la ciudad.
e Puntualidad en hora de entrada.
e Manejo de relaciones internas y externas.
e Manejo de situaciones externas (trayectos de entrega).
e  Comunicacion con jefe inmediato.
e  Precauciones al manejar: distancia de seguridad.
e Limpieza en unidades de servicio, cuidado de ellas.
e Presentacién propia, imagen personal.
e Manejo de conteo de material, entrega contra entrega.
Experiencia en manejo de paqueteria y envios de material
DESCRIPCION DEL PUESTO DE_ENCARGADO DE BODEGA
IDENTIFICACION DEL PUESTO
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Bodega
TITULO DEL PUESTO: Bodeguero
PUEDE SUSTITUIR A: Ninguno.
PUEDE SER SUSTITUIDO POR: El que asigne el jefe inmediato superior.
JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jefe de Personal
10. SUBALTERNOS: Ninguno

NATURALEZA DEL PUESTO

Es un puesto operativo creado para el control de ingresos y egresos del producto para protecciéon

industrial fabricados por la empresa Protec-Industrial, S.A. asimismo para el control de materia

prima.

FUNCIONES DEL PUESTO

Resguardar, distribuir y mantener actualizados los inventarios de bienes materiales, e

implementos que se requieran para el desarrollo de las actividades de la unidad y sus
dependencias
RELACIONES DE TRABAJO

Gerencia General

Subgerencia
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Jefe del Departamento de Ventas
Jefe del Departamento de Produccion
Secretaria de Gerencia

Clientes

V. AUTORIDAD
Ninguna
VI. PERFIL DEL PUESTO.

1. Educacion

Bachiller en Ciencias y Letras
Experiencia de 2 afios

Ser guatemalteco de origen
Habilidad numérica

Competencias:

Mantener stock de bienes de consumo en bodega de materiales de la unidad, con el fin de
tener los insumos necesarios para el funcionamiento de ésta.

Colaborar con la cotizacion de bienes y servicios, para su posterior adquisicion segun
necesidades presentadas en la unidad.

Realizar inventario periédico de bienes a cargo y establecer eventuales diferencias.

Colaborar en la coordinar de la baja de bienes a bodegas de excluidos con control fijo, de
acuerdo a las necesidades de la Unidad y lo solicitado por la jefatura.

Realizar cualquier actividad de indole similar a las anteriores que su jefe le requiera
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NCLUSION

El objeto de la elaboracién del Manual de Organizacion y Descriptor de Puestos de la Municipalidad de
la empresa Protec-Industrial, S.A. es que el Gerente General tenga una guia para poder seleccionar al
personal idoneo para desempefiar sus funciones y de esa forma desarrolle de mejor forma cada una de

ellas.

Este documento servird como herramienta que hara que cada uno de los empleados de la empresa
Protec-Industrial, S.A., conozca y defina su posicion.

Cada empleado tiene en este manual el detalle de la ubicacion y dependencia jerarquica dentro de la
empresa, de esta forma cada uno de ellos debe saber a quien debera rendir cuentas de sus funciones y

con quien debera abocarse para cualquier apoyo que requiera en sus funciones.

De esta forma cada empleado debera acatar cada una de las funciones que en este manual encontrara
definidas de acuerdo a su puesto. De manera que debe ser acatado a cabalidad para evitar duplicidad
de funciones o errores en el desarrollo de las mismas. Por lo que el incumplimiento o desacato de lo
designado en este manual generara como tal la sanciébn que la obligatoriedad de este manual

determine.
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OBLIGATORIEDAD

¢ El cumplimiento de lo establecido en este manual, es de caracter obligatorio para todas
las personas que establezcan una relacion laboral con la empresa Protec-Industrial,
S.A

e Cada empleado de la empresa debera tener conocimiento de lo establecido en este
Manual, guedando como responsabilidad del jefe inmediato superior, informar a cada
empleado, todo lo que en el puesto a desempefiar sea responsabilidad del

colaborador.

e Es obligacion del Jefe de Personal crear un programa de induccidon para nuevos
empleados en el cual se le de a conocer lo establecido en este manual y que

concierna al puesto para el cual haya sido contratado.

e La Gerencia de la empresa Protec-Industrial, S.A. tiene la obligacién de validar el

cumplimiento de lo establecido en este manual.
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PLAN PARAFOMENTAR EL
TRABAJO EN EQUIPO DEL
PERSONAL DE EMPLEADOS DE
LA EMPRESA PROTEC-
INDUSTRIAL, S.A.

LlcenC|ada Amalla D|az
Licenciada en Ciencias de la Comunicacion

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
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INTRODUCCION
El trabajo en equipo, actualmente, es una de las habilidades mas solicitadas en

las empresas, el individualismo afecta, siendo consecuencia de la falta un buen lider.

La ausencia de compafierismo entre los empleados provoca mal clima laboral
ya que se generan situaciones de conflicto y bandos e incluso, trabajadores que

deciden ir por su cuenta y a su propio ritmo.

Una situacién que, frena el rendimiento fisico e intelectual de los trabajadores,
porque no hay comunicacion y desvinculandolos de la empresa, al extremo que

pueden terminar marchandose.

La falta de trabajo en equipo es una mala forma de convivir con los demés
pero también es una forma de indicar la incomodidad de la persona debido a que
algo le esta afectando, por lo que se encuentran involucrados muchos factores.

Por lo que este plan contiene una propuesta de temas que ayudaran a que el
empleado pueda integrarse al equipo de trabajo, reduciendo asi al individualismo

gue tanto afecta.
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ANTECEDENTES

La presente Estrategia de Comunicacidn se realiza como respuesta al
Diagnostico de Comunicacion Interna y Externa realizada en el interior de la
empresa Protec-Industrial, S.A. con los empleados, en la cual respondieron un
cuestionario relacionado al tema y de conformidad a las respuestas proporcionadas,
se hace necesario un plan de capacitacion que contenga actividades tales como
charlas, talleres, reuniones con temas que traten especificamente del trabajo en
equipo, con el objetivo que poco a poco se elimine el individualismo, los chismes, el
egoismo, falta de comunicacion y se incremente el trabajo en equipo de los
empleados de la empresa, los cuales perjudican el prestigio y reputacion de la

misma.

Por lo que el presente plan de accién contiene propuestas de temas para tratar
activamente de erradicar los aspectos anteriormente mencionados y crear un
ambiente sano de trabajo, mismo que se vera reflejado con los clientes que visitan la
fabrica y personal de vecinos que rodean la misma, redundando en el buen prestigio e

imagen que debe conservar dicha empresa.
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OBJETIVO GENERAL

Proponer temas especificos para llevar a cabo charlas, reuniones
y/o talleres a llevarse a cabo con personal de empleados de la empresa
Protec-Industrial, S.A. para contrarrestar el individualismo, chismes, el
egoismo y la falta de comunicacion existente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Definir trabajo en equipo

e Definir el individualismo, chisme y egoismo

e Proponer temas especificos de trabajo en equipo
e Promover el trabajo en equipo
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PLAN DE TRABAJO EN EQUIPO

El trabajo en equipo no es otra cosa que trabajar en perfecta armonia en
diferentes vias: para con los jefes, para con los compafieros y como en este caso
con los clientes; en otras palabras, en tener buena comunicacién y espiritu de

servicio hacia los demas, sin mirar otros aspectos negativos de las personas.
|. Trabajo en equipo: ¢(Qué es y cOmo se ejerce?

Es un conjunto de personas que se organizan para lograr un objetivo comun.
También se dice que es la accion individual dirigida, para tratar de conseguir
determinado objetivo el cual comparten como empleados, no se limita a la
cooperacién, engrandeciendo y fortaleciendo al equipo de trabajo, siendo sus
caracteristicas:

« Ofrece nuevas ideas y proporciona soluciones a las dificultades

e Se Interesa por las ideas de otros y ayuda a desarrollarlas

« Intenta coordinar las actividades de los miembros y clarifica las aportaciones.
« Evalla los resultados del equipo

Los integrantes del equipo de trabajo se sienten con cierto grado de atraccion
hacia el objetivo que tienen en comun, no permiten conflictos y si existen tratan de
comunicarse para resolverlos de manera positiva, cada integrante tiene su propia
participacion en decisiones que competen al equipo, esforzandose a mantener
relaciones positivas para con los demas. El grupo de empleados que conforman el
equipo de trabajo adquieren un sentido de lealtad, seguridad y autoestima.

[I. Elindividualismo, chisme y egoismo
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1. Elindividualismo:

Es en cierto modo actitudes negativas de la sociedad, es comprendida
COmMo una persona que se interesa solamente en si misma y que no toma en

cuenta las necesidades de las demas, actuando siempre para su beneficio.

2. El Chisme

Es una actividad del ser humano que consiste en hablar a espaldas de
alguien bien como mal, aunque generalmente es de forma desfavorable y

escasas veces se habla favorablemente, sin que la persona esté presente.
3. Egoismo

Esta accion del ser humano se entiende como una falta de solidaridad y

comparierismo.
lll. Proponer temas especificos de trabajo en equipo

A continuacion, se proponen temas de interés con los cuales se desarrollaran
capacitaciones para el personal de la empresa Protec-Industrial, S.A. para
fomentar el trabajo en equipo, las cuales se impartirdn dos (02) temas por mes,
con una duracion treinta (30) minutos por capacitacion, en las instalaciones que
ocupa la empresa o el lugar que indique el Gerente General y Presidente del

Consejo Directivo.
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TEMAS DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESS, /%
Protec - Industrial, S. A.
PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.
No. ACTIVIDAD ENERO|FEERERO MARZO |ABRIL| MAYO|JUNIO| JULIOJAGOSTO SEPTBRAOCTLBRA NOV.

B trabajo en equipo y el trabajo
colaborativo

Relaciones interpersonales

Manejo de conflictos

Trabajo en equipo

Equipos de alto rendimiento

Manejo de conflictos

Manejo del estrés laboral

Relaciones interpersonales

Comunicacién corporal

10

ESOUEES para <]
retroalimentacion

11

Evaluacion del desempefio

12

Competencias laborales

13

Trabajo colaborativo

14

ldentificacion de éareas de
oportunidad

15

Liderazgo

16

Comunicacion efectiva

17

Metodologia para la rendicion de
cuentas

18

Fijacién de objetivos

19

Asertividad

20

Negociacion

21

Esquemas motivacionales

22

situaciones de compromisos

mover el trabajo en equipo
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Entender los beneficios del trabajo en equipo es:

Tener un equipo exitoso en el cual se comparta la misma pasion para

alcanzar el objetivo deseado.

Hacer conciencia que son importantes individualmente en el éxito del

equipo.

Involucrar a todos en el proyecto, darles toda la informacion, las metas,

los tiempos de entrega.

Hacerlos sentir como si fueran responsables del resultado.
Tener reuniones y actividades en equipo

Aceptar sugerencias para mejorar

Delegar responsabilidades

Confiar en los integrantes del equipo
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CONCLUSIONES

Los equipos de trabajo juegan un papel importante en la empresa ya que
apoyarse mutuamente conforman el engranaje que da vida y razon de ser de la misma
logrando de esta manera las metas organizacionales, logro de niveles mas elevados
de productividad, mejor compafierismo, compromiso comun con las metas, mejor
comunicacion, mayores habilidades para el puesto y flexibilidad empresarial
orientando los esfuerzos hacia procesos y no funciones.

La tendencia de trabajar en equipo ha influido en los puestos de trabajo ya que
requiere que los empleados cooperen mutuamente unos con otros, compartan
informacion, enfrenten las diferencias y que cambien sus intereses personales en

beneficio del bien del equipo.

Un equipo es un grupo de personas que trabajan en forma sinérgica para lograr una
meta comun.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado
gue se han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el
desempefio arménico de su labor
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RECOMENDACION

De acuerdo a respuestas en las encuestas realizadas durante el tiempo que se
llevd a cabo el Diagnostico de Comunicacién en la empresa Protec-Industrial, S.A. se
pudo notar que es necesario fortalecer el trabajo en equipo de los empleados, por lo
gue se recomienda que el Jefe de Personal de dicha empresa inicie con las
actividades consignadas en el presente plan y otras que a iniciativa pueda
proporcionar para que el personal trabaje en equipo y armonia lo cual redunda en el
crecimiento de produccién y por ende en el cumplimiento del objetivo, razén de ser de

la empresa.
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INTRODUCCION

La motivacion es una herramienta de vital importancia para el
personal de empleados, a la hora de desarrollar las diferentes
actividades, en cualquier dependencia ya sea privada o0 estatal,
redundando en mejor comunicacion en todos los niveles y mejorando con
ello la produccion o las actividades administrativas a las que se dedique la
empresa o institucion.

En la actualidad, existen algunas empresas que se preocupan por
fomentar la motivacion de sus empleados, ya que saben que ello
conllevara un mayor rendimiento, debido a que sin empleados no hay
empresa, en virtud de ser el engranaje que mueve el crecimiento
comercial de la misma.

Aunque existen multiples definiciones de motivacion, la mas sencilla
y completa seria la que considera la motivacion como el estimulo o
impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento, hasta alcanzar el
objetivo deseado.

Pero alrededor de todo existen algunas interrogantes en cuanto a la
necesidad de la motivacién del empleado por ejemplo: ¢Qué impulsa a
las personas a actuar de una forma determinada? Cada persona tiene sus
propios motivos. Los factores que influyen en la motivacion del individuo
son multiples y variados, dependera de la personalidad del individuo, sus
creencias, valores, necesidades, etc.
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TECEDENTES

Actualmente las empresas necesitan motivar al personal para crear un buen
ambiente de trabajo, sin embargo, suelen olvidarlo, y es precisamente en ese
momento cuando surgen problemas con la motivacion y desempefio, dando como
resultado la baja productividad. Por tal motivo deben realizar actividades para que
los empleados logren motivarse y sentirse bien haciendo sus quehaceres de una
forma excepcional, logrando con ello una colaboracibn méas eficiente que

naturalmente se traduce en incrementos de la productividad.

El presente trabajo se realiza como respuesta al Diagnéstico de Comunicacion
Interna y Externa realizada con los empleados de la empresa Protec-Industrial, S.A.
en la cual respondieron un cuestionario relacionado al tema y de conformidad a las
respuestas proporcionadas, se hace necesario un plan que refleje las actividades a
realizar para contrarrestar la falta de motivacion que actualmente poseen los

empleados.

Por lo que el presente plan de accién contiene actividades relacionadas para
tomar buenas decisiones y alternativas que sirven para al incremento de la motivacién
del personal y que agregada una buena comunicacién origina un buen clima de
trabajo en el cual los empleados pueden desarrollar sus habilidades, de esa forma la

organizacion podra alcanzar con el objetivo deseado.
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OBJETIVO GENERAL

Crear estrategias para incrementar la motivacion del personal de
empleados que laboran en la empresa Protec-Industrial, S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir motivacion laboral

¢ Identificar niveles y necesidades de motivacion

e |dentificar los elementos que intervienen en la motivacion
e Formas de aplicar la motivacion

e Factores que intervienen para hacer efectiva la motivacion
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PLAN DE MOTIVACION

Las empresas en Guatemala, requieren contar con equipos humanos
proactivos y comprometidos, que garanticen un alto rendimiento econémico y
también social. Para lograrlo, existen herramientas, técnicas y recursos, que pueden

facilitar esta tarea.

Motivacion laboral: (Qué es y cOmo se ejerce?

Existen muchas formas, conceptos y maneras de explicar el significado de la palabra
motivaciéon. Una de ellas la define como “las fuerzas que actiuan sobre un
individuo o en su interior, y originan que se comporte de una manera
determinada, dirigida hacia las metas, condicionados por la capacidad del
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual”. (Amorés, 2007). La forma cémo
los individuos reaccionan ante esos estimulos, obedece a factores como la

personalidad, la educacién y al sistema de valores que se posea.

El ser humano posee instintos basicos de supervivencia, a medida que crece
y se desarrolla, la cultura va influyendo en su percepcion del entorno y en su
comportamiento, asi como en la imposicién de necesidades. La combinacion de
estas influencias con las capacidades innatas o recursos internos, determinan

finalmente la personalidad integrada.

Entre los factores externos que ejercen mayor influencia durante este
proceso, estan las normas de caracter moral, las costumbres, religiones, leyes e
ideologias. Ello explica el hecho de que cada persona asigne diferentes significados

a los sucesos.

En el campo laboral, el dominio de técnicas de motivacion, debe incluir la

tarea de determinar el origen de las necesidades, deseos y expectativas del equipo
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humano, ya que este es el medio para promover el desarrollo personal con miras a

mejorar la productividad.
Moldeando la personalidad

Se ha establecido un patron o esquema béasico en el proceso de conformar una

personalidad:

« Estimulo: surge o se activa una motivacion

e Respuesta: el individuo reacciona

« Juicio social: la sociedad interviene a través de una figura de autoridad
(padres, maestros, religiosos y otros), determinando si la respuesta es
correcta y aceptada, o no

e Premio o castigo: de ser aceptada, la persona recibira una recompensa, en el
caso contrario, sera sancionada

« Aprendizaje: la recompensa lleva al individuo a repetir su respuesta ante
situaciones similares, hasta convertirla en una conducta. Se habla entonces
de un aprendizaje. Para este fin, el castigo es menos efectivo porque la

persona evitara por cualquier medio ser sancionada
¢, Qué es la motivacion laboral?

Es la estrategia para establecer y mantener principios y valores corporativos
gue orienten a los empleados a desarrollar un alto desempefio, de manera que esta

conducta repercuta positivamente en los intereses de la empresa.

Para alcanzar este nivel de compromiso, se debe valorar el grado de

disposiciéon y cooperacién del equipo humano, implementando mecanismos que
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garanticen un grupo suficientemente motivado y orientado al logro, y a la vez,

satisfecho en sus aspiraciones e intereses particulares.

Para que esta estrategia sea efectiva, es importante tomar en cuenta que la
mayoria de las personas no realizan un trabajo s6lo a cambio de una remuneracion.
Son muchos los aspectos que influyen, como la satisfaccion del sentido de
pertenencia, la interaccion social, el estatus, la necesidad de reconocimiento y
respeto, y el sentimiento de valia y utilidad. De ser solo por dinero, seria suficiente

aumentar los sueldos, para motivar a la gente a trabajar.
Factores de motivacion laboral

Segun el psicélogo norteamericano Eduardo  Amords  (Amords,
Comportamiento Organizacional, 1997), existen dos tipos de factores que intervienen

en las relaciones laborales:

Motivadores: son los orientados a garantizar la satisfaccion de las personas tanto
en el desempefio de sus labores como en sus propias expectativas, y abarcan

aspectos como:

e Sé generoso con los halagos

« Deja de lado a los gerentes

e Haz que tengan sus ideas propias

« Nunca criticar

« Hacer de todos un lider

e Organizar almuerzos una vez al mes

e Reconoce a quienes hacen las cosas bien y entrégales pequefias recompensas

e Organizar actividades grupales
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Higiénicos: tienen que ver tanto con el contexto donde se desempefia el trabajo

como con el trato que las personas reciben:

e Ambiente laboral

e Recursos materiales

o Beneficios sociales

e Sueldos

« Relaciones personales

« Politicas institucionales

Entonces, para disefiar e implementar planes de motivacion laboral, conviene
asegurarse de satisfacer las demandas que tengan los trabajadores en estas

materias.
Cémo se aplica la motivacion efectiva

Las técnicas mas conocidas de motivacion laboral pueden ser de caracter

permanente o puntuales, y se resumen en estos puntos:

Permanentes

o Ubicacion acertada: se trata de ubicar a los empleados en los puestos
adecuados segun su perfil.

e Induccion: facilita la correcta incorporacion de una persona a la organizacion,
al suministrarle informacion sobre las politicas, normas y funcionamiento, asi
como las expectativas sobre su desempefio.

e Metas: todo el equipo debe conocer las metas de una organizacion para un
periodo determinado, planteadas de manera que constituyan retos y

oportunidades.
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« Reconocimiento: la accion o acciones tendientes a poner en evidencia el
buen desempefio de las personas, para elevar sus niveles de satisfaccion

personal y reforzar la confianza en sus capacidades, por ejemplo diplomas.

Protec - Industrial, 5. A

El Sefior
ELVIR AMARILDO SANDOVAL REYES
Gerente de la empresa Protec-Industrial, S.A.

En nombre de la sefiora Subgerente, personal de Jefes,
personal administrativo y empleados tiene especial agrado de
felicitar al sefior XXXXXXX, por su destacada labor, durante el
presente afio, exhortandolo a que continde con ese espiritu laboral
con el que se ha desempefiado hasta la presente fecha.

Por tal especial acontecimiento se permite patentizar sus
mas sinceras felicitaciones y desearle eéxitos en fodas las
actividades que se proponga.

Atentamente,

Guatemala, septiembre de 2016

o Participacién: a través de consulta de opiniones y sugerencias, asignacion
de responsabilidades, instrumentos para evaluar las tareas y todas las
acciones que estimulen la creatividad y la iniciativa personal.

« Evaluaciones peridodicas y oportunas: para conocer y mejorar el
rendimiento personal de empleados de la empresa de Protec-Industrial, S.A.
se podria implementar la evaluacion del desempefio, la cual servira para
seleccionar a las personas quienes han puesto el empefio que corresponde en
el trabajo y hacerles entrega de pequefias recompensas en publico, tomando
por ejemplo el esquema que se encuentra a continuacion, las cuales se

realizaran una vez al afo.
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e Oportunidades de formacién: permiten adquirir conocimientos y mantenerse
actualizados, mejorando y enriqueciendo la experiencia y tareas del personal.

o Talleres y reuniones: son espacios creados para poner en practica una serie
de dinamicas disefiadas por especialistas, para orientar a los trabajadores
hacia el crecimiento y desarrollo personal. Estas dinAmicas suelen reforzar los

lazos entre los integrantes de las organizaciones.

Como se hace efectiva:

1. Sé generoso con los halagos
A todas las personas les gusta ser halagados o reconocidos por su trabajo por eso
sera bueno que si tienes trabajadores a tu cargo, destaques sus logros siempre
gue lo amerite. Cuando hagan algo que beneficie a la empresa, destacalo y luego
haladgalos frente a los demas.

2. Dejadelado alos gerentes
Un equipo de trabajo bien motivado en muchas ocasiones no necesita tener un
lider o bien a un jefe diciéndoles lo que tienen que hacer, por eso se dice que
animar a los empleados a trabajar en conjunto en igualdad de condiciones con
sus comparieros, podran terminar cualquier proyecto mas rapidamente.
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3. Haz que tengan sus ideas propias
Las personas odian que les digan lo que tienen que hacer. Por eso, en lugar de
decirles “Me gustaria que hagas las cosas de tal forma” seria mejor decirles
“¢ Piensas que hacer las cosas de esta forma es una buena idea?; asimismo se
les debe permitir que expresen sus ideas, puede ser un aporte para beneficio de
la empresa.

4. Nunca criticar
A nadie le gusta que le digan que ha hecho las cosas mal. Cuando debas sefalar
algo erréneo, hazlo de tal manera que la persona pueda aprender de sus errores.

5. Hacer de todos un lider
Subraya las fortalezas de cada persona y hazle saber lo que lo hace excelente a
cada uno, para este tipo de actividad se podra implementar la hoja de informacion
personal, en la cual llevard un parrafo para colocar habilidades y destrezas, por

ejemplo:

6. Organiza actividades grupales
Las actividades en grupo sirven para recordarle a los trabajadores que pertenecen

al mismo lugar.
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7. Comparte el dolor y las recompensas
Debes ser honesto y transparente y compartir los éxitos pero también los fracasos
y que el empleado sienta que realmente compartes el dolor, extendiéndole una
verbal de pésame.

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES ANUALES PARA INCREMENTAR LA MOTIVACION DEL PERSONAL QUE
LABORA EN LA EMPRESA PROTEC-INDUSTRIAL, S.A.

No ENER | FEBRER | MARZ AGOST | SEPTBR | OCTUBR | NOVIEMB | DICIEMBR
ACTIVIDADES 0 0 o |ABRIL|MAYO ] JUNIO JJULIO | g E. E RE E
| | REUNIONES DE
ALMUERZOS
, | CELEBRACION DE
CUMPLEARNOS

3 | VIAJES RECREATIVOS - !

DESAYUNOS DE

CONVIVENCIA
> | INCENTIVOS ECONOMICOS
s | PREMIAR AL EMPLEDO

DEL MES

7 | DIAS ADMINISTRATIVOS

8 | RECONOCIMIENTOS

CAPACITACIONES
(ROTATIVAS)

Pratec - Industrial, §. A,
El Sefior

ELVIR AMARILDO SANDOVAL REYES
Gerente de la empresa Protec-Industrial, S.A.

En nombre de la sefiola Subgerente, personal de Jefes,
personal administrativo y empleados presenta sus mas alfas
muestras de condolencia a la sefiora XXXXXX por e sensible
fallecimiento de su sefiora abuelita FELIPA MARROQUIN, quien
fue llamada el dia 12 de septiembre de 2016 a la presencia de!
Serfor.

Rogando al Divino Creador la reciba en sus brazos, la tenga
en su descanso eterno y para sus familiares crisiiana resignacion.

Atentamente,

Guatemala, septiembre de 2016
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El Serior
ELVIR AMARILDO SANDOVAL REYES
Gerente de la empresa Frotec-industrial, S.A.

En nombre de la sefiora Subgerente, personal de Jefes,
personal administrativo y empleados tiene especial agrado de
presentar un saludo de felicitacion al sefior XXXXXXX, por armbar
un afio mas de dichosa existencia el 17 de septiembre del presente
afio, desenando que el Divino Creador derame muchas
bendiciones en este nuevo afio de vida, al lado de su distinguida
familia.

jiiNos umimos a su celebracion!!ll,

Atentamente,

Guatemala, septiembre de 2016

CONCLUSIONES

e La motivacion esta presente en todos los aspectos de la vida de los seres
humanos

e Todas las personas tienen necesidades que no se satisfacen con dinero.

e La vida social de los trabajadores, debe ser tomada en cuenta dentro de las

empresas.
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e« La productividad de una empresa depende en gran medida del recurso

humano.

Las personas necesitan estar seguras de que son apreciadas y valoradas, que
sus esfuerzos y aportes son reconocidos, que gracias a estas acciones obtendran
gratificaciones, y que sus puestos de trabajo son espacios seguros y confiables, de
donde obtienen el sustento, para sobrevivir y para alcanzar un constante desarrollo

personal.

Este bienestar del trabajador se traduce en alto rendimiento y mayor
productividad econdmica y de imagen para una empresa. De alli la importancia de

implementar politicas claras y efectivas de motivacion laboral.

RECOMENDACION

De acuerdo a respuestas en las encuestas realizadas durante el tiempo que se
llevé a cabo el Diagnostico de Comunicacién en la empresa Protec-Industrial, S.A. se
pudo notar que la motivacion del personal no se encuentra bien, por lo que se
recomienda que el Jefe de Personal de dicha empresa inicie con las actividades
consignadas en el presente plan y otras que a iniciativa pueda proporcionar para que
el personal se sienta en un ambiente sano y valorado, lo cual redunda en el
crecimiento de producciéon y por ende en el cumplimiento del objetivo, razén de ser de

la empresa.
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