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Resumen

Con la finalidad de conocer la dinAmica de comunicacion interna y externa de la
empresa San Martin, se llevé a cabo el presente diagnostico, logrando identificar

la situacion actual de la organizacion

Para obtener resultados confiables en la realizacion del estudio, se utilizé el
estudio mixto, es decir incluyente en cuanto a datos cuantitativos como
cualitativos, siendo de caracter descriptivo, obteniendo de ésta manera la
informacién necesaria para facilitar el analisis de los resultados en el ambiente de
comunicacion interna y en el ambiente de comunicacion externa de la empresa en

estudio, permitiendo visualizar la identidad corporativa asi como sus elementos.

Se realizd una encuesta para conocer la forma en que los colaboradores de la
empresa San Martin identifican la comunicacion, también se realizaron reuniones
con jefes de area, asi como una observacion de la dinamica en diferentes areas,
revision documental que permitié recopilar informacion de la empresa sobre sus

inicios y filosofia de trabajo.

Dentro del proceso se incluye posibles soluciones, que al incorporarlas dentro de
un plan de accién se podran tomar en cuenta para implementar una estrategia de
comunicacion que permita alcanzar los objetivos organizacionales de la empresa

San Martin.



Introduccién

Con el proposito de conocer el tipo de comunicacién organizacional, interna y
externa que se genera en la empresa San Martin se realizd el presente
diagnéstico con el objetivo de conocer la historia, mision, vision, valores, el perfil
de sus colaboradores, los actores internos y externos que la conforman, su

dindmica institucional, cultura y ubicacion fisica.

En el presente diagnostico se detallan los pasos que se realizaron para la
investigacion de la comunicacién organizacional, en la empresa en mencién, se
detalla el andlisis del tipo de comunicacién que se realiza entre colaboradores y
desde la empresa hacia otras organizaciones con quienes mantiene comunicacion
constante, con el estudio se otorga a la institucidon las posibles soluciones que

contribuirdn a minimizar las debilidades identificadas.

Los productos presentados son resultado de la informacion obtenida de la
aplicacion de los instrumentos definidos para esta organizacién, la observacion de
la dinamica diaria, de las respuestas obtenidas de los colaboradores en las

entrevistas y en la revision documental realizada.

Principalmente el enfoque se realiz6 en la comunicacion interna, por lo que la
poblacién en la que se generara el impacto del proyecto es la que ocupa cada

puesto de trabajo en la organizacion, de los diferentes niveles jerarquicos.



Diagndstico situacional

1.1Historia de Panaderia San Martin

La Paneria Sociedad Andnima, conocida por su nhombre comercial San Martin, fue
fundada en la ciudad de Guatemala, el 15 de Enero de 1989, inicialmente fue una
panaderia de colonia que inici6 en 1974, posteriormente un joven guatemalteco
empresario la adquirio, desde sus primero dias ha conservado un alto nivel de
calidad y consistencia en sus productos, que todavia se aprecian en las nuevas
generaciones que han continuado con la tradicion. Con la dedicacion y
compromiso de todos los miembros del equipo de la empresa San Martin la
empresa ha podido expandirse y convertirse en un nombre muy respetado en la

industria panificadora del pais.

Pero no soélo querian ser una panaderia nada mas, el querer ser un referente y
diferenciador en el negocio, el cual tiene mucha competencia informal, con la
ubicacion de panaderias en cada colonia, barrio o departamento, San Martin
concibié un nuevo proyecto; por lo que en el afo 2000 lo definen como “Café y
Restaurante”, que combina la tradicion en panaderia con la linea de alimentos y
bebidas, que se pueden consumir desde el desayuno hasta la cena.

Buscando brindar un servicio cordial, personalizado con el objetivo de hacer la
estadia de cada cliente; una experiencia comoda, tranquila y relajante con un
ambiente muy agradable. Pero no podia dejar a un lado al publico mas pequefio
de la familia, los nifios; por lo que en el 2005 en el mes de noviembre, nace el
concepto “San Martin Kids”, para que los nifios tengan un lugar especial para
divertirse y celebrar su cumpleafos, presentando los productos tradicionales con
la linea de refacciones y bebidas elaborados especialmente para los nifios.
(RRHH, 2014)



1.2Ubicacion geogréfica

Panaderia San Martin, cuenta con distintas sedes dentro y fuera de Guatemala,
esta ubicada en la 50 calle 23-70 zona 12 de la Ciudad Capital. Los numeros de
teléfono son 24209999 con un directorio detallado de extensiones para
comunicarse con los diferentes departamentos que conforman oficinas
administrativas y sedes nacionales, cuenta con un correo electronico para solicitar
informacion el cual es wordpress@sanmartinbakery.com y la pagina oficial,

www.sanmartinbakery.com.

Cuenta con 40 restaurantes-panaderia que se distribuyen en distintas zonas de la
capital y en el interior del pais, ubicandose una en San Lucas, una en Antigua

Guatemala y dos en Quetzaltenango.

También cuenta con cinco sedes en El Salvador, en este pais las oficinas y la
planta de produccién son de menor dimension, debido a que se abastecen
diferentes productos a través del departamento de flota, contando con un camioén

climatizado para el traslado de los productos desde Guatemala.

La empresa San Martin ha decidido expandirse en otros negocios, los cuales que
consisten en una taqueria con estilo y sabor mexicano llamada Cielito Lindo, la
heladeria de nombre Yogulicius, que brinda producto en base a yogurt y una

tostaduria de café.

La taqueria actualmente se ubica en el sector de zona catorce, dentro de un
comercial contiguo al restaurante San Martin, las heladerias se ubican dentro de
las instalaciones de algunos restaurantes y la tostaduria en el km. 15.5 Carretera a
El Salvador, Gran Plaza; negocio que distribuye el café que se degusta y vende en

todas las tiendas San Martin.



1.3Naturaleza de la organizacion

La naturaleza de la empresa San Martin, es en el rubro de los alimentos que se
especializa en la elaboracion y venta de productos de panaderia, reposteria,
comida casual y bebidas. (RRHH, 2014)

1.4Linea estratégica
La linea estratégica global de la empresa San Martin es la diferenciacion
aunado a la innovacién, ofreciendo un concepto con sabor tradicional y

especial, con normas de higiene establecida y calidad garantizadas.

Vision

San Martin tiene la vision de “Ser la mejor panaderia del mundo”, esta vision ha
ido evolucionando al transcurrir de los afos y la expansion que ha tenido.
Anteriormente la vision de San Martin era “Desarrollar una cadena de Panaderias
y Cafés San Martin, en las cuales se brinde un servicio rapido, eficiente y
personalizado, ofreciendo la mejor calidad en todos nuestros productos.

Ubicar puntos estratégicos de venta en los cuales se pueda expandir el concepto

San Martin dentro y fuera del territorio nacional.”

Mision

La mision actual es “Ofrecer al cliente la mas amplia gama de productos de
calidad e inocuos en panaderia, reposteria, pasteleria y comida casual, a través
de una excelente atencion al cliente, por medio de personal altamente

comprometido y en un ambiente agradable y acogedor.”



Objetivo

Ser toda una experiencia alrededor de un excelente servicio, comida y buen

ambiente.

Credo

Despertamos todos los dias con la motivacion de ser los mejores; nuestra actitud
es indispensable para el éxito; y mas que trabajar, disfrutamos lo que hacemos.
Somos mas de mil personas detrds de cada sonrisa de nuestros clientes, y es
“‘ese” espiritu de servicio el ingrediente secreto para consentirlos.

Impulsamos la creatividad, ya que creemos que todo lo que hacemos bien hoy, lo

podemos hacer mejor mafiana.

Estamos comprometidos a trabajar en equipo: individualmente somos buenos,

pero juntos somos San Martin.

Valores

Para la empresa San Martin los valores son lo mas importante de su cultura,
porque representan quiénes son y porque es lo que los la diferencia del resto de

empresas del mismo rubro de negocios.

Los valores forman parte de la vida y determinan la forma en que cada persona
actla todos los dias, en todos los ambitos en los que se desarrolla. De todos los

valores que existen San Martin eligio cinco que se pueden definir como:

1. Lealtad: cada miembro del equipo estd comprometido con los objetivos

estratégicos de la empresa y la satisfaccion de sus clientes.



Para ello realza cinco puntos importantes:

e Tener siempre la camiseta puesta de San Martin.
e Hablar bien de la empresa.

e Hablar bien de los compafieros.

e Sentirse orgulloso de su empresa.

e Cuidar la informacion interna.

2. Honestidad: Demostrar con las acciones diarias la honestidad. Que se

destacan al momento de:

e Hablary actuar con la verdad.
e Cuidar los bienes de la empresa y de sus compafieros.
e Ser puntuales.

e Brindar el mejor producto a los clientes mediante la rotacion adecuada de

los mismos.

3. Amor por mi trabajo: alentar a los miembros del equipo a tener iniciativa y
hacer siempre |lo que esta bien para nosotros, la gente, los clientes y la empresa.
Por eso hacen alusion al lema “Individualmente somos buenos pero juntos Somos
San Martin”

4, Respeto: valorar a cada persona, brindandole un trato amable y cortés.

Por lo que es relevante:

e Tratar a todos como quieren ser tratados.
e No usar malas palabras ni sobre nombres.
e Ser respetuosos con los comparieros.

e Ser auténticos con los compafieros.

e Practicar las palabras magicas “Por favor”, “Disculpa” y “Gracias”.



5. Humildad: se caracterizan por ser personas sencillas que tratan a los
demas como les gustaria que los trataran, no presumen los logros, comparten los

conocimientos, reconociendo los errores y aceptando los fracasos.

1.5 Principales actividades

Las principales actividades que realiza la organizacion son manufactura,
distribucién y venta de productos frescos, brindando un servicio de calidad.
(RRHH, 2014)

1.6Actores internos y externos

Internos Externos

Colaboradores de San Martin Empresas Entidades

Segmentados en grupos: Gubernamentales
Grupo A 1. Clientes
Presidencia/Gerencia 2. Aliados

Grupo B
Jefes de Departamento o area.
Grupo C

Operarios

e Bomberos

e Colegios

3.Proveedores de diferentes

servicios y productos

4. Organizaciones beneficiarias.

Fuente: elaboracién propia.
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El organigrama empresarial se divide en diferentes niveles, los cuales determinan
la linea jerarquica y a la vez define la escala salarial en la que los puestos se
encuentran ubicados para facilitar la contratacion al momento de surgir una
vacante o generar una plaza nueva para poder ubicarla organizacionalmente, asi
mismo muestra la Presidencia, como el cargo de la linea jerarquica en la cuspide
del flujo vertical en la organizacién, hacia abajo se encuentran los dos mandos en
que se despliega hacia abajo el demés flujo de organigrama, siendo las dos
Vicepresidencias.

La Vicepresidencia administrativa abarca el éarea financiera, administracion,
RRHH, arquitectura, compras y sistemas, la Vicepresidencia de mercadeo y
operaciones engloba en su linea de mando a operaciones de todas las marcas y

mercadeo.

La empresa San Martin cuenta con siete Gerencias a quienes reportan los jefes de
area. El nivel de jefaturas estd comprendido por los encargados de dirigir a los
supervisores y estos a su vez a los coordinadores en la parte operativa. El
siguiente nivel lo conforma el personal operativo de las distintas areas, para este
nivel es frecuente que se cuente con un numero significativo de persona de

temporada.

El personal que se ubica en todos los puestos de los diversos departamentos
cuentan con el soporte técnico y de capacitacion interna asi como externa, por ello
crearon Escuelas técnicas para la inclusion del personal que debe completar
conocimientos especificos, asi como una Universidad con un pensum ajustado a
las necesidades de las areas, en ella se ven inmersos grupos de colaboradores

gue desean superarse académicamente.

Estos niveles se definen en el area de produccién y en el area de operaciones que
corresponde a los restaurantes y panaderias siempre se tiene el nivel gerencial

como el nivel con poder de decision en negociaciones con retorno de inversion,



luego el nivel de gerencias regionales que tienen a su cargo un namero

considerable de tiendas que a su vez cuentan con una estructura definida como

administrativa-operativa en relacion a los gerentes y asistentes de panaderia y

restaurante, quienes tienen a su cargo al personal operativo.

1.8Perfil de los trabajadores

Para determinar el perfil de los trabajadores la empresa San Martin cuenta con un

procedimiento de Reclutamiento y Seleccién en el cual se cuenta con el siguiente

propdésito:

Definir, coordinar y administrar el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal de conformidad con los requerimientos de las areas solicitantes,
asi como asesorar a los clientes internos para la ocupacion de los puestos

vacantes 0 ascensos.

El procedimiento cuenta con politicas para realizarse:

El proceso de reclutamiento inicia con la solicitud formal del jefe del area
requirente.

RRHH realiza la actividad de reclutamiento, pudiendo ser interna o externa
la modalidad.

Todo candidato que sea contratado debe cumplir con los requisitos
establecidos como organizacion y con los precisos del puesto a
desempeiniar.

La empresa se reserva el derecho de realizar re-contrataciones.

Todas las contrataciones deben ser autorizadas por el Gerente de
Desarrollo Humano.

Las personas que ingresen a puestos clave, con manejo de valores
monetarios o gerenciales deben ser parte de un estudio socioeconémico.
Las personas que ingresen a las areas de logistica deben pasar un proceso

de investigacion poligrafica.



El perfil de los trabajadores se puede clasificar en diferentes tipos; dentro de los

cuales se enlistan:

Puestos gerenciales

Puestos administrativos

Puestos administrativos-operativos

Puestos operativos

Todos ellos distribuidos en los diferentes departamentos con los que cuenta la
estructura organizativa de la empresa San Martin, para definir el perfil de los
trabajadores cabe mencionar que cuentan con un manual de perfiles de puesto, en

donde cada uno tiene especificaciones de acuerdo a:

La mision del puesto.
Los objetivos.

Las competencias.
Las responsabilidades.
Relaciones internas.

Relaciones externas.

AN N N N Y NN

Perfil general del puesto.

Cada persona contratada debera demostrar, por medio del proceso de seleccion,
ser lo suficientemente competente para ocupar el puesto que solicita la
organizacion, cumpliendo con los requisitos definidos en educacion, formacion,

experiencia y habilidad de acuerdo al puesto vacante.

La clasificacion anteriormente mencionada engloba los diferentes tipos de puestos
con los que se integra el organigrama y que se contratan con distintas
caracteristicas dependiendo del perfil del puesto, se pueden detallar los siguientes

requisitos genéricos:

10



Escolaridad (puestos operativos desde sexto primaria y administrativos
desde diversificado)

Disponibilidad de horario ya que el negocio requiere que los fines de
semana se labore.

Disponibilidad de traslado a diferentes sedes.

Habilidades motrices.

Habilidad verbal.

Vocacién de servicio al cliente.

Completar documentacion especifica.

Aplicar y aprobar pruebas técnicas y psicométricas.

Para los puestos de mandos medios y altos lo importante es el desenvolvimiento

en casos especificos, mediante un Assessment center, que los ubica en un

problema especifico, que en su mayoria son casos que han sucedido en las

diferentes areas y se espera que los candidatos se desenvuelvan mediante una

presentacion de resolucion de casos.

Para los cargos operativos se requiere como minimo:

Tercero basico.

Experiencia deseable en alguna tarea técnica como panaderia, pasteleria,
cocina, lavado de cristaleria u oficios varios.

Disponibilidad para laborar fines de semana y dias festivos.

Disposicién para capacitarse y entrenarse en otras sedes en donde se
cuente con escuelas técnicas de San Martin.

Completar documentacion de sanidad y legal.

Disposicidn de realizar pruebas de confiabilidad.

Para los cargos administrativos se requiere:

Estudios a nivel universitario.

Minimo un afio de experiencia en el puesto al que aplica.

Disponibilidad de laborar de lunes a viernes y sabado medio dia.

11



Disposicion de realizar pruebas de confiabilidad.

Realizar un proceso de Assessment Center.

Para los cargos gerenciales es indispensable:

Experiencia minima de 5 afios en posiciones iguales o de similares
atribuciones.

Contar con disposicion de viajar dentro y fuera del pais.

Estudios minimos de maestria o postgrado en carreras afines a la posicién
a la que aplica.

Disponibilidad de tiempo.

A continuacion se detalla un listado general de puestos:

AN N N N T N N N N N N N U N U N NN

Presidente (duefio de la empresa)
Vicepresidenta de Mercadeo y Ventas
Gerente

Jefe

Planificador

Supervisor

Auxiliar

Coordinador

Preparador de

Piloto

Auxiliar de piloto

Gestor

Técnico

Ingeniero

Chef ejecutivo

Hornero

Analista

Inspector de calidad almacenes.

12



Al momento de ser contratado el nuevo personal debe ingresar a una induccién de
dos dias, que tiene como objetivo acercar al colaborador a la filosofia de servicio
de la empresa, asi como conocer temas puntuales en los que las personas deben
ser parte como desarrollo de su puesto y la interaccion que este tenga con las

demas areas.

Al finalizar el segundo dia de induccion se hace entrega a cada colaborador de un
plan de entrenamiento en el puesto en el cual se detalla los horarios y fechas en
gque debe presentarse a cada escuela técnica para complementar los
conocimientos que posee asi como identificar las atribuciones puntuales del

puesto de trabajo que debera desempefar.

Durante el ciclo de entrenamiento las personas son evaluadas constantemente
sobre la diferente tematica que va adquiriendo, cuando la persona culmina ese
periodo de entrenamiento se realiza una evaluacion final para determinar si la
brecha de aprendizaje se redujo o si se deben tomar diferentes acciones con la
persona. Se remite a la sede en donde se desempefiara y a partir de alli cada jefe
de area es el encargado de la mejora continua de cada colaborador en su puesto

de trabajo.

13



Il Fundamentos epistemolédgicos

Con el desarrollo de los medios electronicos, la industria de la comunicacion ha
desarrollado en las sociedades un alto grado de necesidades para adquirir
informacion, dentro del avanzado grado de industrializacién con funciones
directivas y de control, determinan la norma de la tecnologia del momento.
(Magnus, 1983)

Segun Costa (1999), “la identidad se expresa nombrando y empieza con un
simbolo linguistico”, de tal manera que siguiendo esta perspectiva analitica se
describen los signos linglisticos que caracterizan la identidad de la empresa San
Martin.

Administracion:

Administracion del recurso humano: esta actividad de la administracion ha ido
cambiando y variando conforme se ha evolucionado la industria, esto incluye
contar con estrategias puntuales, la responsabilidad de establecer politicas y

obtener el compromiso de los colaboradores de una organizacion.

Frederick Taylor es considerado el padre de la administracion cientifica, en la que
argumenta que los cuatro principios que propone cuentan con un enfoque hacia la
productividad, los mismos se definen como planear, preparar, controlar y ejecutar,
sin embargo Henri Fayol segregd las operaciones de la industria y comercio,
proponiendo seis funciones, las cuales se pueden identificar claramente en la
cotidianidad de la empresa San Martin, debido a que con Henri Fayol se inicia el
uso del organigrama en las empresas. También jerarquizd catorce principios para
preparar el comportamiento gerencial, los cuales se apegan a la propuesta que se
realizara sobre el programa Soy Gerente, debido a que con estos principios se

pretende liderar integralmente dentro de las empresas.

También George Elton Mayo quien se interes6 por estudiar los aspectos
psicologicos de los trabajadores, engloba en su teoria no solo las condiciones de

trabajo, sino también la productividad y lo subjetivo, aspecto importante que
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también Abraham Maslow define en la piramide de necesidades que plante6 en su
teoria, misma que refiere que las personas buscan ir satisfaciendo sus
necesidades desde las basicas hasta llegar a autorrealizacion, en el &mbito laboral
se genera este tipo de autorrealizacién cuando se buscan los factores adecuados
para obtener como resultado colaboradores fidelizados con la organizacion.

También se encuentran desafios interesantes como garantizar la mejoria en el
desempeiio de las personas, por lo que la competitividad es un punto de
referencia en el que el talento humano debe involucrarse, es por ello que el
enfoque en el bienestar, la satisfaccidén y la motivacion de los colaboradores forma

parte de la estrategia que se implementan actualmente en las empresas.
Organizacion:

Evaluacion del desempefio: este rubro de la organizacion se enfoca que medir,
validar, comparar y realizar un feedback sobre el rendimiento de un colaborador,
establece metas concretas sobre las cuales cada persona conocera como
enfocarse para desarrollarse, es importante tomar en cuenta que también para ello
es indispensable la motivacion para realizar las actividades que le llevaran a

cumplir esas metas.

Existen tres razones para realizar una evaluacién del desempefio, inicialmente
porque brinda informacién con la cual el jefe inm<ediato puede tomar decisiones
sobre cada subalterno, como siguiente razon; es que permite realizar un plan de
accion sobre las fortalezas y debilidades con las que cuentan las personas, asi
como el reconocimiento por lo que ya se realiza exitosamente, por ultimo, pero no
menos importante podemos indicar que es necesaria para realizar el plan de

carrera individual.
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Clima organizacional:

Uno de los factores en los que las organizaciones estan haciendo énfasis en la
actualidad es el clima organizacional, también nombrado como clima laboral o CO,
en donde se evallan los diferentes ambientes de trabajo y se pondera para
obtener resultados que den pardmetros para realizar un plan de accién estratégico
posteriormente, algunas empresas lo realizan internamente a través de su
departamento de Recursos Humanos, otras solicitan los servicios de empresas
dedicadas a este ramo de la administracion empresarial, para obtener con mayor

fidelidad datos que aporten al desarrollo y cumplimiento de la vision de la misma.
Remuneracion y planes de incentivos:

En la teoria de la productividad marginal, Jhon Bates Clark quien estudid los
rendimientos crecientes, establece la relacion de los salarios y productividad a
diferencia de la teoria de los ingresos en la que Adam Smith considera que la
demanda de mano de obra aumenta en la medida en que los patronos o

empleados obtienen aumento a sus ingresos.

Actualmente existen tendencias modernas para realizar la remuneracion del
personal, una de ellas es la que se basa en competencias y habilidades, método
en el cual se valla los puestos de trabajo, se consideran aspectos relevantes las
habilidades, trabajo flexible, trabajo en equipo y toma de decisiones, es decir con
este método se paga al colaborador midiendo sus habilidades, conocimiento y
conducta. También esta el método Broadbanding, que se basa en categorizar los
puestos o colocarlos en niveles y asignar una banda ancha de salario a cada uno,
teniendo opcién a conservar cada salario ya sea en el rango minimo e ir subiendo

paulatinamente o llevarlo al monto mas elevado.

Planes de incentivo: consisten en generar bonos o pagos extraordinarios de
acuerdo a su desempefio, por grupos al cumplir ciertas metas o por la compra de
acciones, que generan el mayor interés en los colaboradores a redefinir sus
resultados para la obtencion de alguno de ellos. (Dessler, Gary/Varela Juérez,
Ricardo Alfredo, 2011)
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Comunicacion:

El mayor desarrollo del estudio de la comunicacion se da a partir de la segunda
guerra mundial, cuando también se genera un cambio en la fuerza laboral, un
crecimiento de la industria que abarc6 todos los rubros de negocio y con ello la
interaccion entre colaboradores en grandes compaiiias, es alli en donde el
proceso de intercambio de informacion verbal y no verbal con el objetivo de
satisfacer las necesidades de los interactuantes; proceso al que denominamos

comunicacion, se torna indiscutiblemente primordial en las empresas.

La comunicacion puede ser funcional, la cual se refiere exclusivamente a la
actividad laboral para dar a conocer lo que se hace o se produce, en este estudio
es primordial hacer referencia tanto a la comunicacion funcional como a la
interpersonal, debido a que en los diferentes procesos de la organizacion es

importante realizar feed-back para implementar planes de accion. (Costa J. , 1999)

En la comunicacion dinamica y participativa, en la que se emite y reciben los
mensajes, se convierte en un proceso activo, siendo una serie de acciones que
contienen diferentes elementos para ser utilizados en diferentes ambitos, en
donde se interactua con diferentes personas, es decir se llevan a cabo relaciones
interpersonales que también pueden darse dentro de una organizacion. (Prieto
Castillo, 2003)

En el estudio realizado es relevante dar a conocer el desarrollo del proceso de
comunicacion hacia dentro de la organizacién y hacia su exterior, con ellos se
cimentan las bases sobre las cuales se ejecuta el diagndéstico de investigacion,
identificando y explicando la intervencién de la comunicacion en los procesos de

las organizaciones sin importar el rubro en el que se desarrolla.

Es por ello que se hizo importante y necesario iniciar desde un estudio descriptivo,
multimodal, facilitando con ello la recoleccion de datos en modalidad numérica y
cualitativa observado y obtenido dentro del tiempo de investigacion. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2006)
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[l Metodologia

Para seguir con el proceso de investigacién y con el propdsito de conocer el tipo
de comunicacion interna y externa que se realiza en la empresa San Martin, se
procedié a recolectar la informacién mediante la investigacion de tipo descriptivo
con un enfoque mixto, es decir cuantitativo y cualitativo, la finalidad de integrar los
dos enfoques fue enriquecer el estudio ya que por la modalidad mixta se obtienen
datos meétricos y analiticos estadisticamente, también se profundiza en la
informacion interpretando el escenario en que se realiza la investigacion,
permitiendo analizar a profundidad los resultados. El enfoque cualitativo brinda
informacion de la percepcion que tienen los colaboradores sobre el tema de

comunicacion interna y externa.

El enfoque cuantitativo brinda datos concretos sobre esa percepcion, basandonos
en el instrumento que se utilice con los diferentes grupos. Lo que permitira
recolectar, analizar y vincular la mayor cantidad de datos que enriqueceran el
estudio dando fuerza y validez a la respuesta del planteamiento establecido

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006)

3.1. Objetivo general

Identificar el estilo o estilos de comunicacién organizacional de San Martin, a
través del diagnostico, basados en los datos cualitativos y cuantitativos que se

obtengan en el mismo.

18



3.2 Objetivos especificos

Diferenciar el tipo de comunicaciéon que prevalece en las distintas areas y la

funcionalidad de las mismas.

e I|dentificar los mecanismos visuales y auditivos con los que se transmite la

filosofia corporativa con alcance a los publicos internos y externos.

e Establecer quienes son los publicos internos y externos, de acuerdo a su

prioridad y caracterizacion.

e Planear componentes comunicacional para transmitir la filosofia corporativa

con cobertura a los publicos internos.

e Planear e implementar herramientas de comunicacion interna y externa para
trasladar la imagen de la organizacion a los publicos de interés de San

Martin.

3.3 Técnicas

Con el proposito de conocer el tipo de comunicacion interna de la empresa San

Martin, se delimitaron las siguientes acciones para la recoleccion de los datos:
Observacion:

Para obtener los datos en esta fase del diagnostico se realizaron
observaciones en distintas areas de trabajo de la empresa, durante las
semanas del 16 de Mayo al 03 de Junio, con el objetivo de recopilar
informacion y datos especificos de la dinAmica de cada departamento, asi
como indagar sobre las experiencias en cuanto a comunicacion

organizacional que se realiza en la empresa San Martin.
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Mediante la observacion diaria en las diferentes areas para la obtencion de
datos, se logroé distinguir informacion que se percibe gestual, corporal y todo
componente visual que conforma la identidad corporativa. Asimismo, se
realiz6 esta herramienta al momento de realizar los focus group, las

entrevistas, encuestas, reuniones y visitas a las diferentes sedes.

Revisién documental

Se tuvo a la vista el instrumento de evaluacion de clima organizacional,
segun la revisibn documental se realiz6 la evaluacion a mediados del mes
de Marzo del presente afo, con cobertura del noventa y cinco por ciento del
total de la poblacion, debido a que el otro cinco por ciento se dividio entre
personal que se encontraba suspendido por el IGSS, en vacaciones o con
permiso personal; la misma se efectud en las sedes de trabajo en diferentes

horarios segun los turnos en que se encontraban.

El estudio lo realiz6 una empresa outsourcing, al consultar el motivo de
realizarlo con un servicio tercerizado la gerente de recursos humanos indico
gue la primera vez que se evaluo el clima organizacional fue en el afio
2015, realizandose por parte del personal del area que ella tiene a su cargo,
en el cual, observaron que muchos colaboradores no quisieron responder
por temor a que se diera a conocer el nombre de ellos aun indicando que
era una evaluacion anénima. Por ello este afio ella solicitdo realizar la
primera evaluacion externamente, la misma se estructurdé por factores, de
los cuales se revisaron uno a uno en cada area para comparar los
resultados. Los factores que se evidencio en la revision de este documento

fueron:

Ambiente de trabajo y motivacion: evalla condiciones emocionales del

colaborador para un desempefio y productividad adecuadas, asi como la
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satisfaccion y motivacion individual y el reconocimiento por el trabajo bien

hecho.

Organizacién y desarrollo: evalla la opinidbn sobre la organizacion, su

desarrollo, definicion de roles y distribucion de cargas de trabajo.

Trabajo en equipo: evalla la calidad de la relacibn entre areas,
coordinacion, cooperacion y apoyo para logro de objetivos, la integracién

con los comparieros de un mismo departamento y trabajo en equipo.

Comunicacién: evalia varios aspectos de la comunicacién en la
organizacion: relacion jefe-subalterno, entre compaferos del area de

trabajo, con otras areas de la empresa, claridad de objetivos y cambios.

Liderazgo: evalua el estilo de liderazgo, trato que los jefes dan a sus
colaboradores, inclusion, respeto, orientacion, reconocimiento 'y

participacion.

Identificacién e imagen empresarial: evalla el sentido de pertenencia, asi
como la opinidn sobre estabilidad, imagen de la empresa, confianza en que
se cumplen los compromisos y grado en que se siente el apoyo de la misma

hacia sus colaboradores.

Capacitaciéon y desarrollo: evalta la opinion del personal en relacién con
los programas de capacitacién y desarrollo, asi como la motivacion para

aprovechar las oportunidades de formacion.
Seguridad, orden y limpieza: evalla la opinion del personal en relacion

con las condiciones de trabajo, aspectos de seguridad, orden, limpieza,

dotacion y cuidado de equipo, ambientes fisicos.
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Todos los factores se evaluaron en las diferentes areas, teniendo a la vista
los resultados de cada una en referencia al jefe de cada area, la interaccion

entre los departamentos y la evaluacién directa hacia la organizacion.

En los resultados generales de la empresa; se observé en el documento, que se

resaltaron dos grandes grupos que incluyen los siguientes datos:

1. Factores que evidencian mayor satisfaccion en el personal:

a) Identificacion e imagen empresarial: en el cual se evalud el sentido de
pertenencia, asi como la opinibn sobre estabilidad, imagen de la empresa,
confianza en que se cumplen los compromisos y grado en que se siente el apoyo

de la misma hacia los colaboradores.

b) Capacitacion y desarrollo: evalta la opinion del personal en relacion con los
programas de capacitacion y desarrollo, asi como la motivacion para aprovechar

las oportunidades de formacion.

C) Seguridad, orden y limpieza: evallGa la opinion del personal en relacion con
las condiciones de trabajo, aspectos de seguridad, orden, limpieza, dotacion y

cuidado de equipo, ambientes fisicos.

2. Factores que evidencian menor satisfaccion en el personal:

a) Comunicacion: evalla varios aspectos de la comunicacion en la

organizacion:

v' Relacion jefe-subalterno
v' Comunicacion entre comparieros del area de trabajo
v' Con otras areas de la empresa

v' Claridad de objetivos y cambios
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Visitas

Para realizar las visitas se generd una programacion con los jefes de las
mismas para contar con el tiempo y espacio, asi como con un encargado de

area para conocer y obtener los datos especificos mediante:

> Presentacion los colaboradores que integran el departamento.

» Conocer la dinAmica del departamento y actividad que realiza dentro de
la cadena de servicio o produccion.

» Solicitar informacién de los antecedentes del area y su organigrama
especifico.

» Observar la dinamica y actividades que realizan entre el area y su

interaccion con las demas con quienes deben interactuar.

Reuniones

Para las reuniones se planifico una cada dos dias para abarcar la totalidad
de los departamentos y se intercalaron con las observaciones, debido a que

las mismas se realizaron con personas o grupos especificos:

» Gerentes de area.

» Jefes, supervisores y coordinadores de area.
» Personal administrativo.

» Personal de RRHH.

Se realizaron 5 reuniones con los jefes de areas con la técnica de focus
group, para conocer cOmo se realiza la comunicacion entre los miembros

del equipo que lideran, asi como la que reciben desde la alta gerencia.

Se tomaron en cuenta cinco gerentes de departamento, de las areas que
conforman administracion y produccion, tomando en cuenta que son
guienes tienen la mayor cantidad de personal en sus departamentos y
porque en linea jerarquica son quienes se comunican directamente con el

dueio de la empresa.
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Para la conformacion de los grupos focales se consideraron a jefes de los
diferentes departamentos, quienes tienen a su cargo personal de piso, que
en su mayoria no tienen acceso a medios electronicos o telefonicos.
Mediante esta técnica surgieron dudas sobre cual seria el medio ideal para
trasladar la informacion, aduciendo que son muchos los empleados y que
no logran abarcar la mayor parte solo ellos. En referencia a este aspecto se
re-direccion6 el focus group como una herramienta para obtener
informacion de los diferentes canales que se puedan utilizar, considerando

gue son diferentes mensajes o informacion la que necesitan trasladar.

Encuestas

Para ejecutar la programacion de las encuestas de forma presencial se
organizaron grupos de 10 personas, en diferentes horarios para abarcar los
diferentes turnos de trabajo, con el objetivo de explicarles el motivo de la

misma, asi como resolver dudas directamente.

Se aplicdé una encuesta semi estructurada, con caracter conversacional e
interaccionismo simbdlico, con la finalidad de que no se sintieran invadidos,
tampoco que evitaran decir algo por temor a represalias y generar un
ambiente coloquial que facilitd la interaccion durante el proceso de
entrevista. Para realizar las encuestas se calendarizé al personal en el

transcurso de tres semanas incluyendo fines de semana.

La encuesta se integro de 24 preguntas, separadas en tres secciones con el
objetivo de conocer la dindmica de la comunicaciébn ascendente,
descendente y circular; para las respuestas se contd con opciones multiples
y preguntas abiertas para dar oportunidad de que los encuestados pudieran

libremente detallar su opinion.
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Para conocer la gestion actual en referencia a la comunicacion externa se
realizo una revision documental, material de merchandaising, presencia en
medios impresos y televisivos, asi como entrevistas abiertas con el personal
de informética y mercadeo quienes actualmente desarrollan esta actividad.

Las acciones que se implementaron, para conocer los procesos de

comunicacion externa fueron:
Observacion:

Para realizar la observacion y ejecutar esta herramienta para conocer a los
proveedores, aliados y otras organizaciones con quienes Panaderia San
Martin mantiene comunicacion constante, se visito las paginas web de
proveedores de materia prima y materiales de empaque, debido a que en
Su mayoria cuenta con ese medio digital, también se realizé una jornada de
observacion en los horarios en que los proveedores generaban su actividad
dentro de las instalaciones de la empresa. Con el objetivo de identificar la
forma en que se puede implementar acciones para una comunicacion

eficaz.

Revision documental

Se obtuvo acceso a los documentos que soportan el proceso de seleccion y
adquisicion de servicios, insumos y equipo con las organizaciones externas,
asi como el manual de operaciones, por lo que segun la revision
documental realizada se han tenido modificaciones de acuerdo al tipo de
servicio, insumo o equipo a adquirir, asi como la dinamica si es importacion
0 exportacion. Identificando que con las empresas que se tiene un récord
de afios de relacién se tienen bien detallados los procesos, definido el
responsable de interactuar con los mismos, a diferencia de la dinamica que
se realiza con las organizaciones que incursionan en el ofrecimiento de sus

servicios hacia la empresa San Martin.
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Reuniones

Con el objetivo de conocer la comunicacion que se genera entre Panaderia
San Martin y las entidades externas se propicié una jornada de reuniones
con un intervalo de un dia entre cada &rea en la que los colaboradores que

tienen constante comunicacion con entes externos indicaran el proceso.

Cada reunion consté de un tiempo de 45 minutos a una hora en el horario

en que sugirié cada jefe de area.
Siendo el publico de interés en este segmento:

Gerentes de area.

Compras.

Mantenimiento Industrial.
Bodega de Producto terminado.
Bodega Central y de suministros.
Mercadeo.

Informatica.

Operaciones.

Finanzas y administracion.
Recursos Humanos

Gestion de la Calidad.

YV V. V V V V V V V VYV V

Entrevista a profundidad

La modalidad de la entrevista fue abierta, con el objetivo de que el
entrevistado tuviese la apertura de explicar con detalle la gestion que
realiza: la misma se integré de cinco preguntas para conocer el proceso de

comunicacion entre Panaderia San Martin y las organizaciones externas.

Por ser quienes tienen comunicacion con los entes externos, las entrevistas

se aplicaran en las siguientes areas:

26



Compras.

Mantenimiento Industrial.
Logistica.

Bodega Central y de suministros.
Mercadeo.

Finanzas y administracion.
Recursos Humanos.

Gestion de la Calidad.

YV V.V V V V V V

3.4 Instrumentos

Los instrumentos seleccionados facilitaron el proceso para la recoleccion de datos.

A través de ellos se pudo registrar la mayor cantidad de informacion para

responder a los objetivos del estudio diagnostico. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2006)

Cuestionario

El objetivo de realizar la encuesta fue recopilar la dindmica de
comunicacion a nivel interno que se genera en la empresa Panaderia San
Martin, este instrumento fue dirigido a los actores internos segmentados en
mandos altos, medios y operativos. La misma consta de una bateria de 25
preguntas direccionadas en rubros especialmente detallados por el

segmento a impactar.

Matriz de indicadores

Con la finalidad de utilizar un instrumento en calidad de herramienta de
apoyo en las observaciones y reuniones con las diferentes areas y

personalidades con las que se obtuvieron datos significativos de la
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dindmica y los procesos de la empresa San Martin, se conté con una
matriz que consta de indicadores para identificar la forma de comunicacion,

actividades y procesos de comunicacion.

Guia de entrevista

Con la finalidad de identificar y conocer el proceso de comunicaciéon de la
empresa San Martin con sus publicos externos se programé reuniones con
los encargados o solicitantes de los diferentes servicios, productos o
maquinaria que constantemente estan en comunicacion con empresas Yy
organizaciones externas, siendo una herramienta de cinco preguntas semi
estructuradas para facilitar la obtencion de datos y la ampliacion de

informacion. Anexo

Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

Es importante la calidad que los instrumentos ya que debe reflejar el
dominio del tema, la exactitud y que el formato sea amigable, para lograr
obtener la informacion deseada por pate de los actores de interés

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).

Siendo este un paso importante en el estudio de diagnostico para la
recoleccion de datos de comunicacion de la empresa San Martin, se validé
la guia de entrevista y la encuesta, que se utlizaron para recolectar

informacion.

Con el objetivo de conocer si el lenguaje utilizado en los instrumentos era
apropiado para los colaboradores, se solicitdé el apoyo de dos jefes de area
y de personal de Recursos Humanos; quienes han trabajado anteriormente
entrevistas, encuestas y cuestionarios con el personal de la empresa San

Martin.
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El area de Recursos Humanos dio el visto bueno para implementar la

encuesta y entrevista, propuestas previamente.

Lo observado y validado por el area de Recursos Humanos fueron cinco

factores:

v Sencillamente redactada.

v' Amigable.

v Contenido adecuado a la organizacion.
v' Tiempo en que se realizaria.

v' Formato de presentacion.

3.5 Fuentes

Para la obtencion de datos e informacion de la empresa San Martin se
identificaron y tomaron en cuenta diversas fuentes, diferenciandolos en dos
segmentos; ya sea por manejar datos clave dependiendo del puesto y la jerarquia
en la que se ubica organizacionalmente para conocer la interaccion

comunicacional interna y externa.
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Fuentes primarias

Fuentes secundarias

de
proporcionada por Recursos Humanos.

Informacion induccion

Manual de capacitacion.

Informacién proporcionada por

Gerentes y jefes de éarea.

Procesos y procedimientos en sistema

SharePoint a cargo del Jefe de
Sistemas de Gestion.
Manuales de marca del area de

Mercadeo.

Material impreso de cultura San Martin

Pagina web de la empresa San Martin.

Material impreso y digital de induccion y
capacitacion modificado para las diferentes

areas.

Archivos recopilados por informatica para la
base de datos de Recursos Humanos.

Entrevistas de salida del area de

liquidaciones.

3.6 Poblacion y Muestra

La poblacién identificada para la investigacion en la empresa San Martin

comprende de 725 colaboradores, tomando como muestra 147 colaboradores

para conocer el tipo de comunicacion interna y externa, (para el estudio de

comunicacion interna), contando con un nivel de confianza del 97% y un margen

de error de 8%. Con la intencion de recolectar datos para posteriormente

presentar resultados con informacion lo mas segura y confiablemente posible.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006)
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Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

[""N[tamafio del

] 725 Escriba aqui el tamaiio del universo
universo]
[p [probabilidad de 05 Escriba aquiel valor de p
ocurrencia] ) —
Nivel de z(1-
Confianza (alfa) 1-alfa/2 alfa/2) n Z(1- a ) 2
90% 0.05 1.64 n= ° donde: n,= PX(1-p)*| —
95% 0.025 1.96 1 n, d
97% 0.015 2.17 *N
99% 0.005 2.58

Matriz de Tamafios muestrales para un universo de 725 con una p de 0.5

Nivel de
Confianza

d [error maximo de estimacion]

10.0%

9.0%

8.0%

7.0%

6.0%

5.0%

4.0%

3.0%

2.0%

1.0%

90%

62

74

92

115

149

196

266

368

507

654

95%

85

102

124

154

195

251

328

432

557

674

97%

101

121

147

180

225

285

365

466

582

683

99%

135

160

191

231

282

347

427

521

617

695

3.7 Método de analisis

El andlisis de los datos se realiz0 cuantitativa y cualitativamente, segun los datos
obtenidos por los diferentes instrumentos aplicados, la comunicacién interna de la
empresa San Martin, se genera en el dia a dia con variaciones dependiendo del
departamento, es decir no se tiene definidos en su totalidad los canales, medios o
forma de trasladar la informacion hacia los diferentes segmentos de la poblacion
gue conforman la empresa y la comunicacion externa se ve determinada por el

giro del negocio.

Por lo que, las acciones y herramientas propuestas para la recoleccion de datos
constaron de preguntas con las que se cuantificaron los datos y otras cualitativas
para describir narrativamente la informacién. Por ello se unificaron cifras y
descripciones narrativas del indicador o segmento validado. Con ello se pretende
facilitar la comprension de los resultados, concretando la informacién con el
analisis, el detalle de las conclusiones y una discusion de resultados, con la
finalidad de sustentar teéricamente el producto de la recopilacion de informacion y

datos.
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IV Diagnostico comunicacional

Al concluir con las reuniones y entrevistas con las diferentes areas vy
departamentos que conforman la empresa Panaderia San Martin, se pudo
recolectar informacion sobre la cultura, filosofia de servicio, procesos productivos y
administrativos, asi como su dinamica y la forma en que funciona la comunicacién
interna y externamente, detallando el escenario actual de la empresa en

investigacion.

Es de relevancia la comunicacion interna y externa ya que, si en la organizacion
se logra una buena comunicacién interna, ésta repercute directamente en la
comunicacion externa; manifestandose en “como el cliente percibe la
Organizacién”, por ello es necesario evaluar y controlar las comunicaciones
internas y externas para mejorarlas (Centro de estudios en Disefio Yy

Comunicacion, 2013)

Por ello es necesario identificar y conocer los aspectos de la comunicaciéon que se
maneja en la empresa objeto de estudio para proponer soluciones a partir de las

debilidades y oportunidades para potencializarlas.

4.1 Analisis de Comunicacion Interna

Segun Alberto Martinez, citado por Velasco (2002), la comunicacion es el “proceso
por medio del cual una persona u organizacion se pone en contacto con otra
persona a traveés del mensaje y espera que esta Ultima dé una respuesta, ya sea

una opinién, una actitud o conducta.

Siendo San Martin una empresa conformada por un total de dos mil cien personas
y varios segmentos del ambito alimenticio, la comunicacion se ha convertido en un
tema de vital importancia y complejo en los diferentes niveles que conforman su
organigrama debido a que todos los mensajes que el presidente traslada a la linea

gerencial en su mayoria no se sabe si lleg6 a todos los demas niveles.
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Los colaboradores estan distribuidos en las sedes anteriormente descritas,
quienes integran el area de operaciones, administracion y planta; el area de
operaciones es la que se conforma del personal que se ubica en restaurantes,

panaderias y heladerias.

El &rea de planta lo conforman las personas de produccion, flota y bodegas, el
area administrativa la conforma el personal de los departamentos que dan soporte

y servicio a las anteriormente descritas.

Por ello la premisa inicial y fundamental es que para San Martin la comunicacion
es una herramienta que aportard los elementos significativos para alcanzar los
objetivos del negocio dentro de una industria de alimentos de la linea de
panaderia, pasteleria y comida casual, siendo necesaria la asesoria especifica en

este campo, para que se genere un proceso fluido de comunicacion.

Se identifica la necesidad e intencion de abordar y aplicar los elementos de
comunicacion en todas las areas de la empresa para que alcancen sus objetivos
especificos, por ende, lograr un acoplamiento lineal para lograr la vision de
negocio. Se evidencia una estructura organizacional y economica, solida que hace
notar que se cuenta con el recurso fisico y sobre todo con el recurso humano para

el logro de los obijetivos.

La segunda premisa que soporta la investigacion es que el duefio de la empresa
tiene la vision de crecimiento nacional e internacional por lo que sabe el camino a
seguir en el negocio, pero no el como hacer que los direccionamientos que da al
equipo gerencial se comprendan y se cumplan mediante la comunicacion hacia
todas las areas para la consecucion de las actividades que en conjunto seran el
logro de la organizacién. Actualmente no cuenta con un departamento o persona
encargada del area de comunicacién, ya que en su formalizacion y desde sus

inicios no ha sido contemplado dentro de su estructura organizacional.
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Por ello, el dar seguimiento o responder a las solicitudes internas y externa
relacionadas al tema de comunicacion se han manejado en forma dispersa por las
diferentes é&reas que conforman la organizacion, siendo algunas de esas
solicitudes respondidas directamente por el duefio de la empresa o la

vicepresidenta de la misma.

Comunicacién Interna

En general la comunicacion interna fue evaluada como asertiva puesto que el
resultado obtenido en la recoleccién de datos por medio de la encuesta realizada a
los colaboradores de la empresa San Martin, muestra que la comunicacion vertical
descendente es relativamente buena y con frecuencia diaria, obteniendo el mayor
porcentaje de aceptacion aunque con poca diferencia porcentual en cuanto a los
otros rubros; en referencia a la informacion que requieren para realizar su trabajo y
actividades en las que forman parte. Sin embargo, indicaron que es necesario
hacer una transmision de la mision, vision y objetivo de negocio ya que dicen

conocerlas mas no saber si se cumplen.

Tipos de comunicacion

e Comunicacion Vertical

La comunicacion vertical ascendente es evaluada por los empleados como fluida,
tomando en cuenta que si tienen buena relacion con sus jefes inmediatos, quienes
tienen apertura para recibir dudas o comentarios, pero que solo va enfocada a las

actividades concretas de sus puestos de trabajo.

El personal de algunas areas expresaron que la comunicacion es de tipo formal ya
gue la ejecutan mediante memos especificos, pero es por la naturaleza del
departamento, en la mayoria de las areas indicaron que el traslado de la

informacion de parte de la linea jerarquica es clara.
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Sin embargo, algunos expresaron que la comunicacién hacia los subalternos, es
decir la comunicacién vertical descendente es autoritaria y lineal, pero que la
mayor parte del tiempo es por el respeto de la jerarquia que ellos se comunican de
la misma forma es decir vertical ascendente, lo cual algunas veces les genera

inconveniente cuando es algun permiso urgente.
Para ello utiliza los siguientes medios de comunicacion:

e Memorandos

e Actas

e Llamadas telefénicas

e Reuniones de departamento

e Capacitaciones

Las capacitaciones se desarrollan con el objetivo de trasladar informacion
organizacional, técnica y de formaciéon humana, en algunos departamentos este
tipo de comunicacion suele ser de tipo autoritario ya que el fin dltimo es que se

acepten la instruccién, procedimientos o situaciones puntuales.

En algunos casos se deja por un lado este tipo de traslado de informacién ya que
los jefes de area indican que no pueden dejar ir al personal hasta la sala de
capacitacion porque es “perder el tiempo”, por o que no se cuenta con el apoyo de
todos ni se puede determinar que el canal sea el 6ptimo para transmitir

informacion.
e Comunicaciéon horizontal

La comunicacion horizontal en los diferentes departamentos resulta ser fluida, sin

mayor barrera para trasladar y recibir los mensajes entre sus usuarios.

Esto es debido a que se genera una cadena de “servicio” entre diferentes areas
como recursos humanos, sistemas, compras, calidad con las areas productivas,
esto genera la interaccion constante y dependiente unas de otras para la

consecucion de los objetivos y metas de cada uno.
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Con ello se logra que todos interactien propiciando didlogos, conflictos de
tiempos, discrepancias de opiniones pero con el fin de encausarlos a la resolucién

positiva y entrega de resultados.

Los medios de comunicacion mas utilizados para trasladar la informacioén son:

e Reuniones inter departamentos
e \Visitas a las areas
e Llamadas telefénicas

e Correos electronicos

Este tipo de comunicacion es presencial y de mucho contacto con los interesados
ya que se generan reuniones de equipo in situ, con los jefes y/o gerentes de las

otras areas y de recursos humanos hacia los diferentes departamentos.

Las reuniones de las jefaturas hacia el personal operativo fueron calificadas como
“informativas” sobre cambios de productos, servicio, horarios o responsabilidades,
sin embargo indicaron que esas reuniones muchas veces son tan cortas que no da

tiempo de concluir algun tema y queda pendiente para la siguiente reunion.

Una ventaja de estas reuniones es que no precisamente deben ir hasta un lugar
estructurado fisicamente para reuniones, con el solo hecho de parar labores unos
minutos y que todos los colaboradores puedan estar presentes es significativo ya
gue si se trasladan para otro lugar debe alguien siempre quedarse en las

instalaciones de los puestos de trabajo.

En algunas areas operativas y administrativas este tipo de acciones se realizan
con muy poca o casi nula frecuencia, lo que limita a algunos colaboradores a estar

informados plenamente de las situaciones.
e Comunicacion circular

Dentro de los resultados obtenidos se demostré que la comunicacion circular

influye en la interaccion de los departamentos que conforman la empresa, que a
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veces hace compleja la interaccion de los procesos, debido a que los cambios que

se manejan de instrucciones son muy variantes.

Se identificaron deficiencias en los canales utilizados ya que la mayor parte de los
colaboradores no tiene acceso a ellos, solo algunos puestos de lineas jerarquicas

de mandos medios hacia la alta gerencia.

En la poblacion que se ubica en los diferentes puntos de servicio fuera de oficinas
centrales se consider6 un factor negativo el poco uso de medios de informacién,
considerando también que cuentan con horarios rotativos por lo que a veces unos

grupos reciben la informacion y otros no.

Sin embargo, es importante indicar que la empresa cuenta con la afinidad en los
valores, principios, vision y filosofia de negocio, lo cual genera la oportunidad de
crear y aprovechar al maximo los medios 0 espacios para que el proceso

bidireccional de la comunicacion se genere fluidamente.

El trato entre compaferos y entre departamentos en su mayoria fue calificado
como cordial, de mucha ayuda y aporte a las diferentes actividades que desarrolla
cada uno en su puesto de trabajo, mismo que denotan adquirir desde el momento
de la induccién, valorando que se da la apertura a dialogar, algunos otros
colaboradores detallaron que no cuentan con el canal apropiado para hacerse

escuchar.

En algunas areas operativas los colaboradores, en una minoria, indicaron sentirse
“no escuchados” por sus jefes o la organizacion como tal, lo que hacia que
prefirieran “llegar a su puesto, hacer lo que les tocaba y nada mas”, es decir tomar
una postura conformista, porque no les atraia el hecho de que algunos de sus
compafieros de otras areas tuvieran esa oportunidad y apertura por parte de sus

jefes inmediatos y ellos no.
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Para este tipo de comunicacion, los recursos mas utilizados son:

e Reuniones in situ.
e Reuniones uno a uno.
e Reuniones de equipo de trabajo.

e Memos en la pared de su area de trabajo.

Por lo tanto, después de analizar y comparar los resultados obtenidos por los
instrumentos que recopilaron informacién, se examin6 a cada uno de los tipos de
comunicacion que se manejan en la empresa San Martin y se identificd que el tipo

de comunicacién que predomina es pasiva.

Segun los resultados de las entrevistas semi estructuradas realizadas, hay una
compleja recepcion de la comunicacion lo que dificulta en ocasiones realizar las

actividades con el resultado planificado.

Se determind que la mayoria se identifica y comparte la mision, vision y valores de
la empresa, informacidén que se gestiona de forma adecuada y eficaz mediante el
departamento de capacitacion, el cual interviene en el proceso de incorporacion de

los empleados a través del programa de induccion a la empresa.

Posteriormente se refuerza con el plan de capacitacion anual en el que se
incorpora la universidad San Martin, en donde los colaboradores reciben y
practican los valores, asi como también se preparan en diferentes temas para la

mejor consecucion de sus actividades en el puesto de trabajo.
De acuerdo a los empleados, el medio de comunicacion interna que se utilizan

mas en San Martin, es el correo electronico, solo que es utlizado en las

posiciones de jefaturas hacia arriba y en las sedes fuera de las oficinas centrales.
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Segun expone EAE Business School y Harvard Deusto Business Review en su
Blog Retos Directivos, Liderazgo empresarial la comunicacion interna es

importante en una empresa porque:

e Se interesa por dar a conocer puntos relevantes en el campo de la
comunicacion interna, para eso debe enfocarse en el recurso mas
importante de todos, el humano. Por lo que se considera importante
gue los mismos empleados indiquen que es necesario que todos
tengan “los medios o canales para comunicarse” e indican que los
medios de comunicacién que se utilizan como secundarios; pero a los
cuales si tienen acceso mas empleados son: la cartelera del comedor,
chat en el teléfono personal y el corporativo ya que formaron grupos

para envio y recepcion de informacion.

La alta rotacion de personal en algunas sedes de trabajo si influye en la
comunicacion vertical ascendente, segun los datos obtenidos en las entrevistas no
estructuradas, ya que en su mayoria pasan por un periodo de entrenamiento de
tres meses lo que hace que al llegar a su sede oficial hayan cambiado ya de jefes

y deben readecuarse a la nueva informacién que se les proporcione.
En los focus group, sobresali6 el comentario en el que los colaboradores
mencionan la importancia de realizar actividades motivacionales y se les haga

saber lo importante que son para la entidad (Vasquez, 2013)

Comunicacion en Crisis:

Actualmente la empresa San Martin no cuenta con una persona, organizacion o
plan para dar respuesta a una situacion en crisis, sin embargo, cuando han
surgido situaciones urgentes la persona que brinda el soporte es el presidente de
la empresa en conjunto con la vicepresidenta, quienes directamente dan respuesta

a las situaciones, asi como la informacién a sus gerentes inmediatos inferiores
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para que conozcan la informacion y ellos sean quienes la trasladen a los equipos

de trabajo.

Es importante resaltar que el no contar con un tratamiento adecuado de conflictos,
inconvenientes o inestabilidades en la organizacion tendrd como resultado
convertirse en un problema externo, es decir lo que se realiza internamente, como

consecuencia se refleja en el &mbito exterior que rodea a la empresa.

De acuerdo a la informacion obtenida en las reuniones y visitas a los centros de
trabajo en varias oportunidades en que han surgido inconvenientes internos no se
ha transmitido la informacion oficialmente, o que ocasiona “rumores de pasillos”
ocasionando descontento por parte de los colaboradores porque en algunas
oportunidades son temas que conllevan turnos extraordinarios de trabajo, cambios

de actividades de un momento a otro sin conocer realmente el motivo.

Resolucion

Al no contar con un manual o procedimiento especifico para dar respuesta a un
caso de crisis, se direcciona toda comunicacion hacia la secretaria de Presidencia
para que sea el Presidente quien solvente el inconveniente en conjunto con la
Vicepresidenta. Por ello es necesario que se genere la necesidad de solicitar que
el procedimiento que ellos realicen sea conocido e identificado por todas las areas
involucradas en situaciones criticas para realizar los pasos adecuados en ese tipo
de intervencion, se puede optar por hacer uso de los siguientes canales de

comunicacion:
e Comunicado electrénico

e Reuniones con areas

e Memorandos

40



Es recomendable crear un manual o procedimiento para dar solucion a cualquier
crisis que se presente, realizar la socializacion del mismo en todas las sedes, e
incluir toda informacién posible que soporte las acciones que se tomen, asi como
nombrar a la persona encargada de ejecutar los planes, capacitarlo en los temas

concernientes a comunicacion de crisis y la cultura de la empresa San Martin.

4.2 Analisis de resultados cuantitativos

Para presentar un diagnéstico completo y basado en resultados cualitativos y
cuantitativos, se integran los siguientes datos en los cuales se tiene referencia de
147 colaboradores. Por lo que a continuacién se presentan los datos con el detalle
sobre cada pregunta realizada a la poblacion encuestada, tomando en cuenta que
es una organizacion con un numero considerable de recurso humano es primordial

conocer el estilo con el que cuentan, que puede ser de los tres estilos siguientes:

e El estilo Asertivo que encausa la participacion de los colaboradores, el tono
de voz, el discurso, los gestos son coherentes y su fin es la basqueda de
atender al personal.

e El estilo Agresivo identifica una postura retadora, falta de respeto hacia los
demas y es impositivo.

e El estilo Pasivo tiene como identificador que lo mas importante es lo que
otros opinen y aporten, sede y se limita a tomar la postura de obediencia sin

imponer o dar a conocer su punto de vista. (Van-der Hofsdat Roman)

A continuacion se presentan los resultados graficos con el detalle de respuestas

en porcentajes, en calidad de informacion cuantitativa.
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GréaficaNo. 1

éSan Martin cuenta con un
departamento de comunicacién?

=5 mNO = NOTENGO CONOCIMIENTO

Fuente: elaboracién propia.

En la grafica se presenta el resultado sobre el conocimiento por parte de los
colaboradores si tienen conocimiento sobre la existencia de un departamento de
comunicacion dentro de la organizacién, en la cual se distingue un 13% indica que
los colaboradores dicen saber que, si existe el departamento, un 54% indica que

no existe y un 33% detalla que no tiene conocimiento si existe o no.

Por la misma ausencia del conocimiento total de la organizacion varios
colaboradores confundieron el departamento de capacitacion con la pregunta que

se realizo por lo que denotan desinformacién de la estructura empresarial.

42



Gréafica No. 2

¢Hay una persona asignada especificamente para
la comunicacién interna y externa en SM?

=5 =mNO = NOTENGO CONOCIMIENTO

Fuente: elaboracién propia.

La grafica numero dos detalla que el 6% del personal indica que si existe una
persona para comunicacion interna y externa, el 42% indica que no hay nadie
asignado especificamente para la comunicacion en la empresa San Martin, para
finalizar un 52% indica desconocer si hay alguien asignado o no para esta

actividad.
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Gréfica No. 3

éiQué medios de comunicacion se utilizan en
SM para trasladar la informacién a los
colaboradores?

4

= CORREO ELECTRONICO = CHAT EMPRESARIAL
CHAT PERSONAL = TELEFONO MOVIL
= MEMOS/CARTAS CARTELERAS

m COMUNICACION PRESENCIAL

Fuente: elaboracion propia.

En esta grafica se detallan los medios de comunicacion que se utilizan para
trasladar la informacion a los colaboradores, teniendo siete diferentes rubros los
cuales calificaron el siguiente orden, teléfono mévil con un 24 %, seguido del
correo electronico con un 20 %, la comunicacion presencial con 18 %, uso del chat
personal 16 %, mediante carteleras tiene un 16 %, como penultima herramienta
esta el chat empresarial con un 3 % y en ultimo lugar los memos y cartas con un 3
% por lo que denota que el uso de medios digitales y la comunicacion personal

sobresalen en la dinAmica de la empresa objeto de estudio.
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Gréafica No. 4

éCual es la frecuencia con que se traslada la
informacion importante a los colaboradores en
San Martin?

= SEMANAL = QUINCENAL = MENSUAL = OTRO = TODOS LOS DIAS

Fuente: elaboracién propia.

En esta gréafica se detalla la frecuencia con la que se traslada la informacién
considerada importante a los colaboradores de le empresa, en la que resalta que
el mayor porcentaje con 42 % es a diario, es decir el rubro de “todos los dias”, el
siguiente es semanal con un 23 %, el 14 % es quincenal la recepcion de la
informacion, un 5% indico que es en forma mensual y el 16% indicé en “otro” el
tema de la temporalidad, explicando verbalmente que a ellos la informacion llega
en diferentes tiempos y alguna ya con atraso por lo que no podian distinguir una
opcién nada mas. Indicaron verbalmente que la informacion que para ellos es
importante y por eso consideran que estd bien que sea diaria es sobre las

actividades enfocadas en su puesto de trabajo.
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GraficaNo. 5

éToda la informacion que se traslada a los
colaboradores de San Martin se transnmite
por los mismos medios de comunicacion?

m5 mNO = NOTENGO CONOCIMIENTO

Fuente: elaboracién propia.

En esta gréafica se muestran tres porcentajes sobre el conocimiento de los medios
por los cuales se traslada la informacion a todos los colaboradores de la empresa
San Martin, el porcentaje mas alto, siendo un 45 % indica no tener conocimiento
sobre el tema, el 30 % dice que no son los mismos medios los que se utilizan, el
25% dijo que si se utilizan los mismos medios, verbalmente comentaron los
encuestados que como no tienen claro con que tipos de medios de comunicacion

cuenta San Martin prefirieron indicar que no tienen conocimiento.
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Gréafica No. 6

éCémo evalua su comunicacion con sus
compaferos que ocupan iguales o similares
puestos al suyo?

= FLUIDA = MEDIANAMENTE FLUIDA = NO HAY COMUNICACION =

Fuente: elaboracién propia.

Esta grafica hace referencia a la comunicacion que se realiza entre colaboradores
de la misma linea jerarquica, en el que un 55 % indica que consideran tener una
comunicacion fluida con sus compafieros de trabajo, el 27% detalla que la
consideran medianamente fluida y el 18 % que no existe comunicacién entre

compafieros de la misma linea jerarquica.
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Gréafica No. 7

éQué estilo de comunicacién predomina
dentro de la organizacion?

= PASIVO ® AGRESIVO = ASERTIVO

Fuente: elaboracién propia.

En ésta gréafica se nota la relevancia en cuanto a la determinacién del estilo de
comunicacion en la empresa San Martin, segun lo que indican los encuestados
gue predomina en la misma, con un 43 % es calificada como asertiva, seguido de
un 33% en el que indican que tiene un estilo pasivo y un 24 % estilo agresivo, es
importante hacer notar que en esta pregunta surgieron dudas por parte de los
encuestados para determinar cudl era el tipo de estilo, se dio solucién a las dudas

para que la respuesta que dieran fuera objetiva.
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Gréafica No. 8

é¢Tiene acceso a los medios actuales de
comunicacion para trasladar sus ideas y
consultas?

=5 = NO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En ésta gréafica se denota la accesibilidad de los colaboradores en referencia al
uso de los medios actuales utilizados en la empresa San Martin para trasladar sus
dudas, ideas, comentarios o sugerencias, indicando que un 66 % considera no
tener el acceso, un 20% indica que si lo tiene y un 14% explica que a veces,
tomando en cuenta que la mayor cantidad de colaboradores son operativos,
guienes indican que los canales de comunicacién son exclusivos de la jerarquia de
jefes, lo que dificulta que puedan obtener un canal idoneo para comunicarse,
aunado a que en los horarios de trabajo deben dejar el celular en su locker y solo

en el tiempo de comida pueden utilizarlo.
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Gréafica No. 9

éSu jefe inmediato es una persona
accesible?

=5 =NO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En ésta se detalla la representacion de la opiniébn de los encuestados en
referencia a si su jefe es accesible, indicando que el 47% no lo son, el 27 % si son
accesibles y el 26 % indica que a veces si son accesibles sus jefes, considerando

gue en esta encuesta participaron colaboradores de diferentes jerarquias.
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Gréafica No. 10

éEs grata la disposicion de su jefe
cuando consulta sobre su trabajo?

uS| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En la gréfica se detalla la disposicion de los jefes cuando se les consulta sobre el
trabajo realizado, en donde indicaron que el 39 % son accesibles, seguido de un

36% que indican no tener un jefe accesible y un 25 % indican que a veces si lo es.
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Gréafica No. 11

éLa relacion con sus superiores en San
Martin es cordial?

=S| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En esta grafica se detalla la relacién de los colaboradores en la empresa San
Martin en referencia a la relacién con sus superiores, por lo que indicaron que un
57 % si tiene una relacién cordial con sus superiores, un 22 % a veces es cordial y

un 21 % no tiene una relacion cordial con sus superiores.
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Gréafica No. 12

éRecibe la suficiente informaciéon que
necesita para hacer bien su trabajo?

=S| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

Se hace referencia a que si los colaboradores de la empresa San Martin reciben la
suficiente informacién que necesitan para realizar bien su trabajo, en el que un
57% indicd que si cuentan con esa informacion, un 21 % indicé que no cuentan

con ellay un 22% a veces si obtienen la necesaria para realizar su trabajo.
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Gréafica No. 13

¢Qué importancia da San Martin al
tema de la comunicacion?

= MUCHA = POCA = NINGUNA

Fuente: elaboracién propia.

Esta grafica hace constar cual es la importancia da la empresa San Martin da al
tema de comunicacion, siendo un 48 % en el que indicaron que se le da poca
importancia a este tema, un 40 % que indican que la empresa le da mucha
importancia y un 12 % que indicé que no se le da ninguna importancia al tema de

comunicacion.
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Gréafica No. 14

¢éEs usted cordial en el trato con los
demas en general?

=S| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En esta grafica se detalla el trato individual hacia los demas por parte de cada
colaborador de San Martin, en donde un 84 % indicé que si tiene un trato cordial
en general, un 10 % indicé que a veces lo tiene y un 6 % que no cuenta u otorga

un trato cordial con los demas.
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Gréafica No. 15

¢Es usted lo suficientemente claro para
transmitir sus ideas?

=5 =NO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En la gréfica se denota que los encuestados indicaron que un 50 % considera ser
lo suficientemente claro para transmitir sus ideas, un 27 % dice que no es claro y
el 23 % indico que a veces si transmite sus ideas con suficiente claridad.

56



Gréafica No. 16

éEs usted empatico con sus compafieros?

=S| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En la gréfica de arriba se indica la simpatia entre compafieros, evaluada en
primera persona, con un 65.44 % que indica que si es empatica con los demas
colaboradores, el 49.33 % dijo no ser empatico y el 33.23 % que a veces si es

empatico con sus comparieros de trabajo.
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Gréafica No. 17

éConoce la visién, misién y valores de
San Martin?

= S| = NO

Fuente: elaboracién propia.

En esta grafica se detalla que un 78 % indica conocer la vision, mision y valores
de la empresa San Martin y un 22% adjudica que no conocen los aspectos

anteriormente mencionados de la Cultura de la organizacion.
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Gréafica No. 18

éConoce la Visién Estratégica de San
Martin?

=S| mNO

Fuente: elaboracién propia.

Esta grafica explica que un 77 % de los encuestados no conoce la Vision
estratégica de la organizacion y tan solo un 23 % si confirma conocer esta

informacion.
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Gréafica No. 19

éSe identifica usted con la Vision, Mision y
Valores de San Martin?

=S| = NO
Fuente: elaboracién propia.
En la presente gréfica los colaboradores de la empresa en estudio indicaron en un
81 % estar identificados con la Vision, Mision y valores de la organizacion y un

%19 indica no estar identificados con la organizacién, es decir con los elementos

gue la conforman.
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Gréafica No. 20

éDisfruta del tiempo de trabajo?

=S| mNO = AVECES

Fuente: elaboracién propia.

En esta grafica el personal indicé que en un 86% si disfruta del tiempo de trabajo,
un 8 % indica que no lo disfruta y un 6 % indica que a veces si disfruta del tiempo
en el trabajo.
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El aporte adicional del estudio mixto es que permite recolectar, dimensionar y
comparar informacion recolectada cualitativamente, siendo reflejo de las cifras
obtenidas en las encuestas realizadas u obteniendo un apego o complemento
ampliando asi el entendimiento de la situacion en comunicacién que vive la

empresa San Martin, debido a ello se llegé a la conclusién que:

v Es primordial generar fidelizacion en los colaboradores para la obtencion de
su compromiso en las actividades que realiza, lo que se vera reflejado en el
excelente servicio que brinde a los clientes.

v' Se denota la necesidad de realizar un trabajo de capacitacién en liderazgo
enfocado a los jefes de area.

v' La mayoria de los colaboradores mantienen entre ellos una cordial relacién
y comunicacion, propiciando un ambiente agradable.

v' La necesidad de reconocimiento es principalmente lo que los motiva a
hacer siempre un buen trabajo, por ello es importante generar formas de

incentivar el buen desemperio.

4.3 Analisis de la comunicacién externa

Un segmento importante del estudio que se realiza en la empresa San Martin y
gue refleja el conocimiento de la organizacion por parte de los publicos a quienes
se dirige el servicio y los productos de la organizacion es la comunicacion externa,

la cual se desarrolla en el siguiente analisis.

Los usuarios de la empresa San Martin estan clasificados por sectores, los cuales

se dividen en:

. Consumidores frecuentes.
. Consumidores ocasionales.
. Consumidores institucionales.

62



Para que San Martin cree y mantenga la relacién con sus diferentes publicos y

obtenga los resultados que busca, cada publico fue segmentado de acuerdo a los

siguientes tipos

A)

B)

C)

Operativa: Se realiza a diario, se interesa en todos los publicos externos.

Estratégica: Se enfoca en conocer datos clave de la competencia, es
silenciosa, porque en base al estudio de monitoreo en que las empresas
competidoras se desenvuelven en el mercado, la propia define qué

acciones innovadoras pueden implementar o en qué esté fallando.

De notoriedad: Posiciona a la empresa como un ente que da a conocer
guiénes son y qué hace. Estas acciones mejoran su imagen. La red
social Facebook, correo electronico y la pagina web son algunos de los
medios mas usados para mantener constantemente informados a los
publicos, asi como la implementacion eventual, por costo, de acciones

en medios de comunicacion tradicionales.

Instituciones: la empresa San Martin se relaciona con empresas del
sector alimenticio, logistico, de servicios de capacitacion vy
organizaciones con las que se tienen vinculos de ganancia bidireccional,

a continuacion se detallan:

Vinculo de negocio:

Pequefios y medianos productores de verduras y frutas.
Productores de materiales de empaque

Productores de productos a base de bejuco y cafia.
Empresas constructoras

Empresas de servicios telefénicos y redes
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Vinculo de servicios de capacitacion:
e Intecap
e Cémara de Comercio de Guatemala
e Cémara de Industria

e Grupo Buré

Entre otros proveedores de servicios de capacitacion externa e in-company, con
quienes regularmente se tiene contacto via electrénica y telefénica para cotizar y

recibir informacion de distintos temas para toda la organizacion.

Para comunicarse con el publico que conforma; aunque no lo tienen definido como
tal, su programa de RSE, tienen un procedimiento definido.

La Responsabilidad social es la que una organizacidon o empresa realiza ante los
impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio

ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que:

a) Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad

b) Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas.

C) Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento.

d) Esté integrada en toda la organizacién y se lleve a la practica en todas sus

relaciones y areas de influencia. (Definicion 1ISO26000)

Sin embargo, al preguntar si tienen un programa definido indicaron que no esta
descrito como tal, pero que, si se tienen requisitos establecidos por el duefio de la
empresa para que quienes asi lo necesiten, opten a ser una de las instituciones

beneficiadas.
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Con el publico institucional, el departamento de servicio al cliente es quien se
encarga de recibir la informacién sobre pedidos sobre producto que se maneja de
linea como también “a la medida” segun los requisitos y la ocasion, siendo la
mayor parte de ellos requeridos con la imagen de la institucion, ya sea impresa en
el empaque o comestible, luego de recibir el pedido, hacen realizar la solicitud al
area de planificacion, luego se realizan las 6rdenes en el &rea de produccion y por
ultimo se organiza al area de flota para la entrega del producto.

La encargada de servicio al cliente indic6 que actualmente no se cuenta con una
persona que esté presente en las entregas y reciba la retroalimentacion
personalmente, por lo que ella se encarga de llamar posteriormente a cada cliente

para saber si el servicio cumplio con las expectativas que se tenian.
También tiene relacion con empresas proveedoras de servicios, materia prima o
producto terminado, siendo el contacto inicial el responsable del area que requiere

de sus servicios.

Posteriormente se traslada la informacion con los gestores de compras quienes se

dividen en:

1. Gestor de compras de linea.

2 Gestor de compras de materiales de empaque y embalaje.
3. Gestor de compras de suministros y servicios.

4 Gestor de compras de repuestos y mantenimientos varios.

En las entrevistas realizadas explicaron que hasta hace cuatro afios la empresa
San Martin no invertia para pautar en prensa o vallas publicitarias, sin embargo,

con el crecimiento han incursionado en hacer presencia mas frecuentemente.

Detallan los siguientes medios que utilizan para dar a conocer sus productos:
1. El ofertero.

2. Pagina completa en medio impreso de circulacién nacional.
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Presencia en segmentos especiales dentro del medio impreso.
Revistas de enfoque gurmé.
Revistas que evallan y jerarquizan restaurantes.

Publicidad en las sedes.

N o Uk~

Promociones radiales.

Publico Primario
Clientes

En este publico se ubican los clientes de distintas edades, quienes
frecuentan las sedes de San Martin, buscando una experiencia de servicio,

comida casual y productos de panaderia y reposteria.

Colaboradores

En este segmento de publico se ubican a todos los colaboradores que se
encuentran en las diferentes areas o departamentos que conforman la
empresa en estudio. Por ser la fuerza laboral mediante la cual se obtendran
los resultados, mision y vision de la organizacion mediante el servicio y
producto que los clientes adquieran, se considera un grupo importante

prioritariamente.
Proveedores

Los proveedores son un publico indispensable en esta categorizacion
debido a que son quienes surten los equipos, insumos, producto para
empacar, suministros de oficina, mobiliario, es decir todos los recursos para

la actividad de la organizacion.

Algunos proveedores

e Naturalisimo
e Pollo Rey

e Pequeios y medianos productores de frutas y verduras
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e Gpack
e Hielo Igla
e Ducal

e Del Monte
Publico secundario

Aliados
Esta categoria dentro del publico secundario es la que engloba a las
instituciones, organizaciones sin fines de lucro, entre otras que dan apoyoy

lo reciben de parte de la empresa San Martin.

Alqunos aliados

e Camara de Industria.
e Camara de Comercio.
e Bomberos Voluntarios.

¢ Cruz Roja Guatemalteca.
Relaciones Publicas

Existe una actividad que encierra distintas acciones previamente planeadas por
parte de la organizacion que se interesa por mantener una buena relacion con sus
publicos y como una caracteristica puntual, esta actividad ofrece un beneficio
mutuo (empresa-publico), y esta se le denomina Relaciones Publicas. (Castillo,
2010). En San Martin actualmente no cuentan con un area o persona encargada

para realizar esta actividad.

Comunidad
Es el sector circundante a las instalaciones de la sede central y las que se
encuentran en las diferentes areas de la ciudad y departamentos, también
la poblacion que recurre a los servicios y productos de la empresa objeto de

estudio.
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Medios de comunicacion

Segun la informacién recibida mediante la recoleccion de datos,
actualmente se pueden ubicar como publico secundario debido a que no se
le ha dado la importancia del uso de los distintos medios de comunicacion,
especificamente digitales ya que impresos es lo que mas trabajan, sin
embargo se denota un gran potencial para dar a conocer la empresa en

esos medios para dar a conocerla.

Medios de comunicacion actualmente utilizados:

Los medios de comunicacién son manejados y atendidos mediante los gerentes
de marca y la vicepresidenta, ellos son quienes acuden a las actividades tanto
informativas como promocionales de la empresa. Los medios utilizados
actualmente son digitales e impresos, haciendo presencia en revistas con enfoque
alimenticio, programas de television de proyeccion familiar informativos y

entretenimiento.

Las redes sociales se manejan mediante una agencia, pero también monitorea el
progreso de cada pauta o interaccion, un empleado del area de sistemas, quien es

el vinculo entre agencia y mercadeo.

Por medio de la agencia de publicidad se realiza presencia en revistas, medios
impresos informativos, canales de television; los videos y fotografias se realizan
en ambientes internos y externos a San Martin, en la mayoria participan

empleados y familia de los duefios.

Hacen presencia en festivales gastronémicos , concursos de baristas y festivales
nacionales, en donde son representados en su mayoria de veces por los
maestros panaderos, pasteleros, chef ejecutivos y baristas con amplia trayectoria

dentro de la empresa San Martin.
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Publico terciario

Competidores

Al intentar determinar una competencia especificamente directa, nos
encontramos con que existen similares en el gremio restaurantero y
tomando en cuenta que una de las caracteristicas principales es que el
“horno debe estar trabajando la mayor parte del tiempo ya que los clientes
buscan esa experiencia de comprar el pan recién salido del horno” por lo
gue los probables serian los restaurantes con segmento familiar, con

servicio de comida casual y café incluido.

4.4 Analisis de la Identidad Corporativa

El valor de los signos se lo da la empresa u organizacion debido a que tiene
una intencibn comunicativa con significacion en las relaciones de los

integrantes de la misma y los clientes o publicos que los reconocen.

La empresa San Martin se integra por elementos diversos que ha decidido
formar de acuerdo al negocio familiar, filosofia y determinacion visionaria que
desean mantener, estos componentes la diferencian dentro del gremio de los
alimentos. Los mismos pueden soportar y ayudar a realizar la estrategia para
potencializar la imagen corporativa de la organizacion, es por ello que tiene
gran importancia dentro del estudio realizado, ya que para comunicar no solo
se utilizan sonidos mediante el habla sino que a través de diferentes signos
visuales, auditivos, entre otros, ya que es prioritario que el personal de servicio,
en especial aquel que mantiene trato directo con el cliente, tenga los

conocimientos y habilidades necesarios para comunicarse. (Fincowsky, 2001).

Signos

Signos Linguisticos o verbales
La empresa San Martin cuenta con un signo peculiar y que la representa

dentro del rubro en el que se desarrolla su giro de negocio, es el logotipo, el
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cual ha tenido diferentes modificaciones, desde el nombre completo en letra
rigida hasta el actual que es una letra cursiva color azul. Visualmente se
posiciona como nombre completo de la empresa, ya que estan incorporandolo

en diferentes elementos visuales de la organizacion.

Este logo también se utiliza en los documentos fisicos y electrénicos que la
empresa emite tanto en los tramites administrativos, como oficiales y legales,
también se agrega el nombre juridico de las sub empresas, debido a que se
inscribieron por aparte pero bajo la sombrilla de la marca comercial.

También cuenta con un Imago tipo que se conforma solo de una letra cursiva
dentro de un circulo, que va a la par del logotipo actual, es de color azul

marino.
e Signos Iconicos

La empresa cuenta con sefialética, que orienta al personal que trabaja en la
misma, asi como a los visitantes, proveedores y demas publicos en la

organizacion, dentro de sus instalaciones.

Las mismas no estan estandarizadas en cuanto a disefio, tamafio o ubicacion,
por lo que algunas de ellas no estan en el espectro del visitante o proveedor,
en cuanto a los colaboradores por ser parte del sistema muchas veces; dicen

pasarlas desapercibidas. No estan alineados a laimagen empresarial.
Los iconos estan ubicados en diferentes areas, en las cuales estan:

e Parqueo

e Bodegas

e Accesos de la empresa
e Bafio de hombres

e Bafo de mujeres

e Nombre de las areas

e Areas de descarga

e Rutas de evacuacion
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e Accesos restringidos

e Prohibiciones

En varias areas o departamentos estd incompleta o irregular, tomando en
cuenta que por los requerimientos del Ministerio de Salud, IGSS y Seccion de
SSO del Ministerio de Trabajo deben de ser unificados.

Sin embargo, se tuvo a la vista en la revision documental que cuentan con un
manual de logo, en el cual se detalla graficamente el uso adecuado del mismo,

las aplicaciones autorizadas, la tipografia y los elementos.

Por lo que es notable que hasta el momento la informacion no se ha extendido
a las areas que requieren realizar traslados de informacion, asi como tampoco

alguien responsable del control del uso de los mismos.

Tipografia
e Signos Cromaticos

Para informar a la empresa u organizacion, aparte de una forma auditiva, la que se
realiza visualmente requiere de la integracion de elementos con la esencia de la
empresa,; el logo, la sefalética y todo aquel signo que sea utilizado en documentos
informativos que se ejecuten. Es decir que con ello la empresa sera identificada
rapidamente, es el sello que refleja que es y quienes conforman la organizacion,

mediante la transmision de emociones alineadas a su cultura.

e EIl color azul marino es utilizado en el logotipo de la empresa San Martin
debido a que, segun lo explicado por diferentes colaboradores
entrevistados, su significado va mas alla de un color identificable, para ellos
contiene varios elementos como cordialidad, familiaridad, emociones

profundas y amistad, pero también es un color elegante y serio.

Sobre la decoracion de la empresa, el ambiente, mantenimiento tanto de la sede
central como de las sub sedes, denota un buen estado, el personal detallé que se
realizan constantes remodelaciones de acuerdo a las necesidades que van

surgiendo, asi como un plan de pintura, imagen y disefios en las areas acordes a
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las temporadas del negocio, cuentan con un departamento de arquitectura quienes
son los encargados de las remodelaciones en las diferentes sedes, asi como de
las sedes que se inauguran, también un area de mantenimiento industrial quienes
tienen a su cargo la remocion de las instalaciones, dentro de esta area se cuenta
con un espacio fisico de carpinteria y personal especializado que velan por el

buen estado del mobiliario, asi como las innovaciones en tema de carpinteria.

Cuentan con técnicos electricistas industriales y domiciliares que se encargan de
la iluminacién de cada espacio de las areas y sedes, los mismos son
constantemente capacitados en las innovaciones de iluminacion. El departamento
de mercadeo a través de la agencia de publicidad y la empresa que provee el
material auto adherible en vidrios son los encargados de darle vida a la imagen de
los ambientes fisicos de la organizacion; también tienen a su cargo el disefio e
imagen de la proyeccion visual en material de merchandaising, material
promocional como lapiceros, pachones, vasos térmicos, loncheras, mochilas,
bolsones, cuadernos, agendas, hojas membretadas, sombrillas, gorras, gabachas
promocionales, canastas, paletas, cucharas medidoras, pirex, tazas medidoras,

porta vasos, bandejas y tazas, entre otros promocionales.

El uniforme que identifica a los colaboradores de San Martin contiene el logo
bordado de la empresa, una tipografia cursiva en azul, con camisa o blusa blanca
y pantalén azul, para el personal administrativo de todas las areas asi como de
restaurantes, para el personal operativo de la planta de produccion el uniforme es
completamente blanco, conteniendo el nombre de la empresa en letra cursiva azul
y en las mangas las letras del dia en que se deben utilizar, la modalidad de las
letras corresponde a las auditorias que en la entrevista detallé el jefe de calidad,
debido a que se trabaja con alimentos en todas las areas el contacto es directo por
lo que el uniforme no se puede utilizar mas de una vez, también cuentan con una
cofia o redecilla que cubre completamente la cabellera y orejas con la finalidad de
proteger los alimentos de la caida de cabellos, el personal de laboratorios cuenta
con uniforme administrativo pero adicional debe utilizar la cofia o redecilla y bata

blanca que también contiene el logo de la empresa.
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El personal de cocina cuenta con uniforme que se compone de filipina blanca con
el logo bordado en azul y bies del mismo tono, el pantalén es azul con lineas

angostas en color blanco, deben usar redecilla también.

Los colaboradores del area de mantenimiento utilizan una playera tipo dry-fit en
color azul con el logo bordado en color blanco, pantalon de lona azul y zapatos
industriales, el personal de jardineria utiliza una camisa en tono gris con el logo

azul bordado y pantalén de lona.

Los pilotos del area de flota por motivos de movilizacién de producto y el ambiente
de la calle indican utilizar una camisa color kaki con el logo bordado en azul, una

gorra kaki con la visera azul y pantalén azul formal.

El uniforme, segun cada puesto de trabajo con los signos que contienen conforma
la imagen visual de nuestro publico interno proyectando y transmitiendo la

simbologia al publico externo.

4.5 Andlisis de la Imagen Corporativa

La percepcion de los publicos sobre la empresa San Martin es lo que se determina
como la imagen corporativa, es decir los componentes o criterios que se
construyen a través de la percepcion de los publicos hacia la organizacion. Los
componentes a los que se hace referencia los ha emitido o instalado en los
publicos la misma organizacion ya que es la filosofia y esencia, sin embargo lo
interesante es cOmo esos publicos perciben tangiblemente o intangiblemente a la

empresa. (Scheinsohn, 2004)

Se hace referencia a tres elementos para el andlisis completo de la imagen

corporativa de la empresa San Martin:

e Realidad corporativa
e Cultura corporativa

e |dentidad corporativa.
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Realidad corporativa

Se comprende este rubro como el conjunto de elementos que conforman la

filosofia de la empresa, tomando en cuenta las destrezas que son caracteristicas

gue la diferencian de otras organizaciones en el mismo enfoque o stakholder:

> Destrezas técnicas y profesionales

El producto que tiene a disposicion de sus clientes es elaborado con
especificaciones técnicas de calidad, procesos, recetas especificadas y
validadas.

Cuentan con alianzas estratégicas con proveedores de capacitacion
para tecnificar al personal operativo, asi como también con entidades
educativas para la profesionalizacion del personal que requiera seguir
con sus estudios con ello potencializar las destrezas y habilidades de

los colaboradores para encauzar un excelente servicio para el publico.

> Destrezas motivacionales

Existe un programa especifico de capacitacion y desarrollo para
diferentes areas.

El personal con mejor desempefio es candidato para asistir a la
universidad San Martin en donde reciben una serie de temas laborales
pero también humanos, con ello optar posteriormente a un ascenso
interno.

Celebraciones de cumpleafieros mensualmente en donde todos
comparten sin importar el area a la que pertenezcan y de parte de la
empresa les hacen entrega de un obsequio. Para fin de afio realizan un
convivio familiar, en el que los colaboradores disfrutan de un dia
completo de distraccion al lado de sus seres queridos. Para verano se
realiza una excursion a la que pueden asistir todos los colaboradores

gue cuentan con un afio previo de labores en la organizacion.
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> Destreza social

San Martin definié requisitos para que las instituciones que asi lo necesiten,
puedan ser parte del proyecto “San Martin para todos”, los cuales son dados
a conocer por la asistente de la presidencia a todos los interesados, luego de
un riguroso estudio de cada caso se les indica si formaran parte o no del

mismo.

1. Referencialmente indicaron que como area de Mercadeo y seccionados por
area de panaderia, pasteleria y restaurantes buscan el acercamiento con
medios impresos y visuales, dependiendo de la temporada en la que se
encuentre el negocio asi es como se invierte en el traslado de la

informacion, previamente delimitados los medios a utilizar.

Actualmente se tienen dentro de este proyecto 10 fundaciones que reciben el
producto que se haya establecido al momento de autorizarlas, la frecuencia con la
gue lo reciben es mensual en algunos y en otros hasta tres veces por semana.

También brinda apoyo técnico a una fundacién, enviando a un maestro panadero
0 maestro pastelero para realizar talleres con los alumnos del lugar, siendo parte
del programa la insercién laboral de jovenes que se ubican en un area especifica

para darles seguimiento en su adaptacion.

La informacidén que se brinda a cualquier institucion que quiera se parte de este

proyecto es:

Requisitos:

1. Constancia de nombre de la fundacion
2. Escritura constitutiva de la fundacion

3. Representacion legal de la fundacion

4. Solvencia Fiscal

5. Carta firmada por el representante legal
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Descripcion de la fundacion: fotografias, personas beneficiadas, objetivo de
la fundacion.
Direccion exacta

Contacto directo para entrevista

Etapas para la inscripcién de la fundacion:

Primera etapa: se evalla la lista de fundaciones y se escoge a las 10
fundaciones con mayor necesidad.

Segunda etapa: se revisa toda la documentacion legal de las fundaciones.
Para asegurarnos que las fundaciones estén en orden legal.

Tercera etapa: De las 10 seleccionadas en la etapa No. 1 se estudia cada
caso para seleccionar a las primeras 5.

Cuarta etapa: entrevista con el representa legal de la fundacion.

Quinta etapa: se hacen varias visitas inesperadas a lugar.

Sexta: se le da la bienvenida oficial al programa con una carta y dias

designados para recoger la donacion.

Fundacion Margarita Tejada Insercion laboral y apoyo en talleres
técnicos

Fundaciones de beneficencia Donaciébn de producto alimenticio e
indumentaria

» Destrezas organizacionales

Como empresa se servicio los colaboradores, en su mayoria son
comprometidos con la cultura San Martin, su politica de calidad y filosofia
de negocio.

Cuerpo corporativo

76




Este tipo de destreza hace referencia a la ubicacion y servicios que brinda. Por
lo que se puede indicar que es parte de un sector con mucha competencia, por
ser de alimentos, pero que cuenta con diferentes ubicaciones con las que hace
gue su publico objetivo disponga en cualquier momento de obtener los

productos.
Los servicios que ofrece son:

e Comida casual para consumir en el establecimiento y para llevar.
e Productos de panaderia.
e Productos de pasteleria y reposteria.

e Caféy Café exprés.

En las diferentes instalaciones cuentan con servicio telefonico, internet
inalambrico, audio, correo electronico para enviar y recibir informacién, asi como la
linea jerarquica de gerentes y jefes de area de las sedes tienen a disposicion
celular con niumero adicional de conexion desde la planta telefénica para facilitar la
comunicacion con las sedes. En las sedes de atencion y servicio esta instalado un
sistema llamado Aloha con el cual se optimiza la visualizacion de los productos
para que el personal de caja realice su labor, este sistema se instalé hace 5 afos,
por la dinamica de los productos y temporadas se actualizé en el afio 2015,
también cuentan con servicio de Point Off Service para realizar cobro mediante

tarjeta de crédito o débito.

En las oficinas centrales se cuenta con el sistema VHUR el cual es restringido a
algunas areas por la naturaleza de las funciones que realizan los colaboradores
gue las conforman. Para garantizar el Sistema de Gestién de la Calidad tienen en
uso el sistema llamado SharePoint en el cual se ubican todos los procesos,

formatos y manuales de operaciones.
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Cultura corporativa: Para la empresa San Martin todo lo que conlleva la cultura

corporativa estd en cada colaborador, desde el momento en que participa en la
induccion de personal, tiempo en el que se interactta con diferentes
colaboradores de la organizacion para dar a conocer temas especificos y sobre el

servicio que es esencial en la empresa.
Se hace énfasis en los siguientes contenidos de la cultura organizacional:
» Funcion de integracion

En funcién de conformar equipos en el area, con las distintas areas, siendo estos
equipos multidisciplinarios para generar planes de accién en cuanto a la
produccién y operacién de los productos y servicios que ofrece la empresa, con
ello se orientan a la consecucion de la vision organizacional. Para ello los

departamentos de servicio son integrados en las diferentes actividades como:

v" Reuniones con jefes de distintas areas.

v/ Capacitaciones interdepartamentales.

Es posible que la funcién de cohesion tenga mucho que ver con la funcion de unir
valores, principios, objetivos y vision de los trabajadores, pues se vuelven
compatibles con los de la institucion, y este seria uno de los puntos de inclinacion,
pues los trabajadores ven en el hospital una fuente de ingreso estable, pero
también un lugar en donde pueden crecer profesionalmente y dar el servicios de

acuerdo a su especialidad, poniendo en practica su experiencia y conocimientos.
Componentes basicos de la cultura corporativa:

v" Creencias y valores
Los valores de la empresa son considerados el pilar de la cultura que se da a
conocer y ser refuerza en las capacitaciones en las que se incorporan a todos los
colaboradores, el personal mas antiguo de la organizaciéon detall6 que creen en
gue el trabajo arduo y dia a dia es la base del crecimiento que han tenido como

empresa.
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Por ello es importante para ellos generar trabajo en equipo en las diferentes areas
para dar solucién u optimizar los esfuerzos que se realizan para la consecucion de

las diferentes actividades.
v Ritos y rituales

Para dar la bienvenida a los colaboradores se realiza una presentacion oficial en
las areas administrativas y un recorrido en las areas de la planta de produccion
con ello esperan que comprendan desde donde se genera la cadena de servicio
asi como que los colaboradores antiguos conozcan a los compafieros que tendran

en las diferentes areas.

En Enero de cada afio se realiza un festival especial de produccion y promociones

de descuentos para conmemorar un afio mas de labores como empresa.

La empresa San Martin esta en crecimiento de sedes, |0 que se considera positivo
debido a que son los planes que se han plasmado desde hace 2 afios en
referencia a la cobertura que quieren obtener como organizacion para llegar a sus

publicos.

La cultura corporativa es la conjuncién de las acciones que provienen de los
colaboradores de una empresa, los que ellos generan en lo individual y los que la

organizacion considera adecuados para la misma.

Identidad corporativa

La empresa San Martin tiene como historia de sus inicios, el emprendedurismo de
un joven con el entusiasmo de independizarse y generar un patrimonio para los
hijos que junto a su esposa iniciaban a conformar un hogar. Siendo una panaderia
de barrio el local contaba con dimensiones pequefias, contaba con un solo
colaborador, con poca inversion decidié comprar la instalacién y generar asi el

primer local de lo que hoy conforma panaderias San Martin.

El ser una familia con deseos de ampliar el negocio, toda su vision ha girado en
torno a brindar el calor humano de “hogar” la conservacion de sus empleados

antiguos que llevan la historia en su accionar hasta el dia de hoy en las
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actividades que realizan, cada segmento que se agrega al negocio asi como cada
sede es plenamente buscada y revisada por el Presidente y duefio de la empresa
para garantizar que se cumplan los estdndares que requiere para sus
colaboradores y clientes.

Como parte de su esencia es brindar un producto de calidad elaborado en el
mismo dia, sin preservantes, mediante un servicio cordial y una sonrisa célida. Su
publico clientelar es de diferentes estratos sociales y de distintas generaciones,
fomentando la armonia y garantizando ese sentimiento de familia.

Cuenta ya con presencia en El Salvador pero como parte de su estrategia para ser
conocida como una empresa internacional, estd gestionando permisos para
instalarse en Estados Unidos, para ello capacitaran a personal clave para que
puedan ser los pilares de esa incursion en un mercado muy demandante pero que
cuenta con una poblacion grande de latinos y en especial de guatemaltecos a
guienes se espera como el primer publico al que se impacte.

Por lo que su identidad es el servicio de calidad en cada producto que se elabora,
segun los colaboradores de la empresa, quienes dicen estar agradecidos con la
oportunidad de laborar en San Martin ya que han visto el beneficio para su familia

y lo proyectan con los clientes.

Comunicacidn corporativa

Diariamente se genera un cumulo de informacion de diferentes areas, la cual
circula en los diferentes departamentos, en diferente contexto, que generan un
significado puntual para los remitentes, en los cuales se identifican los
colaboradores, sus familias, los clientes, proveedores, las organizaciones que

obtienen beneficios de la empresa y los aliados.

Independientemente del tipo de canal con el que se traslade la informacion, los
publicos reciben, perciben y reconocen los mensajes para crear un criterio sobre la
organizacion. Es decir los atributos se transmiten por diferentes vias, no siempre
alineadas con la empresa o gestionadas por colaboradores de la misma, quienes

indican que la relacién que tienen entre ellos es buena.
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En el mismo estudio se abordd a colaboradores que finalizaron el contrato con la
empresa, quienes ya en el rol de ex colaboradores indican que en algunas areas
no sintieron ser participes de la informacién “importante” de la organizacion, que a
veces recibian instrucciones sin embargo no eran objeto de reuniones en las que

se daba informacion de la organizacion.

En cuanto a los publicos externos, especificamente las personas que requieren
buscar trabajo en la empresa San Martin, realizan comentarios a los
colaboradores actuales que se les hace dificil comunicarse para preguntar sobre
las oportunidades laborales, que a veces utilizan la pagina de la empresa pero que
los mensajes se les regresan o si ven que si son enviados no obtienen informacion

si fue recibida o no.

4.6 Comunicacion en crisis

En el aspecto de comunicacion interna se detallo que en la empresa San Martin
no se cuenta con un manual, procedimiento 0 una persona que tenga a su cargo la
comunicacion en crisis, teniendo muchas fortalezas en referencia a equipo,
instalaciones y presupuesto, aun no se ha generado la necesidad de proyectar lo

gue internamente ya que es reflejo de la misma dinamica organizacional.

Es determinante contar con los lineamientos a seguir en caso de surgir una crisis,
por lo que es necesario generar la necesidad, plantear los beneficios y asignar a
una persona, para que se estipulen los pasos a seguir en la respuesta a cualquier

situacion.
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4.7 FODA

Fortalezas

Debilidades

Colaboradores con valores definidos
y comprometidos con su trabajo.

Se carece de un departamento de

comunicacion.

Interés de la presidencia para mejorar la

comunicacion

Comunicacion tardia de las actividades,
objetivos de negocio y avances de la

organizacion.

Informacion fluida de persona a persona

Falta de reconocimiento hacia los

colaboradores.

Cuentan con instalaciones en buen
estado para la ubicacion del personal y
con personal tecnificado y capacitado en

sus puestos de trabajo.

Desinterés al momento de la

implementacion de las ideas o

propuestas que se desarrollen.

Consistencia en la elaboracion de los
productos que la diferencian de otras
empresas del mismo sector.

Servicio ineficiente que generan los

colaboradores inconformes.

Sistemas apropiados y al servicio de los

colaboradores para realizar su trabajo.

Poca promocién de la cultura e
identidad corporativa en la induccién de

personal.
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Amenazas

Oportunidades

La pagina web no es monitoreada
constantemente por estar a cargo de

un servicio outsourcing.

Siendo una entidad que contribuye
pago de
descuento de 50% en la inscripcion

en el Intecap tiene
de personal a diversos cursos, por lo
que pueden hacer uso de este

beneficio.

Aumento de rumores y criticas de los

publicos sobre el servicio ineficiente.

En los eventos de beneficencia en los

que la empresa participa
continuamente puede generar
alianzas  estratégicas con los

patrocinadores.

Retiro de personal en funcién de

obtener mejores condiciones
laborales y salariales en otra
empresa.

Derivado del buen trato con los

proveedores, la empresa puede

realizar alianzas para realizar

proyectos de mutuo beneficio.

Incluir dentro del proyecto de EPS y
practicantes universitarios la
realizacion de los proyectos de

comunicacion interna.
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Alternativas

FO

DO

Compromiso de la alta gerencia

para la implementacion de los
programas de capacitacion a todo

nivel jerarquico.

Al implementar el departamento de

Comunicacion  Organizacional  se
mejora y canaliza por los medios
adecuados la informacién para todas

las areas.

Debido al interés de la alta gerencia

en mejorar la comunicacion y
apoyando actividades de
beneficencia, es factible optar

alianzas estratégicas con el objeto

de dar a conocer la organizacion.

Realizar la comunicacién oportuna de
las actividades propiciara que los

colaboradores se sientan
comprometidos con las actividades de

beneficencia que realiza la empresa.

Al contar con instalaciones en buen
estado, aunado a la buena relacion
con los proveedores se pueden
solicitar capacitaciones técnicas por

parte de ellos.

Promover alianzas estratégicas con los
proveedores generara la oportunidad
de capacitar al personal en diferentes
tematicas para mejorar el servicio al

cliente final.

Debido a que se cuenta con
sistemas apropiados al servicio de
colaboradores también

los se

pueden optimizar para que los
practicantes universitarios o de EPS
de

haciendo uso de

realicen los proyectos
comunicacion

estas herramientas.

Apoyados en los  practicantes
universitarios y de EPS que realicen
los proyectos de comunicacion interna
se refuerza la promocion de la cultura

e identidad corporativa.
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DA

FA

Al carecer de un departamento de
comunicacion interna y teniendo la
pagina de redes sociales por medio
de un servicio externo se hace
complejo interactuar con los clientes
de una forma directa, por lo que se
debe optar por asignar a una
persona para el seguimiento de la

misma.

Debido a que la empresa cuenta con

trabajadores con valores y
comprometidos serd practico que al
asignarle la responsabilidad de cubrir
los medios digitales, este colaborador
sea eficaz y asertivo en resolver las

dudas o consultas de los internautas.

Mejorar el plan de capacitacion en
servicio al cliente buscando que
minimice el deterioro de la imagen de

la empresa.

Utilizacion de los sistemas con que

cuentan los trabajadores para
implementar una plataforma digital en
la que se promueva la cultura de la

organizacion.

Debido a la falta de reconocimiento
al personal se genera un incremento
en el retiro del mismo ya que existen
empresas que si lo ofrecen, por lo
gue es necesario implementar la

propuesta de reconocimientos.

Hacer uso de un espacio en las
instalaciones, pueden ser carteleras,
para publicar el ingreso de personal
nuevo y promover la estabilidad que

se tiene al laborar en la empresa.
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4.8 Anédlisis y prondstico de la situacion

Los indicadores detallados en el andlisis FODA junto a las posibles soluciones
tienen el objetivo de abordar soluciones optimizando recursos pero considerando
todos los aspectos, herramientas y acciones necesarias para el abordaje de la
comunicacion organizacional y el fortalecimiento de la organizacién. Considerando
gue una de las mayores fortalezas es el interés de la organizacion por identificar y
buscar oportunidades de mejora en los aspectos que conlleven la mejor estadia
para su personal dentro de la organizacion y por ende que se vea reflejado en el

servicio a los clientes.

4.9 Factores Influyentes
Para determinar los factores influyentes se delimitaran en directos e indirectos,

tomando en cuenta que el Presidente y duefio de la empresa toma las decisiones
macro e influye en su equipo gerencial para propiciar los cambios, por lo que se

puede determinar que es un factor de influencia indirecta.

Factores directos

Son los factores que influyen en las actividades de la organizacion, los mismos

pueden determinar la fluidez o retraso en las mismas:

v Liderazgo negativo en los mandos con personal a cargo.
v" Negociaciones exitosas con proveedores.

v" Poco o nulo reconocimiento hacia los colaboradores.

Factores indirectos

v' Falta de transmision de la labor de los colaboradores.

v' Falta de publicidad dando a conocer la empresa en medios digitales.

Arbol de problemas

En el arbol de problemas se detallaran dos problemas consideramos los mas
complejos para abordar, generando un clima irregular e incobmodo para los

colaboradores que se pueda llegar a reflejar en los clientes al ser atendidos.
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Panaderia San Martin

Problema

1. Este arbol presenta el problema interno sobre comunicacién que tiene

consecuencias en el servicio y producto que adquieren los clientes.

Servicio ineficiente
generado por los
colaboradores
inconformes.

Poca promocion de la
cultura organizacional en
el proceso de induccion.

Desinformacién de los Ausencia de
procesos de las reconocimiento a Personal desinformado
diferentes éareas. los colaboradores.

o

Deficiente
M i \ uv i h comunicacion interna
U B B N\

Falta de
integraciéon de
la

Cambios Desinterés de los
constantes de jefes de area en
las jefaturas comunicar
de mandos oportunamente la
medios. informacion

comunicacion
en el plan
estratéaico
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Determinaciéon de prioridades comunicacionales

Varios de los problemas, debilidades y oportunidades de mejora identificadas en la
empresa San Martin son de impacto en el factor humano, siendo en su mayoria
responsabilidad de los lideres de la organizacion, es decir el cambio intrinseco
radica en el recurso humano que por consecuencia tendra una mejora en los
factores secundarios, tomando en cuenta que los cambios son paulatinos cuando
de cambiar creencias y costumbres se trata, es importante e indispensable
gestionar el compromiso de la alta gerencia para la consecucion de los objetivos

gue se planteen y las acciones que deban realizarse.

Los cambios siempre conllevan un impacto negativo y positivo de acuerdo a la
forma en que se planteen y como lo quieran recibir del lado opuesto, el temor a lo
nuevo, a que lo que ya se tiene “estable” aunque no sea funcional sea lo unico que
pueda funcionar, genera en los colaboradores angustia, estrés y algunas veces

desinterés por mejorar o cambiar las circunstancias en que se labora actualmente.

Es alli en donde se debe impactar principalmente, en que esa estabilidad no se
deje de sentir, aunque se estén generando cambios, las acciones deberan ir
encausadas a que de parte de los mismos colaboradores de la empresa surjan

para propiciar un cambio cultural sostenible en el tiempo.

Por ello se identificaron los problemas que impactan internamente, los cuales

como prioridad son la falta de fidelizacion y el liderazgo negativo.

La fidelizacion es considerada como una de las consecuencias que conllevan a
acciones negativas por parte de los colaboradores y el publico con el que se
relacionan, factor que perjudica la imagen externa de la organizacion, es prioritario
debido al andlisis de la documentacién que revisO, las entrevistas que se

realizaron y la informacion de los focus group.
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Siendo el reconocimiento, una necesidad manifestada mayormente en el publico
primario en el que se encuentran los colaboradores, ya que consideran realizar
una buena labor pero no son valorados, se sienten alejados de la marca, no asi de

su cultura; pero que impacta en el trabajo diario que realizan.

Esto genera, segun lo que indicaron los colaboradores descontentos por parte de
ellos y sus compaiieros, por el trabajo poco o nulamente valorado, falta de
compromiso en sus puestos de trabajo y fidelidad a la marca y la empresa en su
totalidad.

La segunda consecuencia que se prioriza es el de Liderazgo negativo, que esta
muy ligado al primero sobre fidelizacion debido a que los mandos con personal a
cargo son quienes en primera instancia tienen la responsabilidad del equipo de
trabajo, de su estadia agradable en la organizacion y quien determina el actuar de
cada uno de ellos, siendo impactante en la cultura de la empresa el contemplar
contar con lideres negativos o positivos, mas alla de que sea un buen trabajador o
no, debido a que no solo tiene a su cargo recursos monetarios o fisicos sino que el
mas importante que es el recurso humano, es de alli en donde se clasifica como
un problema en la cultura organizacional, que contiene los elementos para crear o

generar un identidad, la cual sera percibida por los diferentes publicos.

Para dar seguimiento al presente diagnostico se debe considerar implementar
acciones dentro de un plan definido y enfocado a los objetivos que se pretenden
alcanzar, las mismas deberan ser medibles y sostenibles en el tiempo para que

continuamente sean objeto de revision y evaluacion.

En el siguiente cuadro se detallan problemas que se derivan de la falta de

fidelizacion y el liderazgo poco asertivo.

89



Causas derivadas del _
Acciones

Problema

Generar e implementar un plan de

reconocimiento.

1. Falta de fidelizacion. Acercar la marca y la empresa a los
colaboradores mediante actividades de

Salud y Seguridad.

Validar el liderazgo de los colaboradores

con personal a cargo.

2. Liderazgo negativo :
Implementar un programa de coaching y

liderazgo efectivo.

Implementar un programa ciclico de
3. Servicio deficiente capacitacion y empowerment para todo el

personal.

o Definir y propiciar la comunicacion mediante
4.Comunicacion dispersa L
canales adecuados a la organizacion.

Crear equipos multidisciplinarios que
5. Temor a los cambios generen el interés por las innovaciones y

cambio de cultura.

Servicio deficiente hacia los clientes y personas interesadas en laborar en la
empresa San Martin, los colaboradores manifiestan que denotan un servicio
deficiente, aunque se conozca la cultura de servicio que se ensefia y se promueve
dentro de la organizacion; generando incomodidad en los clientes y reclamos
hacia lo interno de la empresa, asi como también personas que se acerca a ellos
preguntando por oportunidades de empleo, conocidos o familiares que buscan un
empleo, ya que dicen no ser atendidos de inmediato al momento de ir a las

oficinas centrales a entregar su hoja de vida.
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Los anteriormente mencionados son publicos primordiales en el circulo de
generacion de negocio para la organizacién, considerando que existe este tipo de
inconformidad aunque es en menor proporcion a los inconvenientes que dicen ser
los que directamente influyen en su desempefio, es importante prestar atenciéon ya
gue al dejar que sigan su curso de esta forma conllevard un aumento considerable
de inconformidad, ya que dentro de su vision se puede leer que esta el afan de
“ser la mejor” este tipo de situaciones condicionara mucho el quehacer para

obtener ese estatus.

Una cantidad del personal expres6 que no todos los colaboradores cuentan con el
compromiso que conlleva el puesto de trabajo, por ende brindan un servicio
inadecuado a sus mismos comparieros de area y al publico en general, algunos de
ellos dicen haberles comentado que es para propiciar un despido, con esta actitud
obtener una indemnizacion; este tipo de situaciones impacta en la imagen
negativa que se proyecta al exterior como un reflejo de la interior, el ambiente

poco agradable y una opinion publica negativa hacia la organizacion.

En relacion a estos aspectos, se recomienda que como parte del plan estratégico
para la mejora de la cultura organizacional se integren capacitaciones en temas
humanistas, no solo los técnicos o rigurosos por ser parte auditable; con el
objetivo de sensibilizar y trabajar en la Inteligencia Emocional de todos los
colaboradores de la empresa, tomando en cuenta que en cada area en donde

impacte la cultura el recurso humano sera determinante.

4.10 Propuesta de Soluciones

Debido a la obtencion de datos, de haber tenido a la vista informacion,
recopilacion y obtencién de datos con los cuales se realiz6 un analisis de la
dinamica de la comunicacion de la empresa San Martin, identificar sus fortalezas,
oportunidades y areas de mejora, se identificaron problemas que impactan en

ambito interno de la empresa, otros que traspasan hacia el exterior de la misma.
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Considerando que se les debe dar un tratamiento distinto pero no aislado a los

problemas identificados, se consideran fundamentales; a) la falta de fidelizacién y

b) liderazgo negativo, por las consecuencias que conllevan.

Se enlistan las siguientes propuestas con el objetivo de concretar acciones que

provean una solucion.

v

Crear un comité de cultura corporativa que direcciones las actividades
enfocadas en genera un excelente servicio al cliente tanto interno como

externo.

Redefinir la identidad corporativa para optimizar su esencia para fortalecer

su imagen.

Realizar un DNC (diagnéstico de necesidades de capacitacion) transversal,
gue contenga tematicas para retroalimentar aspectos como la vision,
mision, valores, compromiso de calidad con los clientes, codigo de
conducta y presentacion personal, reforzando estos contenidos que se
reciben en la induccion pero que en el trascurso de la estadia de los
colaboradores muy probablemente no lo vuelven a retomar y es asi como
se distorsiona el compromiso adquirido al integrarse a la organizacion.
(Ricardo, 2011)

Propiciar desarrollos internos en cuanto a sistemas de informacién, que
generen canales electrénicos/digitales para acercar a los colaboradores a

toda informacion de la organizacion.

Definir un programa de Salud, Seguridad y recreacion para el personal,
fortaleciendo aspectos que brindan comodidad al colaborador, fortaleciendo
y motivando a generar un ambiente agradable y una estadia laboral que

propicie el compromiso de cada uno en sus diferentes areas de trabajo.
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v Propiciar la realizacion periodica del programa de evaluacion del servicio
San Martin, que sea un programa sostenible, que brinde las herramientas
apropiadas para que el trato y servicio a sus publicos sea Optimo y

atractivo.

La ejecucion y conjuncién de las propuestas anteriores generara sinergia entre
departamentos, aportando un ambiente apto para que el clima organizacional en
sus diferentes rubros se potencialice, considerando que se contard con
actividades pequefias de corto alcance, otras conteniendo fases con periodos
extensos de implementacion y las dependeran del cierre de las dos anteriores
para generar un resultado global, siendo favorecida la imagen de la empresa.

Funciéon de la comunicacion vy su relaciéon con la propuesta de resolucion:

En convergencia de los resultados obtenidos mediante las encuestas, entrevistas,
observaciones y focus group en las que se tuvo a bien conocer la dinamica de la
organizacion objeto de estudio, teniendo como mayor aportacion la informacion
trasladada de parte del publico primario, se realizan las propuestas detalladas a

continuacion:

e Sensibilizacion sobre cultura de servicio.

e Talleres de senderos de cuerda para fortalecer los valores
organizacionales.

e Capacitaciones enfocadas al reglamento interno y disciplinario.

e Implementacion de programa de sensibilizacion sobre la importancia de la
informacion en la organizacion.

e Propiciar acciones que desemboquen y generen en el personal el sentirse
valorados y reconocidos por la buena labor que realicen.

e Crear e implementar canales de comunicaciéon para todos los niveles
jerarquicos propiciando un intercambio de informacion con la mayor

cantidad de colaboradores.
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Sin duda es recomendable que se incorporen estas acciones al plan estratégico
de la organizacion para brindar el soporte tanto en presupuesto como en la

participacion de las mismas.

Cultura Organizacional

El conjunto de elementos, acciones y filosofia que los integrantes de una
organizacion aprenden y adoptan, conforman la Cultura Organizacional, es el sello
distintivo de las empresas, es decir el diferenciador interno que se proyecta en los
ambitos externos en los que intervenga como organizacion, aportando en la
conformacién de la imagen corporativa, debido a que los publicos responderan de
acuerdo a la percepcion que todo ello le genere externamente.

Como primer paso, es indiscutible dar seguimiento al programa de cultura, siendo
respaldado por el Presidente y los gerentes de primera linea, con ello se garantiza
la permeabilidad del mismo, con la finalidad de que la cultura sea realmente ello y
no solo los “pasos” a seguir que queden plasmados en una planificacion sin

materializarse.

Tomando en cuenta la informacion obtenida de parte de los colaboradores de la
organizacion en cuanto a la falta de reconocimiento, liderazgo desalentador,
servicio en declive por el poco interés de ciertos grupos de colaboradores que
reflejan la necesidad primaria y urgente de retomar los aspectos de cultura que la

identifican.
Importante contar con los siguientes aspectos:

e Generar compromiso y soporte desde la Presidencia.
e Objetivos y plan de trabajo definido y con acciones concretas y alineadas.

e Capacitacion, plan de desarrollo y comunicacion estratégica como soporte.

Generar el compromiso y soporte desde la presidencia sera el respaldo que

permitira implementar las acciones del plan.
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En cuanto a los objetivos, ellos permitiran direccionar los pasos para llegar al
objetivo y la capacitacion con los planes de desarrollo seran medios importantes
para comunicar, trasladar o recibir informacion, punto que debera ser reforzar

pues no siempre llega la informacién como corresponde.

Esto también permitird sensibilizar a los trabajadores, basados en elementos de la
cultura propia de San Martin.

Siendo la capacitacion y los planes de desarrollo medios importantes para
comunicar, trasladar o recibir informacion, asi como sensibilizar y concientizar

sobre la cultura y las implicaciones que conlleva cada accion.

Sumamente interesante e importante todo lo concerniente a los colaboradores, ya
gue como se abordd anteriormente en la revision documental; se tuvo a la vista el
acceso completo a la informacion sobre los resultados de aspectos como
liderazgo, trabajo en equipo, motivacion, comunicacion, desarrollo, capacitacion,
reconocimiento, teniendo como resultado total un 77% como punteo total en Clima
Organizacional, la implementacion se realizé por parte de la empresa consultora
en servicios de Recursos Humanos, Estratek, con quienes también han realizado
capacitaciones de liderazgo para personal administrativo. Soportando con ese

resultado y los especificos por rubro lo analizado en el presente estudio.

Las teorias del reconocimiento son diversas y en cultura organizacional se apegan
al factor fidelizacién del personal con las labores cotidianas, en donde la mas
utilizada es la piramide de Maslow, que inicia con el primer nivel en donde se

encuentran las necesidades basicas.

Llegando hasta la cluspide con la auto-realizacién, dentro de este aspecto se
considera la satisfaccion del trabajo que se realiza, los estudios que se aplican y el

estatus que esto en conjunto generan.

También se consider6 el tema de inteligencia emocional alineado al programa que
se propone realizar con los jefes y gerentes de area en virtud de potencializar su

liderazgo, llevandolos a generar empatia con el personal a su cargo, una
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disposicion objetiva al momento de tomar decisiones, asi como tener un trato

humano en cualquier circunstancia. (Goleman, 1996)

Segun el autor Idalberto Chiavenato, “la cultura organizacional es un modo de
vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y
relaciones tipicas de determinada organizacién.” (Chiavenato, 2013)

Aunado a las teorias que soportan el actuar y trabajo con el que se considera
apoyar la propuesta en base a los resultados obtenidos, es necesario detallar que
el servicio es parte de la cultura pero requiere un tratamiento distinto, no solo en la
capacitacion y entrenamiento del personal sino que en el interior de la
organizacion, porque la cara visible a los clientes son solo un segmento, pero la
empresa San Martin cuenta con personal que atiende por otras vias de

comunicacion como teléfono, correo electrénico, entre otros.

Es decir la cultura organizacional engloba los diferentes elementos identificados
como problemas, porque al tener colaboradores fidelizados, con compromiso de
pertenencia y equipo, se obtendran excelentes resultados que se veran enfocados
en la calidad de servicio hacia los clientes y la satisfaccion que demuestren al

adquirir los productos y servicios que la empresa ofrece. (Romero Roaro, 2009).

Cada propuesta planteada para operativizar las actividades que conllevaran a
mejorar las debilidades planteadas, se ven respaldadas en los fundamentos
llevados a la practica, que en conjuncion seran un aporte significativo y sostenible
en el tiempo, trasladando con seguridad toda esta informacion como base para
gue quien asigne la organizacion como responsable de ejecutar las acciones, se

focalice en implementar.
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V Estrategia de comunicaciéon organizacional

5.1 Justificacién

Con el propésito de conocer cOmo se realiza el proceso de comunicacién interna y
externa en la empresa Panaderia San Martin, se realiz6 un diagnéstico para
identificar con profundidad la importancia que se le da en la organizacion, por lo
gue en referencia a los resultados obtenidos es indispensable e importante
generar un plan estratégico de comunicacion organizacional para brindar solucion
a las debilidades y oportunidades de mejora, con la finalidad de definir acciones
concretas, puntuales asi como también viables, en diferentes areas para fortalecer
el trabajo que se realiza y llegar a la consecucion positiva de las metas de la

organizacion.

Considerando que la comunicacion es un elemento en las relaciones humanas, el
ser humano por naturaleza requiere relacionarse con otras personas para
satisfacer sus necesidades de afecto y socializacion, lograndolo a través de

diversos medios de comunicacion. (King Nufez, 2012)

Se trabajara sobre las propuestas que contienen los aspectos para optimizar la
labor de mejorar la cultura de la empresa San Martin, las cuales estaran

integradas en las acciones del plan estratégico:

e Reforzar la imagen institucional interna.
e Potencializar el liderazgo positivo.
e Establecer procesos de comunicacion adecuados.

El objetivo de realizar un plan estratégico es disefiar un mapa que indique los
pasos para aclarar o identificar qué, cémo, cuando y los recursos para alcanzar la
meta propuesta, en este caso especificamente sobre la comunicacion

organizacional.
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En el plan estratégico se recomiendan actividades especificas de acuerdo a las
areas de ejecucién y a los recursos que la organizacion autorice, tomando en
cuenta que cada actividad brindard resultados que logren la optimizacién de las
habilidades y destrezas de los equipos de trabajo que a su vez interactian dentro
de la comunicacion interna y externa. (Guia de Calidad, 2016)

Para realizar este plan se consideran rubros como tipo de propuesta, recursos
necesarios, programacion de actividades, tiempo de desarrollo, evaluacién de su

funcionalidad, con estos aspectos sera facil implementarla y ejecutarla.

La comunicacion resulta ser un eje transversal en todos los &mbitos del proceso
laboral, a través de ella se da a conocer el objetivo o los parametros que se deben
realizar para alcanzar los resultados deseados, también es por ella que se
desarrollan conflictos internos o externos cuando no se maneja con efectividad.
Por esta razon es importante aprovechar las funciones y virtudes que ofrece la

ciencia en una organizacion.

5.2 Objetivos
5.2.1. Objetivo General

Elaborar la estrategia de comunicacion interna para la empresa Panaderia San
Martin, proponiendo acciones para solucionar las debilidades y problemas

definidos como prioritarios.

5.2.2. Objetivos Especificos

Definir y detallar las acciones propuestas como solucién a los problemas

identificados.

e Elaborar el plan para la implementacion de acciones de Endomarketing que
genere la identificacion de los colaboradores con la empresa.

e Definir las herramientas de comunicacion adecuadas para la organizacion.

e Realizar un informe sobre el plan de comunicacién organizacional de la

empresa San Martin.
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5.3 Publicos objetivos

La estrategia de comunicacién estd enfocada principalmente a lo interno de la
organizacion, teniendo como grupo primario el personal ubicado en puestos
estratégicos de la empresa, como son todos aquellos que tienen personal a su

cargo.

El publico se conforma en un 75% de hombres y el restante 25% de mujeres, con
escolaridad minima de tercero basico en los puestos operativos y de técnico
universitario para administrativos, residentes en sectores de clase media y media

baja, que se transportan en vehiculo propio y colectivo.

Debido a que la empresa San Martin no cuenta con un departamento o con un
profesional de comunicaciéon; la implementacion, ejecucion, seguimiento y
evaluacion de las diferentes actividades sera responsabilidad del Comité de

Comunicacion Interna.

El cual es multidisciplinario debido a que lo integran responsables de mercadeo,
informatica, administracion y recursos humanos, en conjunto con la Gerente de
Recursos Humanos quien autorizara la realizacion de cada una de las acciones a
ejecutar con el personal de las areas, dado que los problemas prioritarios
conllevan el recurso mas importante de la organizacion, el recurso humano, para
guien y con quien estan dirigidas las acciones para alcanzar los objetivos de la

empresa enfocados a mejorar su cultura organizacional.

Debido a que la empresa San Martin no cuenta con un departamento o con un
profesional de comunicacién; la implementacion, ejecucion, seguimiento y
evaluacion de las diferentes actividades sera responsabilidad del comité de
comunicacion, el cual es multidisciplinario debido a que lo integran responsables

de mercadeo, informatica, administracion y recursos humanos.
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5.4 Propuesta de soluciones

Considerando que existen barreras de comunicacion, las cuales son interferencias
que impiden o reducen la posibilidad, la precision o fidelidad en la transmisién de

los mensajes que se pretenden comunicar.

Dentro de esas barreras se pueden identificar las originadas por las emociones,
los valores y las limitaciones, la poca o nula escucha que son las mas comunes en
el ambito laboral, también se pueden identificar las barreras por temas de raza,
género, estatus socioeconomico. También es importante comprender que la
comunicacion estad guiada por nuestras expectativas y que nuestras emociones
actian como filtros sensibles en la comunicacion que realizamos a diario, por lo
gue es importante que no se mezclen los sentimientos para que la comunicacion
sea eficaz. (M. Coll, 2016)

5.5. Matriz de coherencia

La matriz de coherencia también conocida como matriz de consistencia, es un
instrumento que presenta la concordancia, secuencia y coherencia logica entre
cada uno de los segmentos principales de la investigacion tanto vertical como

horizontalmente. (Huaman Gora, 2010)

En los siguientes cuadros se detallan las acciones a implementar para la

consecucion del desarrollo del plan de comunicacion.
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Objetivo general:
> Planear la estrategia comunicacional interna para la empresa Panaderia San Martin,

proponiendo acciones para solucionar las debilidades y problemas definidos como prioritarios.

Objetivos especificos

> Definir y detallar las acciones propuestas como solucion a los problemas identificados.

» Elaborar el plan para la implementacion de acciones de Endomarketing que genere la

identificacion de los colaboradores con la empresa.

» Definir las herramientas de comunicacion adecuadas para la organizacion.

» Realizar un informe sobre el plan de comunicacion organizacional de la empresa San Martin.

Comunicacion interna

Problema Producto Objetivos de Tipo de Pablico | Medio de | Presu-
comunicacion mensaje | objetivo | difusidon puesto
Programa Establecer las | Formativo | Colabora- | Formato
de acciones que dores de digital e
reconocimientos pretenden la impreso
generar un empresa | (Comuni-
sistema de San cados
reconocimiento Martin corporati-
para VOS)
complementar
la cultura
organizacional
de Panaderia
Falta de '
reconocimiento —— San Martin
Guia visual de Colabora- | Formato
alos ) , -
Comunicados Afianzar en los dores de | digital e
colaboradores . : .
Corporativos colaboradores | Formativo la impreso
cada segmento e empresa | (Comuni-
de informacién | informativo San cados
para facilitar la Martin corporati-
conexion visual VOS)

con la
emotividad al
momento de
identificar qué
tipo de mensaje
se traslada.
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Objetivo general:
Planear la estrategia comunicacional interna para la empresa Panaderia San Martin, proponiendo
acciones para solucionar las debilidades y problemas definidos como prioritarios.

Objetivos especificos
e Describir acciones para brindar solucién a los problemas/debilidades derivadas del diagnostico.

e Elaborar un programa para implementar acciones enfocadas a generar motivacion en los
colaboradores de la empresa San Martin.
e Redactar el informe final del plan de comunicacién interna realizado para la empresa San Martin.

Comunicacion interna

Problema | Productos | Objetivos de Tipo de Puablico Medio de Presupuesto
comunicacion | mensaje objetivo difusion
Establecer un
programa de
habilidades Nivel
Programa gerenciales para . jerarquico de
colaboradores Formativo e :
) . mandos Presencial
Sov G con personal a su | informativo medios
oy Gerente cargo para y
. altos
incrementar y
Liderazao fomentar el
ne ativg liderazgo positivo.
9 Guia de Definir las Formativo Todo
evaluacioén competencias personal de
de personal |Quela la empresa
para organizacion que busque
crecimiento requiere para que crecimiento Documental
interno v de sus lideres hacia
y gerencien posiciones
nuevo personas con personal
Ingreso positivamente a su cargo.
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6 Plan de comunicaciéon

Para el desarrollo de la estrategia de comunicacion se explicara el procedimiento
de las acciones incluidas en la propuesta, derivado del problema central, se toma
como principal consecuencia la falta de fidelizacion por lo que se contempla un

Plan de reconocimientos.

Obijetivo de la propuesta de solucion

Implementar a través del plan estratégico de comunicacién acciones que impacten
la cultura organizacional, mediante la fidelizacion del personal promoviendo el
reconocimiento, la motivacién hacia el trabajo, el liderazgo y la comunicacion

efectiva.

Propuesta

Luego de conocer los resultados obtenidos mediante el diagnéstico en el cual se
identificO la situacion actual de la empresa San Martin en relacion a la
comunicacion interna y externa, se determino que los problemas prioritarios son: el
liderazgo negativo en mandos medios y altos, la falta de reconocimiento a los
colaboradores lo cual genera falta de fidelizacion y desconocimiento de canales
para trasladar o recibir informacion, por ello se determindé generar un plan
estratégico de comunicacion primordialmente enfocado en la cultura
organizacional, ya que son los considerados por la organizaciéon como prioritarios
para el buen desarrollo del clima laboral, lo que conlleva a una Optima cultura en la

empresa.

Dentro del plan se determinan acciones enfocadas en la filosofia de convivencia
de la empresa San Martin, en su propdsito de ser una empresa con calor familiar,
por ello se hace énfasis en quienes tienen a su cargo personal, todos aquellos que
se dedican a liderar personas, considerando que las personas son el recurso mas
importante de la organizacion y que depende de tener colaboradores felices que

los objetivos de la organizacion se cumplan.
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El plan consistira en una estructura detallada practica para una facil
implementacion, las acciones van; en su mayoria, enlazadas con la intencion de
gue, una sea apoyo de la siguiente o incluyente garantizando la cobertura
planteada en cada segmento, de acuerdo a la programacion que se definio.

Resultados esperados

Estas acciones se incorporaran al plan de trabajo de Clima organizacional que
cada area esta trabajando como resultado de la encuesta anual realizada en el
primer trimestre del afio, lo cual permitird que sea un esfuerzo en conjunto con el
comité de comunicacion interna quien fungira como ente auditor ante las
propuestas planteadas. Para ello se programa que al término de un trimestre
posterior al inicio de la implementaciéon del plan estratégico; se realice una
validacion de implementacion y cuantificacion de resultados, mediante una
encuesta de microclima, la cual integra los temas ligados a los problemas y

debilidades detectados.

Es preciso contar con una fase de sensibilizacion, luego implementacion de las
acciones, programacion de tiempos y efectividad en el uso de los recursos, en el
transcurso de la ejecucion es importante tomar en cuenta que si los resultados no
se estan obteniendo es valido replantear acciones para llegar a la consecucion de

los objetivos.
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El siguiente pero no menos importante es el liderazgo negativo; debido al enfoque
equivocado sobre el uso del liderazgo, puesto jerarquico y autoridad ha generado
inconvenientes con los colaboradores, llegando a instancias de alta y consecutiva
rotacion de los mismos, indicando que recibieron malos tratos por parte de sus
jefes inmediatos, que no les informan clara ni oportunamente cambios o0
responsabilidades que deben realizar, asumiendo que “ya lo saben”, por lo que
optan por retirarse de la empresa para evitar seguir recibiendo ese tipo de
maltrato. Para ello se propone un Programa de Liderazgo y empoderamiento.

“‘Soy Gerente”

Objetivo de la propuesta de solucién

Potencializar el liderazgo de los colaboradores que ocupan mandos medios y
altos, disminuyendo los posibles casos de rotacion de personal y malos tratos

interpersonales.

Propuesta

Se generara un programa que integre diferentes tematicas para potencializar el
liderazgo y comunicacion efectiva de los jefes de las areas, creando con ello un
sentido de empoderamiento, toma de responsabilidades, en este programa se
incorporaran jefes bien calificados y no en las entrevistas de salida, encuestas de
clima organizacional, para seleccionarlos también se realizard una evaluacion
psicométrica para conocer aspectos que puedan estar interfiriendo en su buen

desemperio.

Ya que el programa es integral y fortaleceran su rol de lider es necesario que
también conozcan las politicas de la organizacién ya que es fundamental el

ejemplo que como jefes inmediatos den a sus colaboradores.
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Para impartir cada sesidén se tomaran en cuenta el personal asignado por el area
de capacitacion, quienes cuentan con profesionales de diferentes departamentos
qgue en todo el afio apoyan con capacitar al personal en diferentes areas, la
seleccion de los instructores estara a cargo del Jefe de Capacitacion quien

también asignard los temas que cada uno disertara.

Resultados esperados

Lideres comprometidos y apasionados por su trabajo, en donde el mayor interés
sea el bienestar de los demés colaboradores, logrando un excelente desempefio,
por ende un servicio de calidad para los clientes, mayores y mejores resultados

gue promuevan el alcance de las metas organizacionales.

Un incremento en la satisfaccion del ambiente laboral, el cual se mide anualmente,
asi como disminucion de la rotacion de personal con la implementacion del plan de
reconocimientos.
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5.7 Validacién de la propuesta de solucion

Por medio de reuniones mensuales con la Gerente de Recursos Humanos y el
Comité de Comunicacion Interna, quienes dardn seguimiento a la ejecucion del
plan estratégico, las acciones propuestas se validaran en ambas vias, tanto del

area que las ejecuta como de la poblacion a la que se dirige.
Aspectos a validar:

e Temas y metodologia

e Lugar de ejecucion

e Duracion

e Presupuesto

e Equipo de formadores que se encargaran de ejecutar el programa.
e Recursos

e Actividades adicionales que se incorporen.
Recursos:

Equipo de codmputo.
Presentacion digital.

>
>
> Presentaciones con espacio para tomar notas
>

Formatos administrativos a utilizar.
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5.8 Cronograma de implementacién de la propuesta

SEMANA PROGRAMA JULIO | AGOS SEP OCT NOV DIC
Reconocimientos X X
4 Boletin X X
Guia de X X X X
plantillas
1 Programa X X X
Liderazgo
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5.9 Plan de monitoreo y evaluacion

Indicadores Indicadores Medios de
Producto o S e,
cuantitativos cualitativos verificacion
Reconocimientos | % de personal Satisfaccion Encuestas de

impactado vrs. %
de personal total
de la empresa

Participacion

satisfaccion de la
actividad.
Testimonios

Boletin Ediciones Sondeo digital Participacion en las
realizadas vrs, ediciones
ediciones
programadas
Guia de Eventos cubiertos | Calidad de Encuesta mediante
plantillas con una plantilla transmision de el portal San Martin,
definida los mensajes intranet.
Uso adecuado de
las mismas
dependiendo del
mensaje que se
quiera socializar.
Programa Reduccion del Personal estable | Revision mensual
Liderazgo indice de rotacion. | en las sedes. de las entrevistas de

Disminucion de los
motivos de
maltrato, liderazgo
negativo y nula
comunicacion en
las entrevistas de
salida.

Menos recepcion
de quejas de los
jefes y gerentes
de sedes.
Aspiracion y
aplicacion de
colaboradores
para optar a
puestos de
mandos medios y
altos.

salida.

Revisién del indice
de rotacion mensual
por puestos y
sedes.
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5.10 Visién del futuro

La visualizacién de la organizacién a corto plazo, con la implementacion de las
primeras herramientas de la estrategia de comunicacion es re direccionar los
esfuerzos que en algin momento se hace dispersos, llevarlos a la misma linea de
accion, a mediano plazo, minimizar los inconvenientes en las areas generados por
la poca, confusa o nula transmision de informacion asertiva y a largo plazo es
completar la ejecucion de las acciones para ir validando en las encuestas de Clima
Organizacional y las evaluaciones del desempefio la mejora que se ha tenido en
las relaciones entre jefes y subordinados, logrando la consecucién de los objetivos
de la organizacion mediante la exitosa labor de cada uno desde su puesto de
trabajo.

Obteniendo como gran resultado una cultura atractiva para quienes conforman la
empresa San Martin, asi como un atractivo para quienes se interesan en formar
parte de la misma, generando equipos de alto desempefio, con personas felices

haciendo un trabajo de calidad y excepcional.

Siendo referentes de la identidad con la que cuenta la organizacion y que se
transmita facilmente, con colaboradores fidelizados, lideres comprometidos con el
recurso humano, asi como motivados a fomentar un ambiente de comunicacion

sin barreras para lograr realizar su labor sin inconvenientes.
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Propuestas



)

Guia para conformar
un Comité de

Comunicacion Interna




¢,Qué es un comité de comunicacion interna?

Comité de Comunicacion interna

Es una forma de integrar la comunicacién y el trabajo en equipo, sumando asi
esfuerzos, ideas generando las mejores oportunidades e identificando los canales

adecuados para transmitir la informacién precisa y constante.

Un aspecto clave en el involucramiento de diferentes areas es la obtencién de los
mejores resultados para mejorar el didlogo interno, por lo que es una
responsabilidad compartida que involucra a todos los miembros de la

organizacion. (Zapata, 2007)

El objetivo del comité es convocar a los representantes de las areas que aportaran
las ideas e informacion, que coordinados generen los mensajes oportunos,

fortaleciendo una cultura colaborativa.
Funciones principales del comité de Cl

Sugerir
Asesorar
Participar

Apoyar/impulsar

YV V V V V

Solucionar dificultades

El comité asesora sobre el proceso de comunicacion interna, sugiere actividades,
los mensajes clave, la estrategia, participa en campafias de difusion, apoya toda
iniciativa y es parte fundamental en solucionar dificultades comunicacionales.

Promoviendo innovacion y una cultura de colaboracion.




Integracion del comité de ClI

Para la conformacién del primer Comité de Comunicacion Interna en la empresa

San Martin se solicitdé la incorporacion y delegacion de responsabilidades a

personal que integra el departamento de Recursos Humanos, Informatica y

Mercadeo.

También se realizd la convocatoria para que voluntarios o corresponsales de

diferentes areas participen enviando sus notas o articulos para ser publicados, con

la idea de generar una red de apoyo y comunicacion interdepartamental.

Se determinaron las siguientes responsabilidades del comité:

YV V V V V

YV V V V V V V

Deteccion de deficiencias de comunicacion en la organizacion.
Identificacion de barreras y plan de accion para eliminarlas.

Definir y promover los canales para trasladar la informacion oportunamente.
Priorizar los mensajes e informacion a trasladar.

Promover el programa Soy Gerente, el cual se enfoca en mejorar el
liderazgo, las habilidades de comunicacién, inteligencia emocional vy
direccion de personal para mandos medios y gerenciales.

Estandarizacion de rotulacion en las diferentes areas.

Propuesta de carteleras de comunicacion.

Propuesta de implementacion de audio en distintas areas.

Creacion de buzones

Definicion de uso de buzones e instalacion de los mismos.

Creacion de una linea ética MiSanMartinEtico

Definicién de proceso de atencion a la linea ética.

En aspectos de la comunicacion externa, el apoyo brindado es importante para

evitar situaciones complejas.

>

Creacién de un correo para enviar y recibir informacién de candidatos con
otras empresas, bancos u organismos que solicitan datos de colaboradores

0 ex colaboradores.




» Creacidn de un correo y proceso para atencion de publico externo
(entidades bancarias, solicitud de referencias laborales, consultas varias)

Formacion técnica del comité de ClI

Es de suma importancia que la empresa facilite capacitacion a los miembros del
comité de comunicacion interna, intercalando las sesiones de integracion de

secciones con las sesiones de formacion.

Los siguientes temas deben integrar la formacién de los integrantes del comité:
» Gestion de personas
» Barreras de comunicacion interna
» Clima organizacional
» Liderazgo

» Planes de reconocimiento.

El trabajo del comité de comunicacién interna sera evaluado mediante la
validacion de las campafas, actividades y el uso de los canales que se utilicen

para trasladar la informacion organizacional.




Guia para realizar

Comunicados Corporativos

Sewre CMHevidire




¢, Qué son plantillas corporativas?

Son formatos predeterminados que se utilizan para enviar mensajes de diversa
indole a los colaboradores de una organizacion, las cuales son estandarizadas
con el objetivo de fomentar la identificacion con la imagen, promover aspectos de
la cultura organizacional mediante el uso del logo, los colores institucionales,
alineadas a las distintas necesidades del negocio, siendo una herramienta muy

flexible en su uso y cambiante constantemente.

El objetivo de realizar esta guia es facilitar el uso adecuado de la imagen
institucional unificada en todos los mensajes escritos que se realicen, enviados ya
sea a través de un medio digital o impreso, segun las necesidades del pubico a

quien se dirigen dichos mensajes.

Por ello se realizé una validacion previa con distintos tipos de mensajes en
plantillas diversas, las cuales no estan definidas para que rubro deben ser
utilizadas, los disefios pretenden visualmente obtener una facil ubicacion de que

segmento de informacion estamos transmitiendo un mensaje.

Es decir se evidencié que es importante segmentar que las plantillas deben por si
solas dar a conocer de qué area o tipo de informacion es la que contiene con solo
verla, ya que se posicionara la imagen en los colaboradores para que facilmente

identifiquen los mensajes que la organizacion requiera dar a conocer.

Se tienen variantes en un mismo tema, para que sea atractivo a la vista sin
embargo no se pierde el contexto de la seccién de informacién que se quiera
transmitir, por ello en cada una se ha definido el tipo de letra a utilizar, el color y el
tamafio, de modo que sean documentos oficiales con la finalidad de mantener

uniformada la imagen organizacional.




Las siguientes validaciones se realizaron en diferentes etapas, tanto impresos
como digitales, de distintas actividades asi como el publico a impactar para
obtener la mayor cantidad de opiniones que generaran un concepto sobre lo que

el publico quiere observar, leer y compartir con la organizacion.

A continuacién se detallan los comunicados en los que se utilizaron plantillas

antiguas, asi como el objetivo del mensaje detallado en cada uno.

» Comunicado corporativo informativo, en el que se trasladan mensajes de
interés colectivo, informacion oficial sobre la dinamica diaria o que afectan
las actividades de las diferentes areas, se remiti6 en formato digital e

impreso para las areas colectivas.

Asueto 30 de Junio

Les comunicamos que el asueto del jueves 30 de Junio
se traslada para el viernes 1 de Julio, por lo que
solicitamos su apoyo para informar y coordinar al

personal a su cargo.

Tomar en cuenta que quienes laboran el viernes 01
tendran pago extraordinario.

Cualquier duda o consulta por favor dirigirse al correo
patriciavega@sanmartinbakery.com

Atentamente,

_____________________________________________________________

Sere CMeradine ezre CHeredsine ez CFeredioe hezrr L:'-E.‘({-!(f('ll e CMered De S a r rD | IO

Humano




» Comunicado sobre actividad de convivencia laboral, fomentando el

trabajo en equipo, rapidez, integracion del area, en el que se detalla el
avance de una competencia en sus diferentes fases, también se envio

digital e impreso.

La semifinal se realizd el martes 28 de
_Junio en la que se seleccionaron a los 2
finalistas.

En cada competencia las porras de sus
companeros los animaron para
desempenarse al 100%.

OSeare CHevedere

- pastelerta - cate

El 11 de Junio inicid la
competenciade pesaje
2016.

Los auxiliares de recetas de
ambos turnos participaron
muy entusiasmados.




fueron:
Rudy Pérez y Dorian
Herndndez

7
jiFinaliza la competencia y con mucho animo todos
a esperar los resultados!!

Felicitaciones a todos los
participantes, sigan preparandose
para la préxima competencia.

.....................




» Comunicado para socializar las actividades de celebracién de

cumplearieros, la cual se realiza en las oficinas centrales, participando

personal de oficinas, produccion y logistica.

Celebracion de cumpleaneros de Agosto

Con un divertido juego de )
boliche por equipo festejamos &
a nuestros compafieros que #
sumaron una velita a su pastel
de cumpleafios en el mes de

Agosto.

Compartimos un  delicioso
refrigerio y premiamos a los
ganadores de cada equipo.




Comunicado informativo sobre actividades de interés comun,

responsabilidades de seguridad e higiene laboral, sefalética e

informacion de cambios trascendentales sobre aspectos de

seguridad.

REUNION DE
BRIGADISTAS

j <

Viernes 8 de Julio 2016




» Modelo de diploma de reconocimiento al desempefio laboral, el cual
también se generé como una plantilla ya que solo se contaba con un

disefio de diploma que sin el nuevo logo.

Se otorga el presente Reconocimiento a:
Juis Oroseo

Por la responsabilidad demostrada en
sus actividades y el seguimiento de

procesos establecidos como:

Piloto al Estilo San Martin

Guatemala, 30 de Julio de 2016

Beare CMHeretire

panaderia - pasteleris - café

Rail Rodriguez Daniel Corado Jessica Véliz

Jefe de Logistica Jefe de Distribucién Gerente de Desarrollo
Humane




» Comunicado de actividades de recreacion con enfoque en clima

laboral, en las que se fomenta el trabajo en equipo, liderazgo,
respeto, pasion y se genera un ambiente agradable entre colaboradores.

6’ iiLlegamos a la semifinal!!

Los equipos que jugaron el sabado 25 en el primer horario fueron:

COCINA Vrs. PT

Sean Main ~ San Madin ~ San Maiin ~ San Madin ~ San Madin ~ San Madin




SEGUNDO LUGAR

ISCOCHOS FC

iFelicidades a todos los participantes, el espiritu San
Martin estuvo presente en cada partido!

eane CHadin Sean CHain e CHadin Sean CMHatin e CHadin R CMHatin




» Comunicado sobre colaboradores extraordinarios, en reconocimiento

a sus esfuerzos y por ser ejemplo para sus compafieros de la
organizacion.

)

w. % Team EmpowerlLife &
oL 0
dhrs - S
Siempre hay que mantenerse fuerte, porque no
sabes a quien estas inspirando. Sofi Arenales
En San Martin estamos (BT R

orgullosos de nuestra
companera Sofia Arenales
guien es un ejemplo de
constancia y dedicacion.

Sofia forma parte del equipo de
operaciones y es integrante del
Team Empowerlife,
recientemente compartio esta
frase con la que todos nos
podemos inspirar.

iiFelicitaciones Sofi!! NSP ING.




» Comunicado de felicitacidén de clientes o proveedores por el servicio y

la pasion que demuestran dia a dia en sus labores cada colaborador.

muy grata sorpresa.

“El viernes, de la semana pasada, 4
fve I primera vez que yo visé las Todos en San Martin somos Cultura
oficies do San Malliny IVO NG, oy Hacemos un especial reconocimiento a dos integrantes

del equipo de seguridad a quienes entregamos un
obsequio y una extensa felicitacion, ya que recibimos
una nota muy cordial de un proveedor que
recientemente visitd las instalaciones de planta
indicando que la atencion fue “con calidad”,
caracteristica de San Martin.

23 Ve o

Los primeros dos colaboradores que
me atendieron fueron de Seguridad;
el oficial Otto Alvarado y Cristian
Valenzuela. Ambos fueron
sumamente profesionales, me ~
guiaron, me dieron instrucciones con i§
amabilidad y respeto de como llegar
a las oficinas administrativas.

Visito muchas empresas por mi
trabajo y nunca he recibido una
bienvenida con tanta cortesia como
la que recibi en San Martin. La
cultura corporativa de San Martin
permea, igual que el olor del pan
saliendo del horno. jFelicitaciones!”

(Mensaje de proveedor)

Aewre CH;ecetive Sezre CHevitine Bewre CHecrtive




Plantillas propuestas después de la validacion.

v Modelo de plantilla para trasladar informacion de las celebraciones
mensuales de cumpleareros, que contenga la imagen de la empresa pero
gue visualmente sea facil y atractiva para visualizar las fotografias y el

mensaje escrito.

/'(C/?/kia’(la’w aunpleaneor!

N0 00 0000000000000 00000000000000000000000COCOOCRROOSOSIROOSOIOESES

200000000000 0000000000000 0000000000000000000000000000000000000000000CCRRORRROOROORRROIROISTYS




No.

v" Modelo de plantilla corporativa para mensajes diversos.




: yogulicious
E delicioso ® sano ® Gnico
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v Plantilla para la venta de producto internamente.

ﬂC Estimado colaborador te informamos que el siguiente |
producto de temporada estd en promocion. I

i Producto:

i Precio:

! Pagar en:

! Recoger producto en:

i Promocion valida a partir de hasta

I Presentaciones: 3
I ‘

Il “

- Q Congelado

H O Horneado /7

Il

Il Precio original Q.




v’ Para socializar las actividades, planes de accion, resultados

alcanzados, convocatoria para una evaluaciéon de Microclima o bien, el
Clima Organizacional anual, el objetivo es que con ese icono identifiquen
gue estamos siempre ligados a mejorar en el rubro de comunicacion para

fortalecer el ambiente laboral.

Plantilla Clima organizacional

B,

m

¢




No.

v’ Las siguientes plantillas estan destinadas para generar los anuncios
de las plazas vacantes que surjan, con el objetivo prioritario de que se
enteren todos los colaboradores, dandoles un margen alto de solicitar optar
por una posicién mejor, a crecer dentro de la organizacién. La misma es
importante que se remita por correo electrénico asi como impresas para

gue se cologuen en las carteleras de cada sede.

crece Con

nosotros

Por Crecimiento estamos
contratando Asistentes de Tienda

OBJETIVO:

Responsable de administrar drea de panaderia o
restaurante asignado a su cargo, desde el manejo del
efectivo, tareas administrativas, supervisién del
personal, calidad de productos, servicio al cliente,
cumplimiento de metas de venta y costos.

REQUISITOS:

-Licendatura en administraciéon de hoteles vy
lf'estaurantes 0 administracién de empresas o carrera a
in.

. -Disponibilidad para horarios rotativos.

-Extrovertido y dindmico.

-Alta capaddad de andlisis, resolucion de conflictos y
8 cumplimiento de metas.

-Indispensable poseer vehiculo.

-Experiencia previa en servicio al cliente.

-Que resida en zonas 1, 3, 6, 9, 11, 10, 15,18, Mixco
' San Cristébal, carretera a E Salvador, Antigua
Guatemala y Quetzaltenango.

OFRECEMOS:

-Estabilidad laboral

-Prestaciones de Ley
-Capacitaciones constantes
-Ambiente agradable de trabajo
-Seguro de Vida y Gastos Médicos

Interesados enviar su Curriculum Vitae con fotografla y




No. 2

crece con

nosotros

PLAZAS DISPONIBLES

Por Crecimiento estamos
contratando Asistentes de Tienda

OBJETIVO:

Responsable de administrar drea de panaderia o
restaurante asignado a su cargo, desde el manejo del
efectivo, tareas administrativas, supervision del
personal, calidad de productos, servicio al cliente,
cumplimiento de metas de venta y costos.

REQUISITOS:

-Licendatura en administracion de hoteles vy
restaurantes o administracion de empresas o carrera a
fin.

| -Disponibilidad para horarios rotativos.

-Extrovertido y dindmico.

-Alta capaddad de andlisis, resoluciéon de conflictos y
cumplimiento de metas.

-Indispensable poseer vehiculo.

-Experiencia previa en servicio al cliente.

-Que resida en zonas 1, 3, 6, 9, 11, 10, 15,18, Mixco
San Cristébal, carretera a E Salvador, Antigua
Guatemala y Quetzaltenango.

OFRECEMOS:

-Estabilidad laboral

-Prestaciones de Ley
-Capacitaciones constantes

| -Ambiente agradable de trabajo
-Seguro de Vida y Gastos Médicos

Interesados enviar su Curriculum Vitae con fotografiay
pretension salarial a talentohumano@sanmartinbakery.com




v' Plantillas para la campafia de expectativa de los programas de

reconocimientos.

J Proute tendnemos ana celebracion especial! H




v" En la siguiente plantilla se encuentra la invitacion para familiares,

jefes y gerentes de las areas a las que pertenezcan las personas que

irhA en, luego una plantila que serd la base para presentar a los
homenajeados.

6’ Cordialmente te invita al

ra ser exitoso |

> X




Guia para
implementar un

Boletin
Corporativo

)




¢,Qué es un boletin?

El boletin interno

Segun los autores Osorio y Sanchez el boletin interno es una radiografia de la
organizacion, siendo una de las herramientas mas cotidianas de la comunicacion
escrita utilizada en las empresas, dentro del cual se encuentra la voz de la
organizacion hacia sus publicos internos, también incorpora la voz de los
trabajadores generando un espacio para generar de esta manera un diadlogo
institucional. (Osorio, 2004)

Se puede definir como un texto escrito, de poca extensién, con tono informativo,
de caracter institucional, con periodicidad definida, incluyendo diversidad de temas
organizacionales, el cual puede ser impreso o digital, generalmente de formato
pequefio, consta de notas breves, rapidas destinadas a informar al personal de la

organizacion.

Segun Munera y Sanchez afirman que “un boletin tiene un caracter informativo,
responde a la identidad corporativa y tiene un nombre preciso”’, por lo que se
puede determinar que la mayor parte de los autores coinciden en que es una
herramienta en la que participan tanto la organizacion como los empleados para
intercambiar informacion, es ameno y su lenguaje debe ser grato, sirviendo como

elemento en el que como grupo se identifican.

Teniendo como objetivo primordial informar sobre la cultura organizacional,
reforzando la identidad corporativa, valorando los aspectos que influyen en el
adecuado clima laboral, activar un sentimiento de pertenencia, dar a conocer las
actividades de los diferentes departamentos que integran la empresa, reflejando
en todo momento lo que la organizacion es y hace, por ello es importante que se

dinamico.




Creacion de boletin de informacién

Los siguientes pasos son importantes para dar seguimiento a la creacion,
implementacion y seguimiento del uso adecuado de la informacion que se

socializara por este medio digital e impreso.

e Propuesta de imagen.
e Estructura de secciones.
e Seleccién de reporteros.

e Programacion de lanzamiento y ediciones.

Para la propuesta se conté con el apoyo de un disefiador grafico a quien se le
solicitd realizar tres propuestas de plantilla para el vaciado de informacion, el cual
podra ser enviado digitalmente para todos los que cuenten con correo electronico
de la organizacion y para los demas se realizara una version impresa a doble cara

en una sola pagina tamafo oficio.

La validacion del disefio se valido con la Gerente de Recursos Humanos y el
equipo de Mercadeo, quienes también forman parte del Comité de Comunicacion
Interna; mediante correo electréonico en el que se preguntd sobre la imagen, el
color, la fuente utilizada y si era atractivo o no segun lo conversado en la primera

reunion de Comité de Comunicacion.

De las tres versiones se optd por dejar dos, la opcion B y la opcién C para validar
con publico administrativo y operativo, esta verificacion se realiz6 por medio de
preguntas verbales directas teniendo impreso los modelos, para que cada
colaborador expresara sus comentarios asi cComo conocer su interés por tener este

medio impreso o digital con informacion diversa de interés organizacional.

El personal entrevistado indicO que quiere tener un medio impreso para
compartirlo con su familia y que conozcan mas de San Martin, el lugar en donde

laboran, también indicaron que esperarian verse en la seccion de reconocimientos




Reuniones de Comité de comunicacion interna

En el mes de Agosto se realiz6 la primera convocatoria para la conformacion
del CCI, en el que se expuso una agenda concreta sobre los aspectos relevantes
para dar funcionalidad a este equipo de trabajo.

En la reunién inicial los convocados indicaron estar de acuerdo con la
implementacion tanto del comité como del primer canal creado para transmitir
informacion importante hacia lo interno de la organizacion, como es un boletin
informativo, para el cual se preciso realizar una revision de la propuesta y definir

responsables por area.

Presentacion utilizada en la primera reunion de conformacion de Comité de

Comunicacion Interna para proponer la creacion del Boletin informativo.

*

*

*

*

00~ @ U B

éPor qué generar un boletin informativo?

Requerimos hacer llegar informacidn regularmente a todos los colaboradores de las diferentes areas.
Crear un medio que consolide informacion realizando un esfuerzo en conjunto.

Aprovechar el medio para la interaccion entre companieros y areas, incorporando “reporteros” voluntarios.
Incrementar la visibilidad del reconocimiento de las actividades que se realizan.

1 Portada-Titular
4 saludo
1 Secciones:

“Conociendo el corazén de San Martin” (planta y tiendas)
“Mi San Martin”

“Levadura de éxito”

Reconocimientos “El Baguette de Oro”

“Nuestra receta del mes”

Los consejos de la Nona

Actividades de temporada

USM-Capacitacion

Comité de
Comunicacion

Aewre CH:erete




Pasos:

Detallar integrantes de comité y funciones. [ |
Definir fechas. (Primera edicidn Septiembre 2016) A y

" . o
Campaifia de expectativa. /\\

*#*En la primera edicién lanzar el concurso para determinar el nombre de la misma. .
**Temporalidad para publicar: bimensualmente -.
*#*Digital e impreso.

Siguiente reunidn:
Convocatoria abierta a participar como corresponsal o voluntario.

Definir material para imprimir.
Negociar con agencia de publicidad tiempos de entrega en las sedes.

Comiteée de

e CHeretine

Comunicacion

Se definid6 que la asistente de Mercadeo sera la persona que consolide la
informacion de los cuatro negocios en cuanto a promociones, temporadas y

actividades especiales que se realicen.

El area de Recursos Humanos sera la responsable de trasladar la informacion de
actividades en fechas especiales, capacitaciones, reconocimientos, entre otra

informacion.

Las propuestas de disefios de formato para el boletin se presentaron en la primera
semana del mes de Septiembre, debido a que se definié lanzar la primera edicion

antes de finalizar el mes.




Propuesta de disefio A

BOLETIN
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Propuesta de disefio B




Propuesta de disefio C

BOLETIN




Las secciones del boletin fueron discutidas y renombradas como punto de

reunion, quedando definidas las siguientes:

1. “Conociendo el corazén de San Martin”

v' En esta seccién se dara a conocer cada sede de la empresa y su

funcién principal e integradora.
2. “Mi San Martin”

v/ Cada colaborador tiene este espacio para dar a conocer su opinion,
proponer mejoras, presentar iniciativas o instar a la participacion de los
demas colaboradores para fortalecer el ambiente laboral.

3. “Levadura de éxito”

v' Para este segmento es primordial hacer una conexion con una seccién
del programa de reconocimientos en el cual se incentiva la excelencia
en el servicio, ya que es aca en donde se dara a conocer quiénes son la
“‘mejor levadura de San Martin”, asi como los colaboradores que son
felicitados en redes sociales por el buen servicio que brindan a los
clientes.

v También se plasmaran las historias de colaboradores que realizan
actividades adicionales al trabajo o estudio, por ejemplo: deporte, arte,

musica, voluntariados, entre otros.
4. Reconocimientos “El Baguette de Oro”

v' En esta seccibn se dara a conocer la trayectoria de aquellos
colaboradores que sean premiados en el festejo de Quinquenios, en

cada edicién se conocera un poco mas de ellos.




5.

6.

7.

8.

Cada

“Las recetas de la abuela”

v' En las recetas de la abuela se promoveran recetas al estilo San Martin,

en las que brillen los productos de temporada.

Los consejos de la Nona

v' Para este segmento se brindara informacion sobre salud y seguridad
ocupacional, en casa, para los colaboradores y su familia.

Actividades de temporada

v/ Para esta seccién se contara con la informacién que recopile el area de
Mercadeo sobre participaciones en ferias alimentarias, concursos,
actividades en radio, television, medios impresos, apertura o re apertura
de sedes, innovacion de productos.

v' También el area de Recursos Humanos aportara con las actividades de
colaboradores por fechas especiales, segun el calendario anual

autorizado por la Gerencia de Recursos Humanos.
USM-Capacitacion

v' En este espacio se brindara informaciéon de los grupos de induccion,
cursos internos o externos de mayor impacto, quienes conforman la
Universidad San Martin y culminacion de estudios en todas sus etapas

educativas.

seccion tendrd como objetivo primordial comunicar sobre todas las

fortalezas de la organizacion, incentivar el compromiso de los colaboradores,

influir en el Clima Organizacional, generar integracion entre los departamentos que

la conforman asi como ser un canal de comunicacidén para priorizar este rubro,

siendo el principal foco de atencién en los planes de accion a nivel organizacional

para potencializar los resultados del afio 2017.




Programa de
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Antecedentes

La ausencia de una cultura de reconocimiento provoca insatisfaccion y baja
motivacion en los colaboradores; repercutiendo en el bajo rendimiento, resultados
negativos y ambientes de trabajo inadecuados para la consecucion de los

objetivos, lo que se traduce en pérdidas para la organizacion.

Como factor importante dentro de la organizacién, los incentivos vy
reconocimientos inciden primordialmente en el alto de desempefio de los
colaboradores, quienes a su vez promueven el logro de la visibn de la

organizacion.

Existen diversas investigaciones sobre teorias de la motivacion en el ambito de
trabajo, siendo una de las mas conocidas la realizada por Abraham Maslow,
conocida como La Piramide de Necesidades (1934), en ella Maslow establece
cinco niveles de necesidades, las fisiologicas; de seguridad y proteccion; de
adaptacion y aceptacion social; de autoestima y de autorrealizacion. Trasladadas
estas necesidades al ambito de trabajo, el pago monetario recibido como
retribucion al trabajo realizado permitira satisfacer inicamente las necesidades de
los dos primeros niveles de la piramide, quedando pendiente de satisfacer las

necesidades de orden superior, como la aceptacion social y la autorrealizacion.

Para ello, dentro del ambito laboral, la persona ademas de recibir la remuneracién
justa por su trabajo debe contar con un ambiente y una estructura que le permita
interactuar con personas que lo respeten, lo integren a la dinamica de grupo y
reconozcan sus contribuciones al logro de resultados, asi como contar con
personal ubicado en una posicion que le permita desarrollar las habilidades,
conocimientos y competencias individuales sera determinante en la

autorrealizacion personal del profesional.




Es tan importante esta tematica que se cred el Instituto Great Place to Work,
siendo un ejemplo de incentivar la implementacion de mejores préacticas en el

ambito laboral.

Existen empresas que no logran un alto puntaje en el estudio del clima
organizacional, indicando que 5 de cada 10 colaboradores mencionan que sus
jefes no aprecian el buen trabajo y esfuerzo extra, ademas que no todos tienen la

oportunidad de recibir un reconocimiento especial.

En algunas organizaciones se considera innecesario y como un gasto, el
reconocer a sus colaboradores, debido a que contindan con la creencia que el
buen desempefio es parte de las obligaciones que éste tiene, por ello es de
considerar que se deben tomar en cuenta, que reconocer e incentivar a los
colaboradores no necesariamente implica una inversion econdémica, también que
una cultura basada en el reconocimiento que responda a las necesidades
especificas de los colaboradores vale la pena ya que la inversion econdmica,
material o en tiempo rendird frutos medidos en términos de productividad

eficiencia y compromiso del personal hacia la organizacion.




Objetivo

Objetivo General: Disefiar la propuesta del programa de reconocimientos para la
empresa San Martin, que permita lograr mayor productividad de los colaboradores

de la institucion y un mejor ambiente de trabajo.
Objetivos especificos.

1. Generar los medios para construir una cultura de reconocimiento dentro de

la institucion.

2. Coadyuvar al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion

al contar con personal altamente motivado y comprometido.

3. Dar respuesta a las necesidades planteadas por los colaboradores a través

de la encuesta anual de clima organizacional.

Estructura de las propuestas:

Se presentan seis propuestas de reconocimiento, detalladas para realizar una

excelente implementacion, ejecucion y obtencion de resultados.
Aspectos generales de cada propuesta:

e El propdsito del reconocimiento
e Normativa sobre la cual se implementara.
o Frecuencia de entrega.
o Indicadores sobre los cuales se mediran los resultados.

o Colaboradores que podran optar al reconocimiento.

Mecanismo para ejecutar el plan.

Premio o incentivo a entregar.

Presupuesto para su ejecucion.




Responsables

El &rea de Desarrollo Humano a través de su area de Beneficios, en conjunto con
el Comité de Comunicacion Interna son los responsables de la planeacion,

ejecucion y resultados de los programas de Reconocimiento.
Debiendo velar por:

e La objetividad de los indicadores de cada reconocimiento o incentivo.

e Validacién de las propuestas y seguimiento a la implementacion del
programa.

e Desarrollo de la logistica de eventos para entrega de premios o incentivos.




Kit

Mi San Martin

Propdsito: Afianzar el vinculo afectivo del nuevo colaborador con la organizacion,
mediante la entrega de diversos articulos que son de utilidad cotidiana y que
fomenten la identificacion del colaborador con San Martin.

Normativa: Al momento de su lanzamiento se hara entrega de un kit Mi San

Martin para todos los colaboradores de la empresa.

La entrega frecuente se realizara al finalizar el segundo dia de las inducciones de

personal que estan programadas por parte del area de capacitacion.

Sera requisito indispensable que el nuevo colaborador participe del curso de
induccion para tener derecho a recibir el kit.

Anualmente la supervisora de Beneficios mandara a hacer los kits a entregar y

sera responsable del mantenimiento del inventario de los mismos.

Mecanismo para ejecutar el plan: Para la primera entrega se tomara como
informacion oficial el listado generado por el supervisor de NOominas y planillas,

conteniendo el detalle de todos los colaboradores que conforman la organizacion.

La primera entrega se hara mediante tres reuniones a las que se convocara a los
colaboradores, considerando tener al finalizar las mismas, la cobertura total del

personal ubicado en oficinas centrales.

Para los colaboradores de las distintas sedes, las Analistas de desarrollo humano
de cada regidén seran las responsables de realizar la entrega, dejando como

constancia una fotografia de la actividad.

En cada reunién es importante contar con la presencia de los gerentes de area,
asi como extender la invitacion al Presidente de la organizacion, para que brinden
soporte a la gerencia de Recursos Humanos al momento de realizar el

lanzamiento oficial del programa de reconocimientos e incentivos al personal.




Las entregas programadas se haran de acuerdo al listado de personal que

ingresara a la organizacion en cada fecha de induccién general.
Kit a entregar:

e Pach6n con logotipo de San Martin, Yogoulicius o Cielito Lindo,
dependiendo del puesto al que se le haya contratado, conteniendo la frase

“Soy San Martin”, “Soy Yogoulicius” o “Soy Cielito Lindo”.

e Mochila de espalda tipo sport con logotipo de San Martin, como sombrilla

de las marcas.

e Lapicero con el logo y frase “Soy San Martin”, “Soy Yogoulicius” o “Soy

Cielito Lindo”, dependiendo del puesto al que se les asigne.




Celebracién de Quinquenios
“El Baguette de Oro”

Propoésito: Reforzar en los colaboradores el sentido de pertenencia y lealtad hacia
la organizacion, motivando el desempefio excepcional de sus actividades

laborales.

Normativa: Se reconocerd a todos los colaboradores de San Martin que hayan
cumplido cinco, diez, quince, veinte, veinticinco y treinta afios o los siguientes

multiples de cinco; de pertenecer de forma ininterrumpida a la empresa.

Frecuencia de entrega: La entrega de los reconocimientos se realizara de forma

anual.

Colaboradores que pueden optar al reconocimiento: Podran participar todos
los colaboradores que cumplan 5, 10, 15, 20, 25, 30 afios en adelante segun los
multiplos de cinco; de pertenecer a la empresa ininterrumpidamente, en el afo

calendario que se entregue el reconocimiento.

*Los casos especiales deberan ser validados por la Gerencia de Recursos

Humanos.

Los invitados especiales que acompafien a los homenajeados, deberan ser
familiares en primer grado (papa, mama, esposo (a) hijo (a), hasta un maximo de 3

acompanfantes.

Tiempo en que se entregara: Anualmente en el mes de Diciembre en el convivio

familiar para los colaboradores

Mecanismo para ejecutar el plan: La Gerencia de Recursos Humanos validara

juntamente con la supervisora de Beneficios el listado del personal a reconocer.




Tres meses previos a la entrega de los reconocimientos la supervisora de
Beneficios; responsable del programa de reconocimientos, realizard la

presentacion de la logistica del evento a la Gerencia de Recursos Humanos.
La presentacion debera contener:

e Colaboradores a galardonar diferenciados por el niumero de afios que
cumplieron en la empresa.

e Lista de invitados por parte de San Martin.

e Lista de familiares invitados.

e Dia, lugar y hora para llevar a cabo el evento.

e Agenda del evento.

e Logistica y responsables de cada punto de la agenda.

e Presupuesto necesario para la ejecucion. (Consolidado).

Una vez validada la propuesta por parte de la gerencia de Recursos Humanos se
realizaran reuniones quincenales para conocer avances del evento y necesidades
especiales entre la supervisora de Beneficios y la Gerencia de Recursos

Humanos.

Treinta dias antes del evento deber& estar coordinada y validada la asistencia de

los representantes de San Martin, la logistica y agenda final de la ceremonia.

Quince dias antes del evento debera estar confirmada la asistencia de invitados

especiales por parte de los galardonados a la ceremonia.

Un dia antes del evento se debera realizar el ensayo general del evento haciendo

la simulacion de la ceremonia completa.




Los reconocimientos a entregar seran:

ANTIGUEDAD PREMIO
5 afios Pin bafiado en Oro
10 afios Pluma con el logo en bajo relieve
15 afos Placa conmemorativa
20 afios Reloj con el logo grabado.

Viaje destino nacional (3 dias y dos noches con

25 afios familia de hasta 4 integrantes)




iPan pan-pan pan-pan-pan-pan pan-pan! jFeliz

cumpleafnos!

Propoésito: Dar oportunidad para que los colaboradores de la organizacion
compartan este dia especial en compafiia de los demas compafieros que en el

mismo mes cumplen un afio mas de vida, generando vinculos de convivencia.

Normativa: Todos los colaboradores de San Martin ubicados en oficinas y planta
de produccion tendran derecho a participar en la celebracion bajo el siguiente

lineamiento.

Debe notificar al jefe inmediato que se retirara de su puesto de trabajo para
participar en la actividad en el salon de capacitacion ubicado dentro de las
instalaciones de la sede central, en el horario especificado por la supervisora de

Beneficios.

Para los casos en los cuales los colaboradores se encuentren en las sedes fuera
de las oficinas centrales, se les hara llegar via transporte interno un obsequio, el

cual debe ser entregado por el gerente de turno haciendo una cordial felicitacion.

Mecanismo para ejecutar el plan: Se remite en un comunicado corporativo
informando sobre la actividad, indicando dia, hora y el lugar. Posteriormente a
cada jefe de area por medio del Auxiliar de personal, se le notifica los nombres de
las personas que en ese mes cumplieron aflos para que puedan otorgar el
permiso en el dia indicado. El dia de la celebracién, previo a iniciar, la Analista de
Desarrollo Humano de Planta debe realizar una cordial invitacion personalmente

para que los cumpleafieros lleguen a la sala de capacitacion a la hora estipulada.

Premio a entregar: Obsequio individual, previamente coordinado y/o elaborado
por el personal de Desarrollo humano, el festejo grupal y premios extraordinarios
para los ganadores de las actividades ludicas que se realicen en el tiempo de la

celebracion.

Presupuesto: Costo del obsequio individual, de obsequios por participacion y

refrigerio.




Programa educativo

San Martin

Proposito: Promover el desarrollo profesional de los colaboradores de la empresa
mediante incentivos que premien el alto desempefio académico asi como la
conclusion y titulacion en niveles de educacion bésica, diversificado, licenciatura,

Maestria y Doctorado.

Este desarrollo permitira el crecimiento laboral y personal de los colaboradores, ya
que formara parte de los programas de plan de carrera y sucesion que se

implementaran.

Normativa: Podran optar a los incentivos todos los colaboradores que se
encuentren estudiando los niveles de educacion basica, diversificado, licenciatura,

maestria y doctorado, que cumplan con los siguientes lineamientos:

» Los colaboradores deberan tener uno o mas afos de laborar en la empresa.

» Deberan contar con el visto bueno del Gerente de departamento y/o de su

jefe inmediato.

» Por conclusion de estudios profesionales, éste debe ser requisito exclusivo

en el descriptor del puesto que ocupa.

» Los estudios que haya concluido deberan estar relacionados directamente
con el puesto que ocupa en la organizacion o la posicién que su plan de

sucesion estipule.

» Para optar a los incentivos los colaboradores deberan entregar en tiempo y
adecuadamente la documentacidén que acredite fehacientemente el grado

académico concluido y el puntaje alcanzado durante el periodo escolar.




» San Martin Unicamente reembolsara cuotas mensuales, excluyendo el

costo de inscripcion y libros de texto.

*Casos especiales deberan ser validados por la Gerencia de Recursos Humanos.

» Para optar a la beca universitaria deberd cumplir con un puntaje final igual o
superior a 85 promedio en el periodo que dure la carrera de diversificado.

Mecanismo para ejecutar el plan: El analista de Desarrollo Humano revisara
trimestralmente el listado del personal reportado como estudiante en cualquiera de
las etapas estipuladas, para conocer quiénes de los colaboradores se encuentran
en el ultimo periodo de estudios del grado académico a reconocer.

Al tener el listado de personal, se le enviara un correo electronico solicitando que
al momento de recibir el titulo, lo presente en original y una copia al departamento
de Recursos Humanos, con la supervisora de Beneficios, quien es la responsable
de contabilizar los punteos segun los rangos establecidos y realizar el

reconocimiento.

Una vez recibidos los titulos el analista de Desarrollo humano, revisara el
descriptor de puesto del colaborador para verificar el grado de estudios solicitado

para la posicion.

Al contar con la validacion de la participacion de los colaboradores en el
reconocimiento, la supervisora de Beneficios entregara la informacion de los
participantes a la Gerencia de Recursos Humanos, quien dara el visto bueno y

autorizacion para el pago de bono.

La supervisora de Beneficios realizara los tramites necesarios con el area de

nominas y planillas para el pago del bono.

Después de obtener la autorizacion del bono, la Gerencia de Recursos Humanos y
el comité de Comunicacion Interna, enviaran un comunicado corporativo en el que
se felicita a los ganadores del reconocimiento, incluyendo fotografia reciente de

los colaboradores, puesto que ocupa y el titulo obtenido.




Los incentivos se haran efectivos maximo en la segunda némina posterior a

la validacion del mismo.

El pago del reconocimiento se realizard mediante acreditamiento bancario a la

cuenta de ndmina del colaborador.

Beca de estudios: La entrega de los incentivos para las Universidades privadas
serd por medio de reembolso al finalizar el semestre o ciclo de estudios manejado
por la institucion educativa, el colaborador debera presentar la siguiente

documentacion en original y copia:

e Comprobantes de los pagos mensuales.
e Certificacion de Cursos aprobados.
e Estado de cuenta de la Universidad.

e Listado de costos de cada curso.

Opcion A

Punteo Final | Porcentaje de Reembolso
80-90 45% del costo del periodo
91-95 60% del costo del periodo
96 - 100 75% del costo del periodo
Opcion B

Punteo Final | Porcentaje de Reembolso

85-100 60% del costo del periodo




Beca de estudios: La entrega de los incentivos para quienes estudien en la

Universidad de San Carlos de Guatemala es un bono por inscripcion con

monto de la totalidad y la mitad de del costo de los libros de texto que sera
por medio de reembolso al finalizar el semestre de estudios.

El colaborador debera presentar la siguiente documentacion en original y copia:

e Certificacion de Cursos aprobados.
e Estado de cuenta de la Universidad.

e Listado de costos de libros de texto.

Incentivos a entregar:

Nivel de estudio Monto
Licenciatura Q1,500.00
Maestria Q2,000.00
Doctorado Q2,500.00

Para todo Nivel:

e Tiempo para privados 3 dias con goce salario, entregando la constancia.

e Impresion de tesis Q.500.00 con el respaldo de la carta de autorizacion de
la universidad en la que estudia el colaborador.

e El dia libre para participar en el acto de graduacion previamente informando

a su jefe inmediato.




iSomos la mejor levadura!

Proposito. Fomentar una cultura de Excelencia en el Servicio que permita

cumplir con los objetivos organizacionales de San Martin.

Normativa. En la primera etapa podran participar los colaboradores del

departamento de Operaciones, que brindan servicio al cliente externo.

» La entrega del reconocimiento se llevara a cabo dos veces por afio.

> El instrumento de medicion sera la encuesta anual de satisfaccion al cliente
aplicada por el servicio outsourcing y Mercadeo en las fechas que ellos

estipulen.

» La primera premiacion sera un mes después de la obtencion de los

resultados de la mediciéon de la calidad en el servicio.

» La segunda premiacion sera seis meses después de la primera premiacion

con base en los resultados de la encuesta de areas de mejora.

» La validacion de los ganadores sera por parte de la Gerencia de Recursos
Humanos con el visto bueno del Comité de Comunicacion Interna vy

Mercadeo.

» La entrega de los premios sera maximo 30 dias después de la validacion de

los ganadores.

Personal de soporte y servicio

Normativa. En esta fase podran participar los colaboradores de los

departamentos que brindan servicio al cliente interno en servicios y soporte.




» La entrega del reconocimiento se llevara a cabo dos veces por afio.

> El instrumento de medicion sera la encuesta anual de Clima Organizacional
aplicada por el departamento de Recursos Humanos a todos los
departamentos de la organizacion, cuyas areas hayan tenido el incremento

de puntacién indicado en base al resultado del afio anterior.

» La primera premiacion serd un mes después de la obtencion de los

resultados de la medicion realizada.

» La segunda premiacion serd al tener la medicion de los planes de accion
ejecutados, en este reconocimiento podran participar todos los
departamentos cuyas ejecuciones tengan la validacion y hayan sido

entregadas al departamento de Recursos Humanos.

» La validacion de los ganadores sera por parte de la Gerencia de Recursos
Humanos con el visto bueno del Comité de Comunicaciéon Interna y el

departamento de Mercadeo.

» La entrega de los premios sera maximo 30 dias después de la validacion de

los ganadores.

Mecanismo para ejecutar el plan: En el mes de Septiembre la supervisora de
Beneficios solicitara a la Vicepresidencia de Mercadeo los resultados de la

encuesta anual de calidad en el servicio.

» Con base en los resultados obtenidos se determinara el departamento con

mejor puntuacion y sera el departamento que reciba el reconocimiento.

» Los resultados seran validados por la gerencia de Recursos Humanos y el

Comité de Comunicacion Interna.




» El analista de Desarrollo Humano y la Supervisora de Beneficios,
seran los responsables de coordinar la logistica administrativa y
operacional para la entrega del premio.

Los requerimientos generales son:

o Definicién de dia y horario de la actividad.

o Agenda detallada para autorizacion.

o Confirmacion de premiados previo a la realizacién del evento.
o Transporte para traslado de los colaboradores

o Definicién y solicitud de menu para los participantes

Para la segunda entrega del premio, de acuerdo a las éareas de mejora
identificadas en la medicidon de la calidad en el servicio, se construira un segundo
instrumento que mida especificamente estas areas de mejora y se aplicara seis
meses después a la misma muestra de encuestados para conocer cual ha sido el

avance en la percepcion del servicio.

El departamento que mayor incremento porcentual logre en esta segunda

medicidn se hara acreedor al premio.

Premio a entregar: El reconocimiento a otorgar sera una mafana recreativa a
realizarse en el Parque Mundo Petapa del IRTRA para todos los integrantes del

departamento ganador.

Para la segunda entrega sera una mafiana recreativa igual a la de la primera
entrega, en caso que el departamento que gane la segunda entrega sea el mismo
el premio a entregar sera un almuerzo para todo el departamento con el duefio y

los gerentes de San Martin.




Reconociendo la mejora continua

Propdésito: Generar una cultura de mejora continua e innovacion en los procesos
de la organizacion que permitan eficientar el uso de recursos (materiales,
econémicos, tiempo) asi como el cumplimiento de logros de resultados
involucrando a todos los colaboradores como principales agentes de cambio.

Normativa. Podran participar todos los departamentos de la organizacion

involucrando a la totalidad de sus integrantes.

Primera Epata: Para el departamento que no cuente con indicadores, la propuesta
de innovacion sera realizar los mismos. En el caso que ya los tengan deberan

determinar como mejorarlos.

» Los procesos a innovar de los departamentos que no cuenten con

indicadores deberan responder los siguientes cuestionamientos:

e ¢ Qué proceso impactara dicho indicador en el departamento?
e ¢ Que aporte a la institucion brindaréa el indicador?

e (Cual sera la forma de medicion?

» Los procesos a innovar de los departamentos que ya cuentan con

indicadores deberan responder a los siguientes cuestionamientos:

e ¢ Qué indicador es prioridad para mejorar?
e (A qué necesidades responde la mejorar?

e ¢ Qué proceso del departamento se impactara con este cambio?




Segunda Etapa: Cada departamento determinard cuales son los procesos

gue innovara.

> Los procesos a innovar deberan responder a los siguientes

cuestionamientos:

e ¢ Por qué se debe innovar en el proceso?
e (A qué necesidades responde el cambio?
e ¢ Qué indicadores del departamento se impactaran con este cambio?

e ¢ Que aporte a la institucion brindara el cambio propuesto?

» Cada departamento mensualmente presentara a Recursos Humanos vy al
Comité de Comunicacion Interna los cambios propuestos en sus

procedimientos.

» Cada propuesta debera contar con la documentacion que evidencie los
cambios realizados (histérico de indicadores, productos resultantes del
cambio, flujo gramas previos Yy posteriores a la innovacion y personas
involucradas)

Mecanismo para ejecutar el plan: La supervisora de Beneficios recibira

mensualmente los cambios propuestos por cada departamento.

» En un periodo de dos semanas como maximo se publicara de forma
electronica por medio de comunicado corporativo y en carteleras; cuales

fueron las innovaciones propuestas en cada departamento.

» En las publicaciones se incluird una fotografia del equipo que propone el
cambio y un resumen con los datos mas importantes de las innovaciones y

resultados obtenidos.




> Al final del afio el departamento que mas innovaciones haya
presentado ganara una cena con todos los integrantes del equipo asi como

una edicion especial en el boletin corporativo.

Premio a entregar: Reconocimiento publico por medios electronicos y carteleras
de las diferentes sedes de San Martin, de cada departamento que haya innovado

exitosamente en sus procesos internos.

Cena para los integrantes del departamento que mas innovaciones haya generado

en el lapso de un afio.

Edicion especial del boletin: se generara una edicion extraordinaria,
especialmente del area ganadora en donde se publicara cada una de las
propuestas, quienes son los integrantes y lo que han tenido a cargo en cada

proyecto.

Presupuesto necesario: Se incluye en el consolidado.
Campaia de comunicacion:

Para el éxito del programa se debe considerar la comunicacion del mismo como
un factor determinante, en la cual se dé a conocer tanto los beneficios con los que
cuenta actualmente la organizacién para su reforzamiento y posicionamiento en

los colaboradores, asi como los programas validados de la presente propuesta.

Para lo cual se propone el lanzamiento de una campafia de comunicacion

organizacional especifica.
Metodologia

Para el lanzamiento de la campafia se elaboraran afiches que se colocaran en
lugares estratégicos de San Martin con la finalidad de informar y que los

colaboradores se familiaricen con los incentivos que existen actualmente.




Se promocionard y creara expectativa sobre el programa de reconocimientos
gue se validen de la presente propuesta con la finalidad de causar un mayor
impacto y el programa cumpla con los objetivos planteados.

Para el lanzamiento del programa se tiene programada la entrega oficial del Kit Mi

San Martin, como actividad de inicio oficial del programa.

En la reunién de lanzamiento se reforzaran los valores organizacionales, asi como

los objetivos que se deben cumplir en conjunto.

Aspectos que se deben tomar en cuenta para implementar y mantener el

programa de incentivos en San Martin:

1. Objetividad: Los incentivos deben ser otorgados a nivel general, sin
distincion alguna, tanto a personal administrativo como a operativo ya que

el fin es motivar a los colaboradores.

2. Continuidad. Es importante que a los planes y programas de incentivos
implementados se les dé continuidad y evitar con ello un efecto contrario a

lo esperado en los colaboradores de la empresa.

3. Participacién. La cobertura de estos programas debe ser de un 100% de
los colaboradores, es decir involucrar a todos los miembros de la
organizacion, para que el impacto sea transversal y cumpla con los

objetivos planteados.

4. Revision. Al llevar a cabo una revision periddica, el programa de incentivos

se mantendra relevante y efectivo.




Presupuesto

RECURSO PERSONAL AUTORIZADO

IMPACTADO

KIT SAN MARTIN Octubre En revision

RECONOCIMIENTOS Diciembre 70% Aprobado
ANUALES

CUMPLEANEROS Mensualmente 100% Autorizado

\V[=R[eI=7 V(@)U INIE/AS Bimensualmente 25 % En revision
primera fase

MEJOR LEVADURA Bimensualmente 50% Aprobado

PROGRAMA Anualmente 25% En revision
EDUCATIVO




Anexos

Encuesta sobre incentivos laborales

Estimado colaborador, favor completar la siguiente encuesta, para fines de estudio y medicion del

nivel de satisfaccidn sobre los incentivos laborales.

Tiempo de laborar en la empresa: Edad: Género: Fecha:

Instrucciones: responde las siguientes preguntas.

1.

¢ Te sientes reconocido dentro de San Martin?

SI |:| NO

¢En la actualidad, qué opinas sobre los beneficios que brinda San Martin a sus

colaboradores?

O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo

Menciona cuales son los incentivos o beneficios que brinda San Martin a sus

colaboradores.

¢, COmo te gustaria que San Martin reconozca tu trabajo?

¢, Como calificas el reconocimiento publico hacia los colaboradores que se destacan dentro

de San Martin?

O Excelente O Muy Bueno O Bueno
O Regular O Malo

¢, Que otro tipo de incentivo consideras podria brindarle San Martin a sus colaboradores?

iMuchas gracias por responder, tu opinién es muy importante!




Propuesta de disefios para Kit
“Mi San Martin”

o Bolsaparauso en la espalda, conteniendo el logo de la empresa.

o Pachones con el logo




o Lapicero.




),

Programa de Liderazgo y
Habilidades Gerenciales

Al estilo

Sewre CMHevidere




Este Programa incluye tematica sobre:
Liderazgo.

Comunicacion efectiva.

Inteligencia Emocional.

Politicas Organizacionales.

La evaluacion previa de los colaboradores que integran la primera promocion se
realizd con pruebas psicométricas, obteniendo el resultado del tipo de liderazgo
innato en cada uno, las brechas en las que se deben impactar mediante las

capacitaciones y el ritmo de trabajo que se pueda realizar con cada uno.

El jefe de capacitacion brindara el apoyo con el equipo de instructores, la logistica

de las capacitaciones y la evaluacion de los mismos.

Para invitar a los colaboradores a participar de este programa se realizO una

invitacion que se hizo entrega personalmente por la asistente de capacitacion.

Ejemplo de invitacion:

Fecha: Miércoles 24
S y Hora: 08:30 Horas. Y 14:30 horas.

o

GEreNTE

Fecha: Jueves 25 de Agosto
Hora: 08:30 Horas.

Lugar: Salon de Capacitacion Planta

*Ver listado Adjunto.

i Te invitamos a ser parte de este programa
pensado especialmente para GEreNTES
como tu!

)

Wain e




Ejemplo de la presentacion y material de apoyo para presentar el programa

ROTACION

San Matin -~ San Martin S Martin ~ Stn Maitin - Stan Matin St Marlin S Mastin -~ S Madtin -~ San Marin St Metin -~ St Mailin -~ St Merelin

RESULTADOS GENERALES Op. San Martin

B

74% 4
D . 4 .
i
Factor % Satisfaccién

IMAGEN identificackdn e imagen Empresarial W °
CAPAL: Capacitacién y Desarrolio 0%

e - adena de tiempo
ORGA: Organizackén y Desarrollo %

EQUIPO: Trabajo en Equigo 75%

UDER: Liderango 74%

MOTIVA: Amblente de trabajo y Mothadkén 74%

COMUNE Comunicacién ns

PROMEDIO CLIMA LABORAL T6%

San Madtin ~ Stn Mautin ~ San Madin -~ S Martin ~ San Matin S Merrtin San Maitin -~ San Martin -~ San Madtin -~ San Martin ~ San Maitin -~ San Mlalin




BUSQUEDA DE LA

K Q'."\Tﬂ?pﬁn:

Tetinint

A

EN

¢ Qué es para usted la
excelencia?

San CMaitin S Mastin S Mastin -~ St HMarilin

San CMaiin

Qe Mailin

Excelencia

Superior calidad o bondad que hace digno
de singular aprecio y estimacioén algo.

Tratamiento de respeto y cortesia que se da
a algunas personas por su dignidad o
empleo.

RAE

e Maiin

S Matin ~ San Matin ~ San Main ~ San Matin ~ San Main

S CMarslin

San Mailin

cEstamos logrando la excelencia?
Generar CLIEmS

NEGOCIO Ma

VEN‘I‘A3

EMPRESA

pepijes

PRODUCTO
IMAGEN

Qan CMatin ~ San Madtin ~ San Martin ~ S Martin ~— San CMartin

Fidelidad

Herramienta por la cual se fortalecen los
valores y estandares de calidad en el
servicio que la Institucion, identificados por
los mismos colaboradores, obteniendo a
través de entrevistas directas las areas de
oportunidad que presenta el acercamiento
con los visitantes.

S Mastin

San Maitin ~ San Madtin ~ San Matin ~ San Maiin




Endomarketing

El objetivo es captar a los empleados como se hace con
los clientes para pasar a fidelizarlos y que se
conviertan asi en los mejores embajadores de tu
marca.

En cualquier estrategia de Endomarketing:
el cliente debe ser el empleado

v

su principal meta

aumentar la motivacion de los empleados.

San Maitin -~ San Maitin ~ San Maitin ~ San Martin ~ San Maitin — San Maidin

¢, Coémo lo logramos?

Diagnéstico de la situacion actual. Antes de poner en marcha una
campafa de Endomarketing es necesario conocer ciertos aspectos como
ocurre en cualquier campaiia: cual es su situacion, cuales son sus quejas,
sus motivaciones... Una vez que sepamos esto podremos pasar al
siguiente paso

-Creacién e implementacion de medidas para cada situaciéon. Lanzar
medidas especificas y medibles con las que las personas entiendan qué se
espera de ellas y hacia donde deben dirigir sus esfuerzos

-Seguimiento de las acciones y andlisis de resultados. Como en
cualquier estrategia de marketing, para saber si ha funcionado es necesario
medir los resultados para que, en el caso de no ser los esperados, poder
cambiar el rumbo de dicha estrategia

San Matin ~ San Mastin -~ San Martin ~ San Martin -~ San Metin — San Main

-Mejora de la comunicacion -
-Aumenta la motivacion y la
productividad

-Propicia un equipo integrado

-Favorece la predisposicion de los
trabajadores a afrontar nuevos retos
-Fomenta empleados comprometidos

Beneficios de )
Endomarketing ‘

San Maitin ~ San Mailin ~ San Maitin -~ San Mailin ~ San Maitin -~ San Maiin

Actividades a realizar en el Taller:

vPorra

v'Piramide de Vasos

San Madie ~ San Matin ~ San Meritin ~ Sean Madtie ~ San Maddin S OMeratin




TRABAJO EN...

San Maitin -~ San Maitin ~ San Maddin ~ San Madlin ~ San Matin  San Matin

IE

Es la clave para que nuestras relaciones e interacciones sean un éxito y resulten
beneficiosas para todas las partes implicadas, para ello es importante desarroliar;
+ Comunicacion eficaz,

+ Experiencia interpersonal

« Ayudar a los demas a ayudarse a si mismos.

Una organizacion laboral es un sistema organico que depende de la interrelacion
de los individuos que forman parte en ella. Para el éxito de una entidad, no sélo
que todos los empleados y empleadas aprovechen al maximo sus capacidades,
sino que también ayuden a otras personas a hacer lo proplo.

La base de cualquier relacion es la comunicacion, |a cual establece conexiones
que forjan relaciones, siendo fundamental disponer de una capacidad de
comunicacion eficaz en el trabajo;, unas palabras equivocadas, unos gestos
imprudentes o unos conceptos mal interpretados pueden generar situaciones no
deseadas

San Maitin -~ San Maitin ~ San Mastin ~ Sen Mertin ~ Sean Mastin -~ San Matin

i TRABAJO EN...

mpoLar ,-!anf-rmdo Y organizando ¢l trapaje.

ut fontrmos que hacer?jOué tarea realzard cada uno?

no$ ¥ ofros planteen propuestas v den SuS opiniones, fodas Son validas!
S

’r«’.‘,vh’mh o lCS'-ﬁo por las opiriontS Y o frabajo de los demas.

articipen fodoS Y cada uno reSponSaplermente.

pten por hablar bajlo, que Solo Se escuchen enire ustedes
para ro intorrwnpr o trabajp de los demas.

R Olartin ~ San Mertin -~ S Olastie ~ Sam OWertin -~ S Mastin -~ Seane OMeretin

¢Que necesitas para aplicar la inteligencia emocional en el
trabajo?

Conocerte a ti mismo

Aprender a manejar tus emociones en el trabajo
Estimularte a ti mismo y a los demas

Observar actitudes, gestos, escuchar, comunicar

Para mejorar nuestras relaciones con los demas debemos desarrollar técnicas
eficaces como:

Exteriorizacion: transmitir con claridad al otro lo que pensamos, sentimos y
queremos

Asertividad: defender nuestras opiniones, ideas y necesidades al mismo tiempo
que respetamos a los demas.

Atencion dinamica: escuchar de verdad lo que dicen los demas

Critica: compartir, de forma constructiva, nuestras ideas y sentimientos sobre las
ideas y los actos de otra persona

Comunicacién de equipo: comunicarnos en una situacion de grupo.

San Maitin S Claitin -~ S Matin:-~— S Martin -~ Ve Hatin Ve CMerilin




Las dos habilidades fundamentales que conducen al conocimiento experto
de las relaciones interpersonales son:

v Habilidad para analizar una relacion y ejercitarla de forma productiva

¥ Habilidad de comunicarnos en los niveles adecuados para producir un
intercambio eficaz de informacion

Debemos reconocer las emociones y sentimientos de los demas, reaccionar
convenientemente ante los mismos, asl como emplear las emociones para
resolver las situaciones de forma productiva y utilizarlas para ayudar a los demas
a ayudarse a si mismos

Nuestra capacidad para logrario reforzara nuestra posicién en la organizacion:
ademas de conseguir hacer mas cosas por contar con el consenso y la
colaboracion de las demas personas, el resto nos considerara un miembro
indispensable para tener en su grupo

San CMaitin ~ San Martin -~ San Matin -~ San Maitin ~ San Maitin ~ San Maidin

* "Gran parte de los problemas de efectividad y =
sufrimiento que enfrentamos en el mundo ,7(‘
actual (de las organizaciones y en la vida Ly

personal) esta relacionado con
incompetencias que presentamos en la forma
de conversar y relacionarnos con
otros...Muchas personas sufren por su
incapacidad de ser escuchados, por su
dificultad para reclamar o su dificultad para
reconocer el trabajo de otros."”

Julio Olalla

S Maitin ~ San Martin -~ San Matin ~ S Maitin ~ San Matin S Merilin

Nuestra capacidad para ayudar a los demas, junto con nuestro trato
acertado en las relaciones interpersonales y nuestra propia inteligencia
emocional, pueden ayudarnos a crear una organizacion
emocionalmente inteligente.

Consejos para aplicar la inteligencia emocional en el trabajo:

Aprende a contener las emociones en el trabajo. La racionalidad debe
estar por encima de las emociones.

Si no puedes corregir tus actitudes erroneas frente al trabajo acude a la
ayuda profesional de un psicélogo.

Recuerda que lograr un buen manejo de las emociones no se logra
facilmente, sino que implica un trabajo constante.

Practica alguna actividad que te saque el estrés ya sea meditacion,
ejercicio fisico o lo que mas te guste.

San Maitin -~ San Maitin ~ San Matin ~ San Maitin ~ San Maitin ~ San Maitin

Comunicacion Efectiva

« Se define como la comunicacion
que a través de buenas
destrezas y formas de
comunicacion, logra el propdsito
de lo que se quiere transmitir o
recibir

San Matin S Mastin ~ San Martin ~ San Martin S Mertin S Meretin




Claves para una

comunicacion efectiva
+ Manténgase en contacto siempre

+ Sea claro y preciso

+ Elija al mejor mensajero

+ Reunase cara a cara T~'
+ Fomente un feedback de 360 [l J

+ Espere lo imprevisible

Ser Meretie  n OMastie Ve OWeratie S CMaratie e CMetiie — Seam OMeratin

Dinamica para cierre
de la tematica

-
5oy

So¥=
(el
__U G E‘eﬂ\e

A

-

Dudas, sugerencias, consultas




Modelo de presentacion de reglamento interno.

Recursos
Humanos

Politicas y Reglamento interno

Politicas de contratacion

Si una persona desea pertenecer a San Martin debera
cumplir los siguientes requisitos:

« Escolaridad minima de tercero basico

« Disponibilidad de horario

« Disponibilidad de presentarse a otras tiendas
« Actitud de servicio al cliente

* Que sea dinamico, amable y sonriente

« Edad de 18 a 35 afios

Politicas de convivencia para el personal
* No es permitido en lo absoluto, que el personal se trate con MALAS PALABRAS.

« Los Coordinadores, Supervisores, Jefes de Area y Gerentes, deben de tener un trato cordial y adecuado
con sus subordinados, No se les puede llamar la atencion con MALAS PALABRAS, o humillandolos
frente a los clientes o compafieros.

« Los Coordinadores, Supervisores, Jefes de Area y Gerentes, deben prestar atencién a las necesidades
de sus colaboradores, no pueden ni dejar de cuando es

+ No se permiten familiares en la misma tienda

) = No se permiten noviazgos dentro de la empresa '

= No se permite el ingreso a la caja registradora de personas que no sea la CAJERA

deben saber:

Para aplicar las

» Que todas la llamadas de atencion deben ir firmados por el jefe inmediato y por
el empleado que cometio la falta.

» Que las llamadas de atencién por escrito se envian copias al Ministerio de
Trabajo.

» Que los despidos son justificados y respaldados por las llamadas de atenciéon
por escrito.

» Que las llamadas de atencién hechas por los Coordinadores no seran
perdonadas por ninguna otra persona, no importa el cargo que ocupe.




VI Conclusiones

Los colaboradores de la empresa se relacionan en armonia entre sus
departamentos, generando trabajo en equipo y un ambiente laboral
agradable, los colaboradores conocen la cultura de servicio y los
estandares de calidad que se requieren en los productos que elaboran.

Por ser una empresa de inversion familiar, el ambiente que se propicia en
las sedes es de familia, que algunas oportunidades la falta de esta empatia
con los clientes repercute en la percepcion negativa de los mismos hacia la

organizacion.

Varias de las debilidades identificadas en el presente estudio estan ligadas
al liderazgo de los jefes y gerentes de las distintas areas, agrupandose en

dos grandes rubros

A) Falta de fidelizacion, lo que genera el sentimiento de no sentirse
reconocidos.

B) Liderazgo negativo, lo cual repercute en el buen desempefio de los
colaboradores y es reflejado en el servicio hacia los clientes de la empresa

en cuestion.

Para el optimo desarrollo de la cultura organizacional, debido a que la
conocen y saben que se cuenta con ella, el poco o nulo acercamiento a la
misma con el que se cuenta actualmente provoca en los colaboradores
desinterés de realizar un buen trabajo, falta de motivacién, descontento y
como consecuencia de ello se origina descontentos en el servicio que

ofrecen a los clientes.
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VIl Recomendaciones

Reforzar la cultura de servicio y los estdndares de calidad al nuevo personal
durante el periodo de entrenamiento para que al llegar a sus puestos de
trabajo se desempefien al mismo nivel o mejor que los colaboradores

antiguos.

Procurar que la empatia sea un término que interioricen los colaboradores
para que sea congruente la forma el ambiente que se propicia en las sedes
de trabajo con el servicio que se brinda al cliente final.

Integrar al DNC; diagnostico de necesidades de capacitacion, la tematica
de liderazgo, para que transversalmente se imparta y que todos tengan
oportunidad de participar, con ello se propiciara que los colaboradores con

personal a cargo realicen una gestion integral.

Realizar el seguimiento correspondiente a la propuesta de reconocimientos
del personal, al programa de comunicacion interna sobre actividades que se
realicen para motivar y fidelizar a cada colaborador incentivando el

desemperio y actitud de servicio en sus puestos de trabajo.
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Anexos:

Cronograma

Para realizar el diagnéstico completo de la empresa San Martin sobre la situacién
actual de comunicacién interna y externa, se determind un cronograma de
actividades para complementar la herramienta de observacion y facilitar la
obtencion de datos.

PLAN DE TRABAJO DIAGNO STICO COMUNICACIONAL INT ERNO Y EXT ERNO PARA LA EMPRESA SAN MART iN
Mayo Junio Jullo
semanai|semana2 [semana 3 |semana 4 |semanai |semana 2 |semana 3 |semana 4 [semana 1 [semana 2 [semana 3 mana 4

Actvidades Lugar

Pamem obEEnEckn nEEiEcion emp e

Pamicinaciin &0 reuniones o8 S | supenisones nstEiEckn emoREs

RecoplEcion de Informackn nsthuciona nEEiEcion emp e

Entrega o2 diagnosticn SR cions! unhersicag

S egunda cozenacion: dindmica de Inerzcclon

P SEECHN empREE

A plicacion o2 entevisiEs ¥ CUBEton 2nos RiaEc0n empresa

¢ seces
Taouizeion de entrvistas ¥ cuestionamnos nsiEiackn emprsa
[Anzisks o2 msuRacos nsiEcion empesa
cion de anaiisks de B comunlicacion Infema (Instalackn empesa
3ldelandlisls oo comunicac ke —

nEEiEcion emp e

sovcines Srherecec
Edicion Mzl del diagnasticn nEtEiEcn empRE
Erirega o2 edkion Ml cel dagnis teo unkersican
PrReemzcin el di2gnistico compet unkersicad
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Imagen institucional
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Cartelera del comedor

Sefalética ubicada en el &rea en coman del comedor de la empresa.

CUIDEMOS NUESTRO

COMEDOR

Recuerda que al
finalizar de comer
debes dejar limpias
las mesas y sillas,
para tus
companeros del
siguiente turno.

" DESARROLLO HUMANO.

Logo azul con letra cursiva en blanco.

//
i

¢

/
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Proceso de reclutamiento de personal.

Recepcidn
Solicitudes

Citar a entrevista

Solicitar Documentos

Revisar INFORNET

RECHAZADO

Entrega de
invitacion induccion

121
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Sewre CMevidire

CRECE

CON NOSOTROS

OPORTUNIDAD EN LAS
SIGUIENTES POSICIONES:

BARISTA - MESERA - HORNERO
CAJERA - ANFITRIONA - PIZZERO

AUXILIAR DE VENTAS - COCINA
LAVADO

REQUISITOS:

- Graduado de nivel secundario o
diversificado

- 18 afios en adelante

- Excelentes relaciones interpersonales,
liderazgo y habilidad de comunicacién

- Gusto por el servicio al cliente

- Disponibilidad de trabajar en horarios
rotativos y fines de semana

Publicaciones para la obtencion
de recurso humano.

ESTAMOS
BUSClAN DO

Personas de descendecia italiana
o que hablen el idioma.

Si tienes personalidad energética, carisma,
eres extrovertido(a) y te gustaria sumarte a un
proyecto culinario durante julio y agosto,

jcomunicate con nosotros!

Envia tu CV

a mildredtoledo@sanmartinbakery.com
o visitanos de 8a.m. a 5 p.m. en 50 calle 23-70, zona 12.

2244-1700

Bewre CMevidire
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Evaluaciones que se utilizan con el publico secundario

PCA VS
scA (ANALisis BRECHAS) [
3{':' I ALDITOR DE CALIDAD: DE PROCESOS f ATALIA BETZABE ARGUETA SANCHET Fecha: 08/10,2015

Auditor de Calidad de Procesos

ADAPTACION LABORAL CONDUCTA BA O PRESION IMAGEN PROPIA

Griflica | Grafica2 Grifica 3
RESUMEN POR GRAFICO (%)

FACTORES DE ADAPTACION CONDUCTABAJD  IMAGEN PROPIA A
MEDICION LABODRAL PRESION

DOMINANCIA &2 a7 52 ]
INFLUENCIA TS B? El 5

SOLIDEZ 40 a3 7 &6
COMNTROL 53 40 41 -t

© Copyright TIMS ASSESSMENT GROUP 2015
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Decoracion, imagen y estructura de una sede de la empresa.

Resultados sobre el rubro de Liderazgo en la encuesta de Clima Organizacional
realizada en Marzo 2016, en donde se evidencia la poca presencia de lideres
positivos.

Liderazgo
100
0 740 % 7
B TE%  I2%  gge pges 7%  omn oo .
h e 3 R . i
8%, BXE s oo
50
I
¢ Fiz =t 8 P2 P13 F& P16 P22 Fa PaE P40 Fas Pai FROM
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Formato actual para presentaciones Power point.

San Matin ~ San Hadin ~ Sane Madin  San Madin ~ San Madin — Sare NMaine

San Madin ~ San Madin ~ San Madin ~ San Madin ~ San Madin — Sane NMaiive
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Modelo de Perfil y Descripcion del puesto
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Invitacion para presentarse a induccion.

BIENVENIDO

Felicidades. has sido
elegidc para formar
parte de la CRAN
FAMILIA SAN MALTIN.

Te informamos aue tu plan de
induccion se realizara los dias

MIFDCCLES

DE 7:30 A 17:0C HCEASY
JUEVES

DE 7:30 A 13:00 HORAS.

NOTA: Debes traer cuadernc y lapicero
azul.

Anuncio sobre actividad recreativa

{EXCURSION ANUAL!

Se acercan las fechas en que realizaremos nuest
viaje para disfrutar en grande!

jEsperamas informacion!
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Plan de induccién persona primer ingreso

Induccion al Puesto en Planta

Nombre: Puesto:
Supervisor: Jefe inmediato: S
No. Dia Fecha Horario TEMA ESPECIFICO Insiructor Firma de Instructor Firma de Aprendiz
1 BPM del drea / Alérgenos Supervisor
2 Manipulacién de Alimentos del drea Supervisor
3 Teoria del puesto (si aplica) Jefe Inmediato
4 Teoria del puesto (si aplica) Jefe Inmediato
INDUCCION AL Préctica Guiada en el puesto Tutor
PUESTO: 4 Practica Guiada en el puesto Tutor
———————————————— 5 Practica Guiada en el puesto Tutor
6 Practica Guiada en el puesto Tutor
7 Seguimiento de Tutor Aprendiz
8 Seguimiento de Tutor Aprendiz

Evaluacion tedrica del puesto

Jefe Inmediato

Confirmacién del puesto

Supervisor
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