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Resumen

Este trabajo “Estrategia de Comunicacion para el personal de Oficinas Centrales
de Walmart México Centroamérica” tiene como objetivo analizar la organizacion y
las diferentes actividades que realiza para comunicarse con su publico interno y

externo.

Las herramientas que esta organizacién utiliza tiene un gran impacto en la
productividad de sus diferentes areas, lo que permite alcanzar metas

organizacionales y generar un ambiente laboral estable y retador.

Este documento sera utilizado como guia para la organizacion para transmitir toda
la informacion necesaria a todas las areas de la administracion de forma rapida y
eficiente, sin un presupuesto adicional para implementarlo, ya que cuentan con

todas las herramientas necesarias.

La comunicacion externa es poca, debido a que su enfoque principal es a través
de publicidad y mercadeo; se convocan a los diferentes medios con el Unico
objetivo de impulsar temas de responsabilidad social empresarial, la cual es

canalizada por el departamento de asuntos corporativos.



Introduccién

La comunicacion interna en una organizacién desempefian un rol primordial en la
productividad y desempefio de sus colaboradores, ya que al mantenerlos
informados y actualizados generaran los resultados esperados; y esto permitira

brindar el servicio deseado con el cliente interno y externo.

El presente diagnostico tiene como finalidad conocer el tipo de comunicacion que
Wal-Mart utiliza interna y externamente con sus diferentes publicos, y asi generar
una estrategia que facilite las herramientas de trabajo o potencialice las existentes

con el objetivo de mejorar el clima laboral y la fluidez en los procesos.

En el proceso de observacion se identifico que las herramientas de comunicacion
interna existentes son utilizadas desde el primer dia de labores para cualquier
colaborador, con el fin de dar a conocer la filosofia de la organizacién a través de
procesos de inducciones generales y especificas del puesto; y posteriormente, con
actualizaciones enfocados en diversos temas segun la necesidad de cada érea,
reuniones virtuales y presenciales para trasladar informacion relevante de la

organizacion y del area.

Walmart México — CAM cuenta con una amplia variedad de herramientas de
comunicacién interna, las cuales no son de facil acceso para cierto grupo de
asociadas y asociados por barreras en el aprendizaje y uso correcto de la
tecnologia, lo que afecta con el cumplimiento inmediato de los objetivos de area.
También se identificé que existe oportunidad en las habilidades gerenciales y de
liderazgo de mandos medios, esto no permite que la informacion fluya entre

diferentes departamentos.

La comunicacion externa es débil porque no existe acercamiento frecuente con el
consumidor final y medios de comunicacidon masiva lo cual imposiilita que la
poblacion en general conozca las diferentes actividades que la organizacion

realiza para apoyar a la comunidad en donde tiene presencia.



Capitulo |

1. Diagndéstico Situacional

1.1 Ubicacién Geografica

Walmart de México y Centroameérica, esta divida en dos casas matriz, una ubicada en
México y la otra en Costa Rica; especificamente la unidad objeto de estudio esta

ubicada en la 12 Calle 1-28, de la Zona 9 de la ciudad de Guatemala.

&

Fuente: Google Maps



1.2 Naturaleza de la Organizacion

Walmart México y Centroamérica es la “Retail’ operadora detallista lider en la region,
con cerca de 500 tiendas y 245 mil colaboradores en Guatemala, Honduras, El
Salvador, Nicaragua, Costa Rica y México. Cuenta con cuatro formatos de tienda y diez
cadenas distribuidas en la region de la siguiente manera: Descuentos, Bodegas,

Walmart (Hiper mercados) y Super mercados.

Fuente: galeria imagenes Walmart

1.3 Lineas Estratégicas
Walmart México y Centroamérica cuenta con una filosofia de valores y respeto tanto
para sus clientes internos como para sus clientes externos; a continuacién se detallan

estos elementos que hacen la cultura de la organizacion:

> Vision
“Contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias en Meéxico y

Centroameérica”.



» Propuesta de Valor

La mision de Walmart es “le ahorramos dinero para que viva mejor” y se centra
en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes a través de ofrecerles
productos de calidad al precio mas bajo, de nuestros cinco formatos de tienda
gue van desde puntos de venta de descuento, hipermercados y supermercados

hasta bodegas.

» Valores

La empresa basa su forma de operar en los siguientes cuatro Principios de

Cultura:

1. Servicio al Cliente
Garantizamos la satisfaccion de nuestros clientes ofreciéndoles calidad,
variedad y bajo precio. Les atendemos con esmero para demostrar nuestro

aprecio por su lealtad y preferencia.
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Fuente: galeria imagenes Walmart

Respeto por el individuo
Creemos en un ambiente de trabajo que respete la dignidad de todo ser
humano. Cada colaborador hace la diferencia pues posee un valor propio y

brinda un aporte Unico.
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3. Busqueda de la Excelencia
Trabajamos con eficiencia y estandares de mejora continua. Ser siempre

exitosos es nuestro reto diario.

Busqueda
dela
Excelencia

105 COMO
un equipoy
|

Fuente: galeria imagenes Walmart

4. Actuar con Integridad Trabajamos con integridad en todos los ambitos en

los que nos relacionamos.

Actuamos
con Integridad
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Fuente: galeria imagenes Walmart



1.4 Principales Actividades

Walmart México y Centroamérica es una cadena de tiendas de venta al detalle, también
posee un area de Desarrollo Agroindustrial especializada en producir y abastecer las
marcas privadas para toda la operacion centroamericana, asi como los productos

frescos carnicos, avicolas, granos, panes y vegetales.

El area de Desarrollo Agroindustrial estd compuesta por: Industrias Carnicas
Integradas, Avicola Ricura, Pescarnes, Hortifruti, Centro de Produccién de Marcelino,
Panificadora El Hornito, Alimentos Naturales ALIN y Decoinsa —DCI- responsable de
sus marcas privadas, las cuales son: Sabemas, Suli y Great Value (alimentos), Equate
y Suli (cuidado personal), Supermax (limpieza), Ol Roy y Special Kitty (alimento para

mascotas).

Walmart México y Centroamérica, ademas desarrolla en la region programas y
campafas de Responsabilidad Social Empresarial en pro de la educacion, la salud y el
medio ambiente. Entre las principales iniciativas estan: Dulce Ayuda, Mano a Mano,
entre otros. También se ejecutan programas de apoyo a los pequefios y medianos
productores por como “Una Mano para Crecer” y “Tierra Fértil”.

1.5 Actores Internos y Externos
El grupo de actores internos es muy extenso en la organizacién, aproximadamente son

958 asociados y asociados, por lo que se delimitar4d a mencionar Unicamente a los que

forman parte del grupo primario de estudio.
Actores internos:

e Vice Presidencia de Recursos Humanos México y Centroamérica
e Sub Director de Recursos Humanos Centroameérica
e Sub Directora de Talento y Desarrollo Organizacional Guatemala

e Especialista en Comunicacién Interna



e Técnico en Comunicacion Interna

e Equipo de Business Partner

e Gerente de Asuntos Corporativos

e Coordinadora de Asuntos Corporativos

e Coordinador de Comunicacion Medios Audiovisuales
Actores externos:

e Clientes

e Proveedores de productos
e Proveedores de servicios
e Agencias de publicidad

e Pequefos empresarios

e Fundaciones benéficas



1.6 Organigrama

VP Senior Recursos VP Senior y Director
Humanos General CAM
MexCam

Sub-Director RHHO
cAm
-
r T T T T T T T T T T 1
7 - " Gererée DA
GerentePaisRH | | GerentePaisRH | | Gerente PaisRH | | Gerente PaisRH | | HR Business Pamer | | HR Business Pariner | | HR Business Pariner | | HR Business Pamer Logisica | [Perente DA Logistcs |  SubGerenteRH | | SubGerense RHDA | | SubGerente RHDA
HN er o £ R R ) = 6T N £
Nora Galvez ko Figueroa
—— T I — —
Generaista RHHO | | Generalista RH HO Sub-Gerente RH
Generalista RH HO or N Generafsia RHHO Logisica me
SubGererte RH
Generalista RH HO | | | Generalista RH HO H DA ‘Sub-Gerents RHDA
i 5
Sub-Gerente RH
H oA
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1.7 Perfil de los Trabajadores

Se describira el perfil de los asociados y asociados que conforman el

departamento de Comunicacién Interna:
Especialista en Comunicacion y Balance de Vida Trabajo
Naturaleza del Puesto:

Diseflar todos los programas de balance de vida trabajo para oficinas
administrativas y areas operativas con el objetivo de promover la retencion del
talento interno, ejecutar y supervisar la comunicacion interna y los medios
corporativos. Coordinar la comunicacion interna a través de: comunicados,
campafas de expectacion y mantenimiento de los diferentes proyectos del area de
los centros de apoyo para recursos humanos. Control de presupuesto del area,
coordinar la comunicacion entre las areas de recursos humanos y desarrollo de

programas de salud y seguridad ocupacional.
Requisitos:

» Grado Universitario a nivel de Licenciatura en Psicologia Industrial,
Comunicacion, Ingenieria Industrial.

» Conocimiento Técnico: Manejo Microsoft Office (Word, Excel, Power Point,
Picture Manager) y conocimiento basico en programas de disefio,
produccion gréfica y produccién audiovisual.

» Amplia experiencia en redaccion y elaboracion de manuales

> Al menos 3 afios de experiencia en puesto de Comunicacion, desarrollo de
planes de comunicacién, produccion de materiales, preferiblemente con
experiencia en relacion con medios de comunicacion.

» Conocimiento en redes sociales.

» Deseable: experiencia en comunicacion interna en empresas

multinacionales con presencia en la region centroamericana.

10



>

Inglés avanzado

Coordinador Regional de Comunicacién

Naturaleza del Puesto:

Definir y administrar los medios corporativos de comunicacion interna a los

asociados, permear la cultura Walmart en la regién, respetando la diversidad

cultural, y asegurando un balance participativo de cada pais. Administrar la

produccion de la revista mensual regional y otros medios como Walmart TV,

envios de correo. Coordinar y ejecutar toda la estrategia de contenidos para las

actividades y eventos internos de la Compafiia.

Requisitos:

» Grado Universitario a nivel de Licenciatura en Comunicacion, Periodismo,
Linguistica.

» Conocimiento Técnico: Manejo Microsoft Office (Word, Excel, Power Point,
Picture Manager) y conocimiento béasico en programas de disefio,
produccion gréafica y produccion audiovisual.

> Al menos 3 afios de experiencia en puesto de Comunicacion, desarrollo de
planes de comunicacién, produccion de materiales, preferiblemente con
experiencia en relacion con medios de comunicacion.

» Conocimiento en redes sociales.

» Deseable: experiencia en comunicacion interna en empresas
multinacionales con presencia en la region centroamericana.

» Inglés intermedio

11



HR Business Partner-Generalista
Naturaleza del Puesto:

Gestionar efectivamente los procesos de Recursos Humanos para las diferentes
areas de soporte, asegurando la calidad del servicio brindado, promocion de un
clima laboral satisfactorio que promueva el alto desempefio, en linea con la cultura

organizacional; como base para el alcance de los objetivos del negocio.

Implementar los procesos del departamento, velando por el cumplimiento de la
legislacion laboral de Guatemala, la efectiva gestién de procedimientos de quejas
y fomento de relaciones cordiales con los asociados con el fin de prevenir
contingencias y problemas laborales. Brindar servicio en procesos de
reclutamiento, soporte en la coordinacion de capacitaciones y gestiones

administrativas del area solicitados.

Asegurar la adecuada coordinacion y ejecucion de programas de capacitacion;
implementacion de estrategias y planes de talento, desarrollo, cambio y
comunicacién  organizacional, compensacién, beneficios y efectividad
organizacional, etc. Desarrollar relaciones efectivas con los lideres de las areas,
logrando la consolidacion del éarea como apoyo asi como poder influir
positivamente en la adecuada gestion del talento y promocion de ambientes
laborales estables. Apoyar la implementacion de practicas, politicas, sistemas y
programas del area, asegurando la consolidacion, andlisis e interpretacion de los

KPI y monitoreo del desempefio del area.

Retroalimentar constantemente acerca de particularidades y situaciones locales a
ser consideradas dentro de los planes estratégicos y tacticos del area, para

garantizar la alineacion de la estrategia con las condiciones locales

12



Apoyar a la Gerencia en la coordinacién general del pais y seguimiento de los

procesos generales de RH.

Requisitos:

» Titulo universitario concluido en Administracion de Empresas con énfasis en
Recursos Humanos, Psicologia, Ingenieria Industrial o carrera a fin.

» Conocimiento: Manejo de Microsoft Office Intermedio, conocimiento de la
legislacion laboral vigente del pais

» Experiencia: 3 a 5 afios de Experiencia en puestos de generalista en areas
de Recursos Humanos.

» Disponibilidad de tiempo y de horario

» Al menos 1 afio y medio de laborar en la empresa o en la posicion Actual.

13



Capitulo Il

2. Fundamentos Epistemologicos

En el presente capitulo se fundamenta la estrategia de comunicacion realizada
posterior al diagnostico. Las teorias nos muestran en donde podemos aplicar los

diferentes productos propuestos para la estrategia de comunicacion.

Definicion de organizacion

“Una estructura de funciones o puestos intencional y formalizada. Indica que las
personas que trabajan en comun deben cumplir ciertas funciones, y que las
funciones que las personas deben cumplir deben disefiarse intencionalmente para
garantizar la realizacion de las actividades requeridas y la adecuada
correspondencia entre éstas a fin de que los individuos puedan trabajar fluida,

eficaz y eficientemente en grupos”. (Koontz y Weihrich, 1998:p.246)

“Organizacion es un sistema socio-técnico, ya que en ella interactian entre si
elementos técnicos y elementos humanos. Pertenecen al tipo de sistemas
abiertos, ya que funcionan y desarrollan su actividad en permanente interacciéon
con su entorno, del que reciben estimulos y condicionamientos, y sobre el que

influyen”, (Elias y Mascaray. 2000:p.33)

Organizacién de Venta al Detalle

‘Retail son todas las actividades necesarias para vender bienes o servicios
directamente al consumidor final para su uso personal, en pequefias cantidades, y

no a un agente profesional intermedio. En principio, toda empresa que haga ese

14



tipo de venta al detalle, tanto si es productor, mayorista o una tienda”, (Llorca,
2016)

La venta al detalle incluye todas las actividades relacionadas con la venta de
bienes o servicios directamente al consumidor final para su uso personal, no de
negocios. Un detallista o una tienda de venta al detalle es cualquier empresa de
negocios cuyo volumen de ventas proviene en primer término de la venta al
detalle. No importa cdmo se vendan los bienes o servicios (en persona, por
correo, por teléfono, en una maquina expendedora o por internet) ni donde se

vendan (en una tienda, en la calle, en el hogar del consumidor).

Teoria de la Informacion

Esta teoria permite estudiar la cantidad de informacién que puede contener un
mensaje, determinar el canal o red de comunicacién por la que puede circular mas
informacion con mayor rapidez y con el mayor nimero de usuarios. Determinar la
forma de codificacion que permita simplicidad en los mensajes y comprobar los
efectos de la decodificacion de los mensajes. EI modelo de Shannon se
representa por un esquema compuesto por cinco elementos: una fuente, un

transmisor, un canal, un receptor, un destino y el ruido.

Teoria de David McClelland
McClelland presenta tres necesidades secundarias, en la cual se consideran

Unicamente que las personas se encuentran motivadas de acuerdo con la
necesidad de su deseo de desempefiarse, y éstas son: Necesidad de logro,

necesidad de poder, necesidad de afiliacion

Teoria de Maslow
Maslow presentdé una forma muy sencilla de concebir las necesidades del ser

humano y fue a través de la Jerarquia de las necesidades, las cuales las plantea y
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ordena desde los niveles mas bajos y mas basicos, hasta los niveles mas altos. Y
éstas son:

v" Necesidades Fisiolégicas

v" Necesidad de Seguridad

v" Necesidades Sociales

v" Necesidades de Ego o Reconocimiento

v

Necesidades de Autorrealizacion o Auto Superacion

Teoria de la Imagen Corporativa

‘La imagen sera, pues, una representacion, una puesta en escena actual,
vivencial, de un objeto o persona” (Capriotti, 1999). Esto pone de manifiesto todo
lo relacionado con los elementos de la identidad visual de la empresa: el simbolo o
figura icOnica que representa a la institucion; el logotipo y tipografia corporativa, o
sea el nombre de la organizacion escrito con una tipografia particular y de manera
especial; y los colores corporativos 0 gama cromatica, es decir aquellos colores
que identifican a la compafia. “También en la aplicacion de la identidad visual a
través del disefio grafico, audiovisual, industrial, ambiental o arquitecténico. La
imagen englobaria tanto al icono en si como a los contenidos simbalicos que de él

se desprenden” (Capriotti, 1999).

Por medio de la imagen corporativa, la organizacion existe para los publicos y a
través de ella una organizacién logra posicionarse en la mente de sus publicos y si

esta en la mente de éstos existe.

Definicién de organizacién

La comunicacion organizacional es la columna vertebral de ésta y permite la
coordinacion de los esfuerzos de los miembros tras el logro de los objetivos
definidos (Rodriguez, 2008).
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La comunicacion organizacional es la transferencia de significados entre los
miembros de un grupo u organizacion, en donde solo a través de la transmision de

significados de una persona a otra se pueden difundir la informacion y las ideas.

Esta ha sido definida por diversos autores (Elias y Mascaray, 2000; Homs
Quiroga, 1990; Marston, 1981) como un modelo de mensajes compartidos entre
los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de
las organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ha de ser fluida,
implicante, motivante, estimulante y eficaz en si misma. Debe obedecer a una

cultura y a una identidad, y estar orientada a la calidad en funcién del cliente.

La comunicacion organizacional es considerada como un conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
ésta y su medio. Estos mensajes se intercambian en varios niveles y de diversas
maneras, pueden transmitirse a través de canales interpersonales o de medios de
comunicacion mas o menos sofisticados, desde memoranda, circulares, boletines
0 revistas, carteleras de avisos y manuales, hasta programas audiovisuales,
circuitos internos de television, sistemas computarizados, sonido ambiental, asi
como también a través de los medios de comunicacibn masiva, para llegar a

numerosos publicos (Noriega Arévalo, 2012).

Muchos factores situacionales y organizaciones influyen en el proceso de
comunicacién. En el ambiente externo estos factores pueden ser de orden
educativo, socioldgico, legal-politico y econémico. Otros factores situaciones que
afectan a la comunicacién en una empresa son la estructura organizacional, los

procesos administrativos y no administrativos y la tecnologia.
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Comunicacion Interna

La comunicacion interna se convierte en un medio imprescindible para vehicular la
integracion de las ideas y sugerencias de los trabajadores en una vision
compartida por todos (Elias, 2000). Es un agente de cambio que posibilita la
adecuacion de la empresa a las cambiantes exigencias del entorno y de la
evolucion tecnologica y social. También es considerada como un proceso
intrinseco de las organizaciones, como un fluir espontdneo de las realciones de

una organizacion.

También se define como el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de sus objetivos organizacionales (Collado, 1991).

Comunicacion Externa

“‘Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios”. (Collado, 1991).

También se define como el conjunto de operaciones de comunicacion destinadas
a los publicos externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al gran
publico, directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores,

accionistas, poderes publicos y demas publico de la regional o local.
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Capitulo IlI

3. Metodologia

3.1 La metodologia

“‘Metodologia es un recurso concreto que deriva de una posicidn tedrica y
epistemoldgica, para la seleccion de técnicas especificas de investigacion. La
metodologia, entonces, depende de los postulados que el investigador crea que
son validos, ya que la accidon metodologica serd su herramienta para analizar la
realidad estudiada. La metodologia para ser eficiente debe ser disciplinada y
sistematica y permitir un enfoque que permite analizar un problema en su
totalidad”

Tipo de investigacion: observacional descriptiva, ya que para Hernandez Sampieri,
la investigacion descriptiva “consiste en describir fendmenos, situaciones,

contextos y eventos; detallar cdmo son y se manifiestan.
Enfoque: cualitativo y cuantitativo.
Método: descriptiva transversal

Técnica: encuestas y observacion participativa

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General

» Elaborar diagndstico de comunicacion organizacional Wal-Mart México y

Centroamérica.
3.2.2 Objetivos Especificos

» ldentificar los canales de comunicacion interna y externa que permitan mejorar la
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relacion con el cliente interno y externo.
» Detectar las barreras comunicacionales que existen en la empresa.

» Recolectar informacion que permita conocer la imagen de la organizacion con el

publico externo.

» Brindar posibles soluciones a problemas encontrados en el diagndstico.

3.3 Principales acciones de la metodologia

» Se contacto a Walmart México y Centroamérica para que se permita

realizar un Diagnostico de Comunicacion Interna y Externa.

» Durante la visita se observo la funcion de los asociados y asociadas del

departamento de comunicacion interna y business partner.

» Se tuvo la oportunidad de realizar el analisis de la Comunicacién Interna a

través de la observacion a dicha empresa durante una semana.

» Una vez realizado el analisis se realiz0 una encuesta electronica a
diferentes asociados y asociadas de mandos medios y equipos de trabajo
de los departamentos de: comunicacion interna, asuntos corporativos,
recursos humanos y otros al azar, siendo un total de 190 encuestados; este
muestreo fue de conveniencia previa autorizacion de la Direccion de
Talento y DO CAM.

20



3.4 Presentacion de Resultados

A continuacion se incluyen los resultados de las encuestas realizadas a los

asociados y asociados con relacién a la comunicacion interna.

Gréafica# 1

1. ¢Conoces la filosofia, politicas y procedimientos de la organizacion?

180 -
160 -
140 -+
120 A B Si
100
80 -
60 -
40 A
20 A

Total

Fuente: elaboracion propia

Los resultados muestran que el 100% de los colaboradores encuestados conocen
la filosofia, las politicas y procedimientos de la organizacion; lo cual se da a
conocer en el proceso de induccion corporativa e induccién al puesto que recibe
desde el primer dia de labores dentro. Este proceso es apoyado con materiales
fisicos, virtuales y audiovisuales realizados por el departamento de comunicacion

interna.
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2. ¢Cudl es tu grado de satisfaccion con la comunicacién interna de la

organizacion con sus empleados?

120

100 ~

80 -

60 - H Total

40

20 A

Muy satisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia

Gréfica# 2

Basados en las respuestas obtenidas en la encuesta se muestra que la mayoria
de los colaboradores estan satisfechos con la comunicacion interna dentro de la
organizacion, ya que se cuenta con diversas herramientas que les permite estar

informados y actualizados de lo mas relevante y de interés individual.

Existe un pequefio porcentaje de colaboradores que se siente poco satisfechos
con el tipo de comunicacion actual y esto se debe a que este grupo no es muy
experto en la rama tecnoldgica, lo cual es una barrera que les impide explorar los

diferentes canales virtuales que se manejan para compartir la informacion.
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3. ¢ Qué tipo de comunicacién es la mas utilizada en tu departamento?
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Fuente: elaboracién propia

Debido a que la mayoria de la poblacion encuestada es de la generacion “X y Y”
prefieren el uso de video conferencias y redes sociales para la comunicacion
interna, esto también obedece a que en muchos de los casos las jefaturas estan
en otros paises. Sin embargo, se esta promoviendo el uso de las redes sociales
por ser la herramienta mas inmediata para compartir e informacion de vital
importancia para la organizacion.

interés de determinado grupo por aprender y aprovechar el uso de las redes

sociales.
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Sin embargo, existe la barrera por falta de




4. ¢ La comunicacion que recibo de la empresa fortalece mi sentido de

Compromiso y Pertenencia con mi area de trabajo?

H Total

Ay

A veces Oportunidad de Si
Mejora

Fuente: elaboracion propia

Gréafica #4

Se evidencia que la comunicacion que la empresa tiene fortalece el sentido de
compromiso y pertenencia de los colaboradores, esto obedece a que en Walmart
se tiene una cultura de total transparencia y comunicacion constante y obligatoria

con los empleados.
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5. ¢La organizacion me brinda la informacién necesaria que me permite conocer

sus objetivos y resultados alcanzados?

160 ~

140 -

120 -

100 -

80 - H Total
60 -

40 -

20 A

Oportunidad Si (en blanco)
de Mejora

Fuente: elaboracién propia

Grafica #5

Walmart practica un programa permanente de evaluacion del desempefio en
donde anualmente se establecen y alinean las metas y objetivos de la compafia
con los objetivos de cada puesto, haciendo evaluaciones peridédicas de los
avances, es por eso que un alto porcentaje de la poblaciéon se siente satisfecha
con la informacion que la empresa brinda para el desarrollo de sus metas. En el
caso de los colaboradores que encontraron un area de oportunidad es porque

durante el afio sufri6 cambios de jefatura, objeticos o cambios de puesto.
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6. ¢,La comunicacion con mis comparieros de area es efectiva?

M Total

A veces No Oportunidad Si
de Mejora

Fuente: elaboracién propia

Gréafica #6

Dentro de Walmart existe la politica de puertas abiertas, atencion a casos éticos y
los procesos de calibracién 360 lo cual permite tener una comunicacién eficiente,

debido a esto notamos que la mayoria de asociados consideran que se mantiene

una comunicacion efectiva.
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7. ¢ Practicas la politica de puertas abiertas?

140
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80 1

H Total

40 -
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Fuente: elaboracion propia

Gréafica# 7

Debido a que esta establecido como politica los colaboradores manifiestan que si

utilizan la politica de puertas abiertas.
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8. ¢ La comunicacion entre areas es efectiva?

140 +

120

100 ~

80

H Total
60 -

20 A

Aceptable Buena Excelente (en blanco)

Fuente: elaboracion propia

Gréafica# 8

La mayoria de colaboradores reconoce que tienen un area de oportunidad muy
grande en mejorar la comunicacién entre otros departamentos principalmente por
la ausencia de liderazgo y la debilidad en destrezas y habilidades gerenciales.
También el poco interés de mandos medios por involucrarse en los sistemas
tecnoldgicos que existen para poder brindar de forma oportuna directrices e

informacion a su grupo primario.
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9. ¢ Como considera que es la comunicacion con sus Asociados y Asociadas?

140 +

120

100 ~

80

H Total
60 -

20

Aceptable Buena Excelente (en blanco)

Gréafica# 9

Los jefes de diferentes areas identificaron que deben trabajar y mejorar en la
comunicacién con sus subalternos, ya que su mayor area de oportunidad radica
en habilidades gerenciales y debilidad en liderazgo.
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También se incluyen los resultados de las encuestas realizadas a proveedores y

clientes al azar:

¢ Como es el servicio al cliente brindado por la
organizacién?

40%

30% 30%

0%

Excelente Bueno Aceptable Debe mejorar

Gréafica # 10

SEl personal que le atiende en sus gestiones esta
informado y actualizado?

70%

20%
10%

Si Regular No

Grafica # 11



¢El personal esta dispuesto siempre a ayudarle?

60%

30%

10%

Si Regular No

Gréafica # 12

Al escuchar Walmart le brinda seguridad y confianza?

70%

30%

0%

Si Regular No

Gréafica # 13




¢Recibe informaciéon oportuna de cambios en los
diferentes procesos que le afectan?

M Seriesl

70%

20%
10%

Si Regular No

Gréafica # 14

¢Cuando acude a Servicio al Cliente, le resuelven sus
dudas?

60%

40%

0%

Si Regular No

Gréafica # 15




¢Laempresa escuchasus comentarios, sugerencias o
guejas?

60%

30%

10%

Si Regular No

Gréfica # 16

¢Considera que las instalaciones de la organizacion
son adecuadas?

40%

Gréfica # 17




¢ Consideraque los empleados cuentan con las
herramientas necesarias para desempefiar sus
funciones?

90%

10%

Si Regular No

Grafica # 18

¢Como le gustaria que le notificaran de cambios, avisos
o cualquier otra informacién de interés?

40%
30%
10% 10% 10%
B - B N
Correo Llamadas Avisos Sitios Web ~ Reuniones Todos los
Electréonico  telefdnicas Escritos medios

Grafica # 19
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Los datos que muestra la encuesta hecha a los proveedores y clientes indican que
mas del 60% de los ellos se sienten satisfechos con la relacion comercial que
mantienen con Walmart, encontrando oportunidades de mejora en la burocracia en
temas contables, ademas de contar con poco tiempo para adaptarse a los

cambios en las politicas internas de la empresa.
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Capitulo IV

Diagnostico de Comunicacion Interna

4.1 Diagnostico Comunicacional

La comunicacion interna cumple un papel fundamental en cualquier organizacion,
el mantener informado, actualizado y motivado al personal es una necesidad que
toda empresa debe cumplir de la mejor forma posible porque de ello depende el

buen desempefio y cumplimiento de metas y objetivos de cada colaborador.

El auge en el que se encuentran las comunicaciones le permite a las compafias
brindar informacion inmediata a cada integrante de éstas, en cualquier lugar y en
cualquier momento; asi como también trasladar sugerencias, cambios, o0 avisos a
sus clientes externos; sean estos clientes, proveedores, acreedores, asesores,
etc. La comunicacion es un agente de cambio que posibilita la adecuacion de la
empresa a las cambiantes exigencias del entorno y de la evolucion tecnolégica y
social.

4.2 Analisis de la Comunicacioén Interna

En relacion a la comunicacion interna la empresa cree en el valor de comunicar
todo lo que sea posible comunicar, para poder alcanzar los objetivos
organizacionales y la considera fundamental para llegar a los colaboradores, ya
gue es el agente de cambio que permite transmitir todas las ideas y sugerencias

para los ellos y de ellos a los altos mandos.

El mantener una comunicacion interna amplia en esta empresa, le ha permitido
difundir entre el personal, los planes y acciones que necesita implementar para

alcanzar sus metas y objetivos. También minimizar el impacto negativo o
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resistencia al cambio, si existiera; establecer o reforzar las bases sobre las que la
empresa lleva a cabo todas sus operaciones; involucrar e integrar a todo el
personal en los planes y acciones desde el inicio; construir vinculos y sentido de
pertenencia de parte de los colaboradores hacia la empresa, a través de la

unificacion de criterios de lo que se necesita llevar a cabo.

Ademas, ha permitido generar un clima de confianza y motivacién, resaltando la
importancia de cada colaborador en el desarrollo de las actividades de la empresa.
Asimismo, ha logrado que cada integrante del equipo tenga la libertad y confianza
de dialogar con sus jefes inmediatos y plantear sugerencias o comentarios para el

bien comldn o mejora de procesos (politica de puertas abiertas).

Para poder cumplir con las metas corporativas, en la empresa objeto de estudio
existen diferentes tipos de comunicacion y son: la descendente, ascendente y

horizontal.

Comunicacion descendente

La comunicacion descendente es la que mas predomina, y es la que se da entre
los jefes inmediatos y subalternos para comunicar las metas y objetivos de cada
area o departamento. Este tipo de comunicacion es muy eficaz en el desempefio
de tareas y desarrollo de las operaciones de esta organizacién, porque a través de
ella, todos los colaboradores reciben instrucciones claras y definidas, con tiempos

establecidos y sin dudas del procedimiento para realizarlas.

Las herramientas utilizadas dentro de la compafia para informar, involucrar y

motivar a los asociados de esta son:

v' El canal de TV de la empresa, es un medio interno que transmite toda la
informacion via satélite a todas las unidades de venta de la corporacion. En
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este canal se transmiten las reuniones corporativas anuales, semestrales,

juntas plenarias, las cuales se transmiten al mismo tiempo en cada tienda.

También se proyectan programas de capacitaciones, charlas
motivacionales, charlas de temas especificos y de salud y seguridad
industrial, entre otros; con el objetivo de trasladar la informacién a cada
integrante de los diferentes departamentos y areas, al mismo tiempo y asi

evitar rumores dentro del proceso de comunicacion.

La intranet, esta herramienta es para cualquier colaborador que quiera
informarse a través de ella o dejar alguna sugerencia o recomendacion a
los altos 0 medios mandos de la compafiia; o también para hacer mencién

acerca de un compariero de la misma o diferente &rea.

Las R30, estas son reuniones semanales de media hora, en donde los altos
mandos 0 ejecutivos, abordan distintos temas agendados, ya sea de
ventas, objetivos, cumplimiento, politicas, planes a futuro o bienestar de los

colaboradores.

R10 diarias, estas son reuniones diarias de diez minutos, en las cuales, el
jefe del area da a conocer temas de interés breves o urgentes, asi como

para hacer entrega de reconocimientos a diferentes asociados.

RS, estas también son reuniones que se llevan a cabo los dias viernes para
dialogar con los colaboradores y darles a conocer el desempefio de las
tareas a su cargo. En este dia se planifica la siguiente semana vy el viernes

de la misma, se da la retroalimentacion respectiva.
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La revista mensual esta dirigida especificamente de mandos medios para
arriba, ya que se publican temas de negocios, temas especificos de ciertas
areas, capacitaciones para mandos medios, articulos de interés para

lideres de area, entre otros.

El libro azul es una bithdcora en donde se dejan plasmados todos los temas
gue tienen relacion entre diferentes departamentos, con el fin de apoyarse
y/o retroalimentarse positivamente con estrategias exitosas de otros

equipos. Este se imprime mensualmente.

Pipeline es un sitio web en donde se comparte informacion con todo y de
todo el pais, hay informacion desde financiera, mercadeo, ventas, servicio
al cliente, etc. Esta es alimentada por los altos mandos, quienes tienen el

dominio de este sitio.

Postales internas, éstas se envian a través del correo interno, esta
segmentado ya que existen grupos de correo y se puede compartir
informacion con todos los colaboradores de la organizacién. Los temas son

informativos, de interés organizacional y social.

Cartas al personal, a pesar de la gran facilidad de la tecnologia, aun se
envian cartas a todo el personal cuando se quiere trasladar alguna

informacion personalizada del colaborador.

Los memoranda, basicamente estos se dan mas entre departamentos y
dentro de las mismas areas para comunicar un tema de interés de un

mismo equipo.
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v’ Carteleras informativas, el fin de éstas es reforzar la informacion que ya fue

trasladada via electrénica o verbal.

Sin embargo, en este tipo de comunicacién existe una barrera que en determinado
momento ha afectado a cierta area de la organizacion, la cual se da cuando el
lider se queda con la informacién y no la traslada en tiempo y forma requerida; lo
cual ocasiona baja productividad y el incumplimiento de metas del area.

Comunicacion ascendente

También se practica la comunicacion ascendente, esta es la que se le envia a los
altos mandos sobre las acciones que se realizaron en los niveles mas bajos de la
organizacion. A través de esta, se les informa los resultados de cada area, y
también se retroalimenta si en determinado momento no se recibié el apoyo

esperado para alcanzar las metas.

Este tipo de comunicacion es valorada por los altos mandos de la empresa, ya que
a través de ésta se comprueba la efectividad de la comunicacién descendente y se

toman los aportes desde todas las areas de la organizacion.

Ademas, le permite a los mandos medios conocer el estado de animo y motivaciéon
de cada uno de los integrantes de su equipo o departamento, se logra percibir la
realidad de los problemas ocasionados con la operacion, o con comparieros de
trabajo. A esta empresa, también le ha beneficiado esta comunicacion, porque le

ha permitido conocer con certeza lo que ocurre con los clientes externos.

Las herramientas utilizadas por la empresa objeto de estudio son:
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v Boletin para todos, la publicacién de éste es bimensual, y en éste cualquier
colaborador tienen la libertad de escribir acerca de cualquier tema, ya sea
laboral o personal; y si es de caracter laboral y amerita apoyo y solucién, se

garantiza la atencion y respuesta adecuada.

v' Reuniones uno a uno, estas reuniones se llevan a cabo todas las semanas
con el jefe inmediato con el objetivo de escuchar al colaborador, que se
exprese de cualquier tema laboral o personal. Este tipo de reuniones, le
permite al jefe del area trabajar en las oportunidades existentes, generar
compromiso con cada integrante de su equipo y asi mantener la

productividad de su éarea.

Este tipo de reuniones se planifica semanalmente, y es el colaborador quien
tiene la libertad de solicitarla el dia que sienta el deseo de hacerlo.
Ademas, se le garantiza que independiente del tema que trate con su
superior, no recibira ninguna represalia y para ello existe el departamento

de casos éticos.

v' Calibraciones una vez al afio, son reuniones en donde se relnen los
integrantes de determinada area para analizar el desempefio del jefe

inmediato y posteriormente darle la respectiva retroalimentacion.

v' Politica de puertas abiertas, esta politica fue creada con el objetivo de
generar confianza en cada uno de los colaboradores para tratar cualquier
tema de interés de la empresa o personal. Esta politica cree totalmente en
que un colaborador comprometido es el resultado de saber escucharlo y
comprenderlo primero para que pueda aportarle a la organizacion.

41



v' Politica de casos éticos, esta politica existe con el fin de proteger la
integridad y libertad de expresion de los colaboradores. Cualquier
colaborador puede dar a conocer sus puntos de vista dentro del margen del
principio Respeto por el Individuo, y de esta misma forma se le protegera si
en determinado momento la otra parte incumple este principio, sin temor a

represalias.

v' Buzdn de sugerencias, esta herramienta esta dirigida para todos los
colaboradores que quieran transmitir sus insatisfacciones, pero que no
deseen hacerlo por las otras vias. También para comentar de mejorar o

cambios en alguna area.

v' La intranet, también es una herramienta utilizada en la comunicacién
ascendente porque cualquier colaborador puede dejar alguna sugerencia o

recomendacion a los altos o0 medios mandos de la compafiia.

v' Entrevista de salida, éstas son utilizadas Unicamente cuando un empleado
se retira 0 es desligado de la relacion laboral con la empresa, con el fin de

conocer su opinidn acerca de la empresa y de los lideres a cargo.

Una de las barreras de la comunicacion ascendente, es que existen asociados que
no comunican las necesidades reales del departamento por no propiciar un
desacuerdo con el jefe inmediato, lo cual perjudica inmediatamente los objetivos

del areay por ello no alcanzan las metas del departamento y de la organizacion.

Comunicacion horizontal

Finalmente, se da la comunicacion horizontal. Esta se da entre los integrantes del

mismo equipo y de otras areas del mismo nivel jerarquico. En esta empresa, los
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colaboradores coordinan todos los esfuerzos para acelerar el cumplimiento de
metas. Este espiritu de unidad permite también compartir y vivir el mismo sentir y

fortalece las relaciones laborales.

En esta compafia el ambiente laboral es en donde la politica de puertas abiertas
se vive, no solo porque sea parte de su filosofia sino porque lo creen y lo practican
todos los dias. El tener este tipo de comunicacion abierta, ha permitido que la
organizacion se desarrolle y crezca eficientemente, dando como resultado una alta

productividad en todas sus areas.

4.3 Diagndstico de Comunicacién Externa
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4.3 Usuarios e Instituciones

ﬁ

Accionistas

Asociadas y
Asociados

N

Pequeiios
q Proveedores

Empresarios | \

Comunidades
Rurales Acreedores

Fuente: elaboracién propia

4.4 Analisis de la Identidad e Imagen Corporativa

La identidad de la marca para Walmart de México y Centroamérica, es como unos
jeans, es decir que quedan comodos para cada uno de sus clientes, asociados y
proveedores. Proyectan una imagen relajada y amigable, ademas de resistentes.
Walmart tiene como objetivo transmitir su identidad a través de todo tipo de

comunicaciones y experiencias, a través de cada producto que vende, la forma en
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cdémo lo hace, en como actia y lo que dice. Es por ello, que a través de la
siguiente imagen, se enfocan en posicionarse cada dia mas en la mente de todos

sus publicos.

Las marcas existen en la mente

Productos
de calidad
Precios Relaciones con
ncomparables 3 comunidad
Lugar donde Politicas de
comprar es facil seguridad
Desempeno . Servicio
financiero al cliente
Relaciones Practicas da
Piiblicas i ;
ublicas comunicacion
Cultura Canales de

distribucidn
Asociados con
EXperiencia

Fuente: Walmart

Descripcion del logotipo

El nombre de Walmart de México y Centroameérica los identifica como una sola
compaifia, promoviendo en cada uno de sus asociadas y asociados un sentido de

orgullo y pertenencia dia con dia. El logotipo es el elemento més tangible de su
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identidad a nivel visual, es por ello que nunca debe redisefiare o alterarse,
incluyendo la colocacion y la relacion del tamafio de la letra o del destello, ya que

al hacerlo se debilita su identidad.

Walmart

México y Centroameérica

Fuente: Logo de Walmart

Los rasgos de personalidad de la marca:

Dentro de los lineamientos al comunicar cualquier tipo de informacidn, existen ciertos

rasgos valiosos para la organizacion y éstos son:

“Somos positivos, no pesimistas. Vemos nuestros problemas como oportunidades y los tropiezos como
experiencias para aprender algo nuevo”. Este optimismo motiva a sus proveedores y aumenta la confianza

del cliente. Al ser positivos creen en sus clientes y le ayudan a alcanzar su suefio de tener una vida mejor.

Auténticos

“Somos auténticos, no falsos”. Con este rasgo generan empatia con sus publicos porque entienden a sus

clientes y se toman muy en serio la satisfaccion del cliente.

Directos

“Somos directos, no complicados. Sencillos, francos con los clientes, proveedores y asociados. Sin motivos
ocultos, sin cosas que esconder”. Transmiten a sus clientes que lo que ven es lo que son y lo que son los

productos, servicios y marcas que los clientes necesitan a precios bajos.
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Innovadores

“Somos innovadores y esa caracteristica es parte importante del legado de Sam Walton: los Precios Bajos
Todos los Dias y la linea de medicamentos de bajo costo”. Walmart siempre esta innovando de forma

inteligente para mejorar las vidas de sus clientes al facilitar su experiencia de compra.

“Nosotros somos calidos, no distantes. Recibimos a las familias con nuestra
calidez y no dejamos a nadie afuera. Le damos la bienvenida a todos los que
pasan por nuestra puerta”’. Walmart es una organizacion que se preocupa por sus
comunidades y la gente que vive en ellas. Le gusta ayudar y es participante activa
de dichas comunidades.

Identidad ¥ logotipos anteriores
waa

A S A A A AR A AR R F I AR I A AR

Identidad y logotipo nuevo

EEsssaaannssaaa B A ARSI A AR R R AR R

Walmart Walmart
México México y Centroamérica
Walmart

Centroamérica

I R T YN

Fuente: Walmart

Especificaciones del logo

El logo nunca debe redisefiarse o alterarse, incluyendo la colocacién y la relacién

del tamafo de la letra o del destello, ya que de hacerlo se debilita la identidad.
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Cuando el logo aparece en un fondo blanco, se debe utilizar los colores siguiendo

la guia descrita abajo con niumeros de Pantone autorizado:

Dimensiones del logo

Walmart azul medio Walmart amarillo
PANTONE® 285 C PANTONE® 1235 C
39 M:A3 Y0 KD COM:29 Y51 KD
R26 G117 B207 R:253 G:187 B:48

Fuente: Walmart

T Walmart

______________________________________________________ -

~ Méxicoy. Centroameérica

Fuente: Walmart

J

Fondos de color alternos

Cuando se necesite un fondo azul se prefiere el azul Walmart autorizado de
Pantone 285 C. En este caso el logo se utiliza con el texto blanco. Los otros dos

azules, son aceptables en caso necesario, pero no son aconsejables.

48



'
Walmart > <
México y Centroamérica

Walmart >,<

México y Centroameérica

I
Walmart =

México y Centroamérica

Tipo de letra

PANTOME® 285C
B9 M43 YD KD
R:26 G117 B30T

PANTOME® 287
100 MGE YD K12
R0 G56 B0

PANTOME® 284 C
A5 MTS YD KD
R:108 G171 B30

Fuente:Walmart

La tipografia utilizada por la organizacién es Myriad Pro, ya que es abierta, franca

y siempre facil de leer. Es mas facil de leer y transmite calidez. Este es el tipo de

letra que debe utilizarse en todo el material de comunicacion que se realice.

abcdefghijkim

OPQrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMN
OPQRSTUVWXYZ

123456/890

Fuente: Walmart

Se le puede dar mas personalidad a la comunicacion a través de las siguientes

opciones:

v Myriad Pro Light
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v' Myriad Pro Regular
v" Myriad Pro bold
v" Myriad Pro ltalic

Destello en color

El destello es un elemento importante de la marca. Utilizarlo de manera incorrecta
repercute negativamente en su consistencia y minimiza su impacto. Soélo debe

utilizarse el color amarillo Pantone 1235 C.

Amarillo Walmart
PANTOME® 1235 C
C-0 W29 Y51 K0
R253GIET BAB

Fuente: Walmart

Herramientas de Comunicacion

Papel membretado

Walmark
e s plrriasrida
Lt
o e 11
. |
—n i
|2 & A
_L-JIT..I_l.l_.l.l.i_ha.l.l-J_l - =
[ S —— — —_ =
- — - =
= e
[e—
[P
=
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Fuente: Walmart

v Plantillas de Power Point

Portada

Pagina divisoria

Texto y pagina lateral

Pdgina con grificos

[Diwtiod af Afal 230 Nepfia

Segurcis ines sn Arisl 2opt

Sawmds e

e e L o
B g v A

e
i e A o

e
i e Brind Y

|

Fuente: Walmart

v Firma de Correo Electrénico

Centroamérica

Mombre de asociado o colaborador [Arial Bold 12 pt) | Puesto actual, y area o formato (Arial Bold 12 pt)

I

|

| Walmart de Mexico y Centroamesica | 5283-0100 ext. B2E3 | (usuano o comeo extemoliEwal-mart.com (Arial 10 pt)
| Bwd. Manuel Auia Camacho 647 Col. Periodista, C.P? 11220 México, DIF. (Arial 10 pt)

| Visién de la empresa (Arial Bold 10 pt) *

I

e e e e e e e e e e = = = = = = = = ———— = = = = ———— ]

Fuente: Walmart

v' Gafetes Corporativos

Walmart >,2

Méxion y Centroarnérica

i
Walmart > <
México y Centroamérica
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Fuente: Walmart

v' Tarjetas de Presentacion

Usos Correctos

]
Walmart - <
México y Centroameérica

Juan Pérez Gonzilez
Gerents de Administraciin
y Finanzas Globales

Bivd. Mznual Avila Camacho 647,
{ol. Penodista, Deleq. Miguel Hidalgo
CP. 11220, Méxco O F.
—— Tol. 5283 0100 Ext. 2000 Fax. 5283 0000
& Juan.perez@wal-mart.com

Fuente: Walmart

45 Comunicacién en Crisis

Durante la elaboracion del presente diagnostico se detectaron posibles crisis en el
ambito de la comunicacion que deben ser atendidas con herramientas adecuadas
en forma préactica y con los protocolos de cada area a atender.

A pesar de existir un codigo de ética y politicas de procesos ante diversas
situaciones que puedan darse dentro de la organizacion, el manual de crisis no
esta al alcance de todas las asociadas y los asociados para guiarlos en los pasos

a seguir ante una emergencia o a mediano plazo.

Ante pasadas y posibles crisis que pueda darse dentro de la organizacion, el
departamento de Asuntos Corporativos es el responsable de manejar cualquier

informacion referente al tema y es éste quien genera lineamientos protocolarios
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ante posibles crisis comunicacionales en el ambito mediatico, asi como plantillas

de nota de prensa, notas de agradecimiento y notas de enmendacion.

4.6 FODA

Fortalezas

AN NNV VU N NN

Es una empresa transnacional

Tiene una gran estabilidad financiera

Esta en constante crecimiento

Brinda empleo a familiares de sus colaboradores

Ofrece oportunidades de desarrollo

Salarios competitivos

Tiene prestaciones motivantes para su personal

Es una empresa sensible y empética con sus trabajadores, principalmente,

en el area personal y familiar.

v" Todo el equipo estd comprometido con la empresa.
v' Mantiene buena relacion con sus empleados
v Invierte en capacitar y actualizar a su personal
v' Es responsable socialmente
Debilidades
v' Implementar sistemas de comunicacion digital mas inmediatos
v' Mejorar la comunicacion interna en ciertos departamentos
v" No utilizan los medios necesarios para informar adecuadamente a ciertas
areas de la administracion
v El liderazgo de algunos mandos medios no es muy bueno
v" No existen las reuniones de convivencia entre empleados y altos mandos
v Falta motivacion en ciertas areas
v Inconsistencia en los procesos de comunicacion interna
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Oportunidades
v" La comunicacién externa es poco frecuente
v" Puede mejorar su relacién con proveedores
v' Mejorar el servicio al cliente externo
v

Faltan canales de comunicacion inmediata con cliente externo

Amenazas

v' Mal servicio al cliente
Competencia agresiva
Desinterés en proveedores

Alto indice de robo en ciertas unidades de venta por poca comunicacion

<N X X

Poco interés en informacion de la competencia

4.7 Analisis y pronostico de la situacion

El analisis de la situacion actual de la organizacién, ha permitido generar ideas
gue aporten al mejorar el flujo de la comunicacién y por consiguiente la buena
relacion y satisfaccion con accionistas, clientes, proveedores, acreedores y demas

publicos.

Alternativas entre fortalezas y oportunidades

Fortaleza: Tiene una gran estabilidad financiera

Oportunidad: Faltan canales de comunicacion inmediata con cliente externo

La estabilidad financiera que tiene la organizacion, le permite crear e implementar

determinados sistemas de comunicacién que permita llegar mucho mas rapido a
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todos sus clientes externos y de esta forma generar mejores resultados y relacion
con todos sus publicos.

Alternativas entre debilidades y oportunidades

Debilidad: Implementar sistemas de comunicacion digital mas inmediatos

Oportunidad: La comunicacién externa es poco frecuente

Implementar sistemas de comunicacion digital mas rapidos e inmediatos que
permitan que la comunicacién externa mejore y sea mas activa con todos los
publicos de la organizacién, ya que esto permitird el crecimiento de ésta y

proyectara una imagen mas positiva e involucrada con todos sus clientes.

Alternativas entre fortalezas y amenazas
Fortaleza: Es una empresa transnacional
Amenaza: Competencia agresiva

Al ser una empresa transnacional tiene la ventaja de crecer en cualquier parte del
pais, brindar mas opciones de articulos y de mejora calidad a todos sus clientes,
mejores precios todos los dias en sus diferentes conceptos; pero debe crecer ain
mas dentro de las zonas rurales, y asi no permitir que la competencia siga

abarcando estos sectores.

Alternativas entre debilidades y amenazas

Debilidad: El liderazgo de algunos mandos medios no es muy bueno.

Amenaza: Mal servicio al cliente
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Se debe trabajar en talleres de liderazgo de ciertos mandos medios que no
permiten que los asociados del area se desempefien de la forma adecuada y
debido al mal ambiente laboral que existe siga afectando el servicio al cliente

interno y externo.
4.8 Factores influyentes directos e indirectos

4.8.1 Directos

v' El clima laboral no es tan satisfactorio en determinadas areas porque la
comunicacién interna no fluye de la misma forma en todos los

departamentos.

v' La dispersion del departamento de comunicacion organizacional no permite
gue la comunicacion se consolide rapidamente y por consecuencia que

fluya de manera eficaz.

v' La ausencia de un Director de Comunicaciébn no permite que toda la

informacion sea centralizada y consolidada eficientemente.

4.8.2 Indirectos

v El clima laboral no es de total satisfaccion por la falta de interés del lider del
grupo.

v El servicio al cliente de ciertas areas es deficiente por la poca comunicacion

gue existe entre jefe y subalternos.

v' Los incentivos de bonos por productividad no son equitativos en todas las

areas, lo cual genera insatisfaccion en los asociados y asociadas.
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v' El gran flujo de informacién no permite que sea trasladada en su totalidad

de forma eficiente.

4.9 Arbol de problemas

Duplicidad en los
procesos de
comunicacion

No existe un Dircom

Clima laboral
insatisfactorio

Efectos

Mal servicio al Cliente
interno
Debilidad en el traslado
de informacion dentro
la organizacion

Baja productividad

Dispersion del
Causas Departamento de
comunicacion
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Debilidad en el traslado
de informacidn con sus
publicos externos

Poca relacion con los
medios de
comunicacion

No existe un Dircom

Mal servicio al Cliente
Externo

Bajas en ventas

Dispersion del
Causas Departamento de
comunicacion
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4.10 Determinacion de prioridades comunicacionales

Del anterior arbol de problemas se determiné que la crisis es constituida por el
mismo factor que afecta todos los problemas vistos en distintos angulos. Por tal
razon se identifica que el elemento critico dentro de la organizacion es la
duplicidad del departamento de Comunicacién Interna, lo cual genera barreras al
momento de trasladar la informacién. Asi como también promocionar la diversidad
de canales de comunicacion con los que cuentan para fomentar un mejor estilo de

vida y oportunidad de desarrollo profesional.
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Capitulo 5

5. Estrategia de Comunicacion

5.1 Justificacioén

Walmart México Centroamérica es una corporaciéon multinacional de tiendas de
venta al detalle, la cual es reconocida por su imagen, infraestructura, variedad y
accesibilidad de productos. Esta multinacional cuenta con diversos canales de
comunicacién que estan al alcance de la mayor parte de sus asociadas y
asociados; sin embargo, no todos son informados en el tiempo esperado debido a
la falta de liderazgo de algunos jefes de area y esto genera pérdida de tiempo y

duplicidad de procesos.

Los resultados obtenidos en el diagndstico demuestran que los procesos de
comunicacién pueden mejorar si se integran todas las areas que manejan la
comunicacién organizacional, se unifican criterios para transmitir los mensajes y
se fortalecen las areas de liderazgo de ciertos mandos medios para cumplir con

los objetivos establecidos.

Se considera necesario la implementacién de estrategias que apoyaran a mejorar
los procesos de comunicacion interna y externa, lo cual permitira eliminar las
barreras que actualmente existen y asi lograr los objetivos organizacionales en el
tiempo requerido. Actualmente el departamento de comunicacion esta dividido en
varias areas, las cuales manejan la misma informacion y esto ocasiona duplicidad

€N procesos.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico es importante unificar el

departamento, que sea liderado por una sola figura para consolidar y asi transmitir
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toda la informacion tanto interna como externa para la optimizacién de tiempo,

recursos y cumplimiento de metas y objetivos corporativos.

5.2 Objetivos

General:

Disefiar un programa estratégico de comunicacion que facilite la transmision de
informacion para todos los colaboradores y colaboradoras de Walmart México

Centroamérica y asi fortalecer la comunicacion interna y externa.
Especificos:

v' Implementar canales o medios de comunicacioén internos mas rapidos que
faciliten la transmisibn de mensajes importantes que ayuden al

cumplimiento de las metas organizacionales.

v' Fomentar el uso de los medios de comunicacion internos ya existentes
involucrando a todos los colaboradores y colaboradoras a través de

escuchar sus sugerencias para la mejora de éstos.

v' Organizar actividades de comunicacién entre publicos internos y externos.

5.3 Pablico objetivo

Es importante determinar el publico objetivo de las estrategias, ya que son estas

personas quienes deben ejecutar la estrategia sugerida.

5.3.1 Interno

Asociados y asociadas que laboran en Walmart México Centroamérica.

61



5.3.2 Externo

Clientes, proveedores de productos y servicios, agencias de publicidad, pequefios

empresarios, fundaciones benéficas y publico en general que esté involucrado con

el negocio.

5.4 Propuesta

Las propuestas de soluciones asignadas a los problemas encontrados en el

diagnéstico de comunicacion organizacional interna y externa, menciona las

estrategias y productos relacionados que se realizaran en Walmart Centroamérica

—CAM en sus oficinas administrativas y con su publico externo.

Para mejorar la comunicacion interna y externa se sugiere lo siguiente:

v

Crear circulos de calidad para reforzar la comunicacion, asi como talleres

de optimizaciéon de la comunicacion y herramientas actuales.

Crear grupos de WhatssApp para transmitir la informacién de forma rapida

y facil.

Colocar rétulos luminosos en cafeteria.

Transmitir spots informativos en bafios,

Realizar capacitaciones y actualizaciones de habilidades gerenciales y

liderazgo.

Crear la Direccion de Comunicacion.

Realizar dos encuestas al afio de satisfaccion al cliente en las unidades de

venta, asi como dar respuesta inmediata via Facebook.
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v Para mejorar la relacion con medios de comunicacion se sugiere realizar un

desayuno semestral con ellos.

5.5 Matriz de coherencia para plan de comunicacién

Objetivo General:

Comunicacion Interna

Tabla No. 1

Fortalecer la comunicacion interna en Walmart México Centroamerica, a traves de un plan estratégico de comunicacion.

Objetivos Especificos:

= Implementar canales o medios de comunicacion internos mas rapidos que faciliten la transmision de mensajes importantes que ayuden al cumplimiento de las metas

organizacionales.

* Fomentar el uso de los medios de comunicacién internos ya existentes involucrando a todos los colaboradores y colaboradoras a travées de escuchar sus sugerencias para la

mejora de éstos.

Problema Producto Objetivo de Comunicacion :epn" :J:' g;:'.:i‘; Medio de Difusion Presupuesto
Mal uso de las herramientas de |* Circulos de Calidad * Generar espacios de Informative v de | Interno Correo electronico Sin costo, ya que se
comunicacion actuales. "Reforzando nuestra discusion para mejorar la COMPromiso cuenta con espacio fisico
comunicacion” comunicacion en oficinas para las
* Talleres de optimizacién |* Fortalecer la comunicacién reuniones y ya existe la
de la comunicacidon y a través de conocer y mejorar herramienta de correo
herramientas actuales el uso de las herramientas de electrénico
comunicacion actuales.
Asociados y asociadas * Grupo WhatssMart *Informar a todos asociados  |Informativo y Interno A traves de la 5in costo, ya que todos
desinformados * Rotulos luminosos en v asociadas informacion efectivo aplicacion de cuentan con teléfonos
cafeteria urgente e importante de WhatsApp descargada |celulares inteligentes y la
* Spots en bafios forma rdapida y eficiente en los celulares de los  |aplicacién no tiene
asociados y asociadas |ningn costo.
Ya cuentan con y bocinas
en los bafios, el spot
sera realizado por el
drea de audiovisuales de
la arganizacion
Falta de liderazgo de mandos  |* Capacitaciones y * Desarrollar y actualizar las ha Formativo y de Interno Correo electronico Sin costo, ya que se
medios actualizaciones "Creciendo compromisa cuenta con espacio fisica
Juntos” en oficinas para las
reuniones, ya existe la
herramienta de correo
electrénico y el material a
utilizar
Division del Departamento de * Creacion de la Direcciéon | * Integrar todas las dreas de Informativo Interno Todos los medios Sin costo para la

Comunicacion

de Comunicacién

comunicacion dentro de la
organizacidn, unificar criterios
v evitar duplicidad en
informacion y procesos.

internos

organizacion porque
todo esto ya esta creado.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo General:

Comunicacion Externa

Tabla No. 3

Fortalecer la comunicacion externa en Walmart México Centroamérica, a través de un plan estratégico de comunicacion.

Objetivos Especificos:

*Organizar actividades de comunicacion entre pablicos internos y externos.
*Generar apertura con el pblico externo para conocer las necesidades del consumidor final.

Problema Producto Objetivo de Comunicacién LT d_e Pu_bll_c © “.Ed'cf f’e Presupuesto
Mensaje Objetivo Difusion
Poca comunicacion  |* Encuesta de satisfaccion al |* Calificar el servicio que Evaluativo Consumidor Electronico Sin costo, ya que se cuenta
externa cliente en las unidades de ofrecen en las diferentes final con la herramienta para
venta unidades de venta realizarla.
" Desayuno con medios de * Propiciar un acercamiento  |Informativo Publico externo | Verbal Q4,000.00
comunicacion. con los medios de
comunicacion.
Responder las quejas o |* Facebook *Verificar y dar seguimiento a |Informativo | Consumidor Electrénico Sin costo, ya que se cuenta
sugerencias de Clientes preguntas y comentarios de final con la herramienta para
en fan page Clientes para generar realizarla.
fidelidad hacia la empresa.
Total Q4,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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5.6 Producto estrategia de comunicaciéon sugeridos

Se han planteado los siguientes productos que apoyaran a Walmart México —

CAM a mejorar y reforzar su comunicacion organizacional.

v Crear circulos de calidad
Objetivo de crear circulos de calidad: que todos los asociados y
asociadas se involucren e integren a las actividades que se realicen dentro
de este grupo para expresarse y compartir puntos de vista para reforzar la
comunicacion a través de talleres de optimizacion de la comunicacion vy

herramientas actuales.

Propuesta de temética:

v" Reunirse con asociadas y asociados de diferentes areas
Escuchar sugerencias para mejora continua de la comunicacion

Presentacion de actividades a realizar

AN

Feedbacks de las herramientas actuales

Grupo objetivo: puablico interno

Medio: digital, correo electrénico y presencial.
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ACCIONES

Walmart

[ S~ 9

7S

6

@ #PilaresWalmart

Walmart
México y Centroamérica

Fuente: Walmart México y CAM y colaboracién propia

v' Crear grupos de WhatssApp
Objetivo de grupos de WhatssApp: que todos los asociados y asociadas
se informen de forma inmediata de cualquier informacion relevante de la
organizacion. También apoyara a mandos medios a compartir y trasladar
datos importantes a su equipo primario.

Propuesta de tematica:

v/ Comunicar inmediatamente
v' Compartir informacion actualizada

Grupo objetivo: publico interno

Medio: digital
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Fuente: google

Roétulos luminosos en cafeteria
Objetivo de instalar rétulos luminosos en cafeteria: que todos los

asociados y asociadas que visiten el area de cafeteria pueda tener

recordatorios cortos de los beneficios que poseen por ser colaboradores de

Walmart México y CAM.

Propuesta de tematica:

v' Transmitir mensajes cortos de beneficios.
v Informar de actividades motivacionales a realizar.
v' Dar a conocer nuevas oportunidades de desarrollo de carrera.

Grupo objetivo: publico interno
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Medio: visual
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Imagen de referencia

v' Spots informativos en bafios
Objetivo de transmitir spots informativos en bafios: que todos los
asociados y asociadas que utilicen el servicio de bafios puedan escuchar y
conocer temas de reconocimiento, recordatorios de campafas de salud,

actividades de convivencia y convocatorias de desarrollo interno.

Propuesta de tematica:

v' Transmitir mensajes de interés personal, como Reconocimiento
v Informar de actividades de motivacion, cuidado y superacion

personal.
v" Convocatorias de desarrollo interno.

Grupo objetivo: publico interno.

Medio: auditivo.
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Fuente: galeria Walmart

v/ Capacitaciones y actualizaciones de habilidades gerenciales vy
liderazgo
Objetivo de realizar capacitaciones y actualizaciones de habilidades
gerenciales y liderazgo: que los mandos medios fortalezcan sus habilidades
gerenciales e impulsen su liderazgo a través de esta herramienta, esto

permitira mejorar la comunicacion con su equipo primario.

Propuesta de tematica:

v/ Capacitar a mandos medios en temas de administracion del tiempo y

liderazgo entre otros.

Grupo objetivo: publico interno

Medio: digital y presencial.
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v Crear la Direccion de Comunicacion
Objetivos de la Direccion de Comunicacion: que toda la comunicacion
organizacional sea centralizada y administrada por el Director de

Comunicacion para evitar duplicidad en procesos y optimizar recursos.

v' Encuestas de servicio al cliente y atencion inmediata via Facebook
Objetivo de realizar encuestas servicio al cliente y atencién inmediata
via Facebook: valorar, escuchar los comentarios, sugerencias y quejas del
consumidor final para aprovechar las areas de oportunidad y mejorar en

brindar un servicio al cliente externo extraordinario

Propuesta de tematica:

v" Realizar dos veces al afio encuesta de servicio al cliente en unidades

operativas.

Grupo objetivo: publico externo

Medio: digital y presencial.

5.7 Validacién de la propuesta

Para la validacién de los materiales sugeridos se llevé a cabo una reunién con el
coordinador del area de comunicacion interna Wilson Haroldo Marroquin Ortiz el

miércoles 21 de septiembre de 2016.
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5.7 Cronograma de implementacion de la propuesta

Tabla No. 4

Actividad

Septiembre

Qctubre

Semana 1

Semana 2 |[Semana 3

Semana 4

Semana 1

Semana 2

Circulos de Calidad "Reforzando nuestra comunicacion

Talleres de optimizacion de la comunicacion y herramientas
actuales

Grupo WhatssMart

Rétulos luminosos en cafeteria

Spots en barios

Capacitaciones y actualizaciones "Creciendo Juntos"

Creacidn de la Direccion de Comunicacidn

Encuesta de safisfaccidn al cliente en las unidades de venta

Revisidn y seguimiento Fan Page

Fuente: Elaboracion propia
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5.8 Plan de monitoreo y evaluacion

Producto

Tabla No. 5

Indicadores Cuantitativos

Medi

Indi es Cualitativos

de Verifi ion

Verificar que todos los asociados y
asociadas pertenezcan al Circulo de Calidad
"Reforzando nuestra comunicacion”

En cinco meses el cien por ciento de los departamentos
perteneceran al circulo de calidad.

Talleres de optimizacion de la comunicacion y
herramientas actuales

En cinco meses el cien por ciento de los departamentos
pertenecerdn habran ejecutado tres talleres

Creacion de grupos WhatsMart

En un mes el cien por cientos de los asociados y
asociadas deben tener la aplicacion en su celular y
pertenecer al grupo que le corresponde.

Rétulos luminosos en cafeteria

En dos meses se debera estar instalado este ratulo en
el drea de comedor de todos los asociados y
asociadas.

Spots en banos

En dos meses se deberd haber realizado este spoty
deberd ser transmitido al ser autorizada.

Capacitaciones y actualizaciones "Creciendo
Juntos"

En cinco meses el cien por ciento de los departamentos
deben haber ejecutado al menos una capacitacién y un
actualizacion.

Creacian del Departamento de Comunicacion
Organizacional

En seis meses deberd iniciar la Creacion e Integracion
de este Departamento.

Encuesta de satisfaccion al cliente en las
unidades de venta

En dos meses se iniciard con esta encuesta.

Revision y sequimiento Fan Page

En dos meses se asignara a una persona responsable
de esta herramienta.

El cien por ciento de los
asociados y asociadas tiene la
actitud y disposicion para
colaborar con este proyecto.

Entrevistas a los asociados y
asociadas.

Boletines informativos y ofros
materiales invitando a estos
talleres.

Monitoreo de este medio.

Observacion y encuestas

Observacion

Boletines informativos y ofros
materiales invitando a estas
capacitaciones.

Monitoreo de este proyecto.

Observacién

Monitoreo de este medio.

Fuente: Elaboracion propia
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5.9 Vision del futuro

Aplicadas las propuestas y productos sugeridos en la estrategia de comunicaciéon
organizacional interna y externa se espera que los resultados a futuro sean

positivos en la organizacion tanto para el publico interno como el publico externo.

5.9.1 Comunicacién Interna

v’ Se pretende que la informacién llegue de forma inmediata a todos los
asociados y asociadas a través de las herramientas propuestas, las cuales
son de facil acceso y no requieren de inversion por parte de la organizacion
con la finalidad de que todas las areas alcancen los objetivos

organizacionales en los tiempos deseados.

v Que los mandos medios desarrollen sus habilidades gerenciales y de
liderazgo a través de las diferentes capacitaciones y actualizaciones que se

llevaran a cabo.

v' El personal de los diferentes departamentos estén informados al mismo
tiempo y de esta forma puedan alcanzar metas y objetivos organizacionales

dentro de las fechas establecidas.

5.9.2 Comunicaciéon Externa

v' Conocer la opinién del consumidor final a través de las encuestas de
satisfaccion al cliente que se recomendo realizar para generar sentido de

valor y lealtad de cada uno de los publicos externos.
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v" Acercar a los diferentes medios de comunicacién a la organizacién a través
del desayuno de convivencia y de esta forma involucrarlos voluntariamente

en las diferentes actividades que se realicen en la organizacion.

v Utilizar y optimizar de forma apropiada las redes sociales para informar de
forma oportuna a los publicos externos para propiciar incremento de tréafico

de visitas.

5.9.3 Apoyo en elaboracion de otros

El departamento de comunicacion solicité apoyo para realizar los siguientes
materiales para diferentes actividades a realizar y lanzar este afio, los cuales

ilustro a continuacion:

Noticiero Acciones Walmart

Frecuencia: Bi mensual

Medios: Carteleras, Enlace, Mailing, Waiman TV

ComunicaciénAsociados(as) : Diseda, edita, cocrdina grabacidn, publica en medios electrénicos
HRBP: Imprime, pega en carteleras @ invitar 2 ver en Walman TV,

Walmart

3 | Diagnostico y £ Foa do Comunicacion Orgasicacional Interma y Extnrms
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Invitacion a Junta Plenaria
Nuevo Formato

Wal tES
JUNTA PLENAR‘A
_ Anfitnen

Lucas Somaschini

s ¢ Covtrnmrewis

Walmart = <

#MisMetas:
Pilar de Crecimiento y Desarrollo

| Transformas las melas nales fesionales en su
Walman se aduefia de las metas de |as y los asociados y los asociados (as) se aduefian de
as metas Walmart

Programas de Capacitacion
Academias de Capacitacion
Programa Trainee
Programas de Desarrolio

+ Programas de Mentoria
Gestion del Desempefio

« Objetivos de Desempefio

* Proceso de Calibracién
Generacion de

*  Alraccion de Tal
Oferta de Talen

Promociones de Talento @#M’SM@"OS
Movimientas horizontales ' Wa'mart
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Promociones Internas

Frecuencia: Mensual

Medios: Carteleras, Enlace, Mailing, Walmart TV

Comunicacion Asociados (as) : Disefia, publica en medios electréonicos
HRBP: Imprime y pega en carteleras

Nuevas Posiciones

Frecuencia: Mensua

Medios; Carteleras, Enlace, Mailing, Walmart TV

Comunicacion Asociados (as) : Disefia, publica en medios electronicos
HRBP: imprime y pega en carteleras

TALENTO
o

ROR2#MisMetas
w @ Walmart

xurcolno
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#MiOrgullo
Walmart

#OrgulloWalmart
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#MiBienestarWalmart

lemacionales de 1a salud

e s N MiBienestar
farnitar que parlkcipd en 18 cihidsd 2 Walmart

de Vidao

Avisos de Cierre de Oficinas
Frecuencia: Mensual
Medios: Carteleras, Enlace, Mailing, Walmart TV
Fuente: Calendario Walmant

Comunicacion Asoclados (as) : Redacta y valda 2 semanas previas a ia fechade feriado o
asueio

Fecha de Publicacion: 1 semanas previa al feriado o asueto

HRBP: impnme y pega en caneleras

O e e 80 L TN @t T %

s L Gl b ks e - Ao o o

v

08 € 08 B 0N ¢ 1IN Y

V. p— ot a—

o Conmlewts p 1 ek b 7 u s 15, G064
v

oo N#\\iBienestar
W) Walmart

Salance de g0
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Adquiriendo una mejor Calidad de Vida!
Frecuencia: Mensual
Medios: Cartele Enlace, Malling, Walmart TV
Fuente: Equipo omunicacion Asociados (as) n. [P

X S Walmart
Comunicacion Asoclados (as) : Redac efay publics
M Bienestar es Cudor

HREBP: Impnme y pega en carteleras de m scdud y nulricin

LOare sy o
tormer wen wobchie !

N ZMiBienestar
yyalma t

V.-

#MiMundo
Walmart

Walmart - -
Méaioo y Contmmaminica
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Conclusiones

El diagnéstico de comunicacion demostré que la organizacion objeto de
estudio cuenta con una amplia variedad de herramientas para comunicarle
a todos sus colaboradores pero que no son practicas y de facil acceso para
todos, lo cual no permite que la informacion sea transmitida de forma

inmediata.

Los instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion permitieron
identificar que la mayoria de asociados y asociadas estan plenamente
identificados con la organizacién, que se sienten comprometidos con ésta
pero la falta de liderazgo por parte de mandos medios no permite que la

informacion sea transmitida correctamente y en el tiempo esperado.

Es de vital importancia la integracion de todas las areas de comunicacion
organizacional para que sea esta unidad la encargada de manejar toda la
informacion interna y externa; esto permitirA que no exista duplicidad en
procesos e incrementara la credibilidad en la marca y mejorara la imagen

corporativa.

No existe mucho acercamiento hacia el consumidor final que permita

conocer su opinién acerca de la imagen de la organizacion.
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Recomendaciones

Potencializar los medios de comunicacibn con los que cuenta la
organizacion, asi como la actualizacion de éstos para optimizar y transmitir

la informaciéon de manera eficiente.

Se recomienda implementar la estrategia de comunicacion realizada y el
seguimiento de ésta, ya que permitira mejorar la comunicacién con todo el

personal de las diferentes gerencias.

Crear la Direccibn de Comunicacion y asi unificar las areas de
comunicaciéon para evitar duplicidad en informacion y procesos que no han

permitido la optimizacion de recursos.

Realizar otras actividades que permitan el acercamiento al publico externo
con la finalidad de recopilar informacion y conocer la percepcion que tienen

de la imagen corporativa.
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ANEXOS

Cronograma de Actividades

Mayo | Junio | Julio | Agosto | Agosto | Agosto | Septiembre | Septiembre
echa
27 23 al 20 9 16 25 9 23
Activid 30
Visita a
instalaciones
Walmart
Proceso de

observacion

Andlisis de
Comunicacién

Interna

Andlisis de
comunicacion

externa

A

Estrategia de
comunicacion

organizacional

1 B

Entrega de

informe final

.

Presentacion
de resultados

y
conclusiones
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