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Resumen

El objeto del presente documento fue realizar un diagndstico comunicacional de la
empresa ECOQUIMSA, pues se necesitaba identificar primordialmente las
dinamicas de comunicacion del personal que forma parte de la empresa; esto se
evidencio a través de la evaluacion de la comunicacion interna y externa, de acuerdo
a los resultados, se presentaron las propuestas estratégicas para que ser

desarrolladas en la empresa.

Inicialmente se realizd un diagndstico situacional, en el cual se conocié la realidad
presente en la que se encuentra la empresa, sus actividades y como ésta las

desarrolla con los distintos publicos con los que tiene contacto.

Se plante6 la metodologia, tanto para la recopilacion de datos como para el analisis
de ellos. Con esto se definidé el camino a seguir para un adecuado diagndstico de la

comunicaciéon organizacional de la empresa.

A través de distintos métodos y técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas, de
recoleccion de datos y de andlisis de estos, se logr6 definir la situacion
comunicacional de la empresa. Con estos datos se pudo priorizar en las distintas
problematicas presentes, mostrandolas de manera ordenada para lograr su posterior

abordaje estratégico.

El abordaje de la comunicacion organizacional se realiz6 mediante actividades

estratégicamente elaboradas para fortalecer la comunicacion organizacional.



Introduccién

El presente documento es un estudio de comunicacion organizacional de la empresa
ECOQUIMSA, en el cual a través de cada uno de los capitulos contenidos en él se
desarrollo la investigacion de la situacion actual de las dinamicas de comunicacion
presentes en las relaciones diarias dentro de la empresa, para presentar un abordaje
estratégico de las problematicas evidenciadas y promover una adecuada gestion de

la comunicacién corporativa.

El Capitulo | contiene el primer acercamiento que se realiz6 en la empresa
ECOQUIMSA, esto permitié evidenciar el estado de la empresa dentro del contexto
en que desarrolla sus actividades, conocer aspectos de la identidad corporativa y en
general proporcionarnos una vision de las bases con las que ésta desarrolla sus
negocios. Este contacto inicial es el diagnostico situacional, en el cual se encuentran
descritos los temas de la ubicacién geografica de la empresa, su naturaleza, linea
estratégica, principales actividades, actores, organigrama y el perfil de los

trabajadores.

Seguido en el Capitulo IlI, se desarrolla los fundamentos epistemoldgicos que
sustentan la investigacion realizada en la empresa, mencionando distintos autores
que abordan las tematicas principales que sirvieron de base para realizar el

documento.

La metodologia se presenta en el Capitulo Ill, se muestran cada una de las distintas
técnicas, métodos, la poblacion con la que se trabajo e instrumentos que sirvieron

para realizar el diagnéstico.

El Capitulo IV, es donde se evidencia en general todos los datos obtenidos durante
las acciones realizadas, los distintos analisis que se realizaron y los resultados

obtenidos a través del trabajo llevado a cabo en la empresa.



Para finalizar el trabajo en el capitulo V, se presenta la propuesta estratégica
realizada para la empresa, basados en los hallazgos obtenidos durante el
diagnostico comunicacional. En el capitulo se plantearon distintas actividades que
impactaran directamente en cada uno de los puntos de oportunidad, y que

proporcionaran herramientas para un manejo adecuado de la comunicacion.



Capitulo |

1. Diagnéstico Situacional

1.1. Ubicacioén geografica

Laboratorio Ecolégico y Quimico S.A. (ECOQUIMSA) esta ubicado en la 9 avenida
3-08 de la Colonia Alvarado, en la zona 2 del municipio Mixco, en el departamento

de Guatemala. Es una zona céntrica, en la cual se encuentran varias empresas de

indole industrial, de facil acceso por calle a entrada principal.

Figura 1: Ubicacién geogréfica
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Fuente: Google Maps.

1.2. Historia de laempresa

De acuerdo con la informacion de la pagina de internet de la empresa, ECOQUIMSA
comenzo operaciones el 31 de agosto del 2002, localizadndose en Zona 6 Colonia el
Sausalito, Ciudad de Guatemala. Las primeras dos muestras ingresan un dia antes

siendo Galcasa el primer cliente y enviando un andlisis de plomo para andlisis de
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materia prima. El trabajo se inicié con tres personas, Edgar del Pozo y Rodolfo Girén
como fundadores y Santiago Morales como el primer colaborador. Inmediatamente
se realiza la primera alianza con la Licenciada Anjeanette Herring quien colaboro

con el trabajo de laboratorio externo de microbiologia.

Se nace con la ilusion de convertirse en Laboratorio Lider en Ambiente con el fin de
contribuir al desarrollo de Guatemala en el tema ambiental. En su inicio el laboratorio
se dedicaba al monitoreo y analisis de agua residual y potable, con la vista puesta
en el futuro ya que en esos momentos no existia una normativa nacional que

apoyara la demanda de dichos servicios.

Desde un inicio se tiene la vision de ser un laboratorio acreditado, es por ello que se
establecen las bases de calidad que luego se transforman en nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad, desarrollando algunos principios fundamentales para el

desarrollo de las actividades empresariales.

Durante los primeros 3 afios nos dedicamos a establecer confianza con nuestros
clientes, documentar nuestros procesos Yy diversificar nuestros servicios, casi
exclusivamente en los analisis de agua, y es hasta el 2005 que el establecimiento
del Acuerdo Gubernativo 66-2005 en Guatemala genera una demanda de servicios
que permiten el crecimiento de nuestra empresa, este afio nos involucramos en el
apoyo de revisién de la normativa en mencién a través de la colaboracion con
Camara de Industria de Guatemala. En el 2006 entra en vigencia la Normativa 236-

2006 que viene a consolidar la necesidad de los servicios de analisis de agua.

Durante los afios de trabajo inicial nos enfocamos mucho mas en adquisicién de
tecnologia, equipos que nos permitieran garantizar a nuestros clientes que sus
analisis eran realizados con la mejor tecnologia e implementar un sistema
informatico a medida que nos permitiera agilizar nuestros procesos y contribuir con
nuestro sistema de calidad. Para el 2008, la empresa se dividio en tres aéreas:
administrativa, técnica (laboratorio) y de servicios (servicio al cliente y muestreo).
Con el propésito de ser un laboratorio diversificado, comprometido con nuestros
clientes para el 2010 se han ampliado nuestra capacidad de analisis agua y sobre

todo de aire en ambientes externos, comenzando hacer andlisis de ruido, para el
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2011 se implementa la medicion de campos electromagnéticos; para el 2012
incluimos en los servicios el monitoreo y analisis de fuentes fijas. Para finales del

2015 se inician a realizar monitoreos de salud ocupacional.

Uno de nuestros principales suefios se hace realidad el 8 de noviembre del 2013,
donde alcanzamos la acreditacion de nuestros primeros analisis. Seguimos
implementando los analisis que nuestros clientes requieren en el tema ambiental y
también de salud ocupacional, tenemos nuestra mirada fuera del pais y estamos

trabajando en nuestro primer laboratorio hermano en Medellin, Colombia.

1.3 Naturaleza de la empresa

ECOQUIMSA es un laboratorio dedicado a la realizacion de analisis ambientales y
quimicos. Entre estos los principales andlisis son los de agua, tanto fisico quimicos
como microbiolégicos, analisis de aire ambiental tanto particulas como gases de
combustion, suelo, ruido, campos electromagnéticos y actualmente esta
desarrollando la medicion de aire en chimeneas. El trabajo esta dirigido por un
sistema de calidad enfocado en el servicio al cliente. El principal objetivo de cada
uno de los miembros de la organizacion es brindar un servicio de calidad que

satisfaga los requisitos de nuestros clientes.

1.4 Linea estratégica

1.4.1. Mision

Cumplir y satisfacer las necesidades de nuestros clientes: la sociedad e industria
centroamericana, es la razén de ser de nuestro sistema de gestion de la calidad, por
lo que estamos comprometidos a mejorar constantemente los servicios de
monitoreo y analisis de laboratorio quimico ambiental.

1.4.2. Vision

Mantenernos como una empresa lider en la industria y sociedad guatemalteca,

diversificar nuestros servicios y establecernos en otros paises centroamericanos.



1.4.3. Valores

En la pagina de la empresa se encuentran descritos los valores corporativos, la

descripcion de cada uno de ellos es la siguiente:

Seguridad: En ECOQUIMSA creemos que para un desempefio de alta calidad lo

mas importante es la seguridad y bienestar de las personas.

Calidad: Estamos comprometidos con la calidad de nuestros servicios. Esto se
refleja en nuestro sistema de calidad y se valida con nuestro certificado ISO 17025.

Confidencialidad: Estamos conscientes de que los resultados de analisis obtenidos
y toda la informacién generada durante nuestro trabajo, son Unica y exclusivamente
propiedad de la empresa que nos ha contratado por lo que velamos que nuestro
sistema de calidad garantice el cuidado de este aspecto, y nos comprometemos

personalmente a guardar la debida confidencialidad de toda la informacion.

Honradez: La confianza en nuestro lugar de trabajo es fundamental para nuestra
superacién, todos somos personas honradas y confiables, lo cual hace de nuestro

ambiente un sitio seguro y agradable.

Respeto: Para lograr la adecuada colaboracion de unos con otros dentro de la
empresa, para el logro de los objetivos; el respeto entre compafieros es primordial.
Reconocemos en el otro una persona individual y Unica pero con la misma dignidad
gue nosotros mismos, por lo que respetamos la totalidad de persona. Nos debemos
a nuestros clientes, proveedores y colaboradores por lo que en el trato diario nos

respetamos mutuamente para lograr el objetivo de nuestra buena relacion.

Orden y limpieza: Ser ordenados y limpios hace que seamos mas eficientes en
nuestro trabajo y por lo tanto son dos valores necesarios para alcanzar los objetivos
de la empresa. Las herramientas en nuestro trabajo las compartimos con todos los
compaferos para el buen funcionamiento del trabajo diario, esto no fuera posible si
no cultivamos el valor del orden. La imagen de nuestra empresa es importante por

lo que nos esforzamos en mantener nuestro espacio de trabajo limpio y ordenado.



1.4.4. Principios fundamentales:

De acuerdo a la pagina de la empresa son:

e La seguridad de nuestro equipo de trabajo es mas importante que la
productividad

e Calidad de nuestro trabajo

¢ Confidencialidad hacia nuestros clientes

e Respeto a la competencia.

1.5 Principales actividades

La principal actividad de ECOQUIMSA descrita en su pagina de internet, es la
prestacion de servicios ambientales, mediante el monitoreo y medicién distintos

parametros de los siguientes servicios:

e Campos electromagnéticos
e Fuentes fijas

e Ruidos

e Agua

e Aire

1.6 Actores

1.6.1 Internos

Nivel |

Gerente General

Nivel Il
Gerente de Garantia de Calidad
Gerente Técnico
Gerente de Servicio al Cliente



Gerente de Servicios de Muestreo
Gerente Administrativo

Gerente de Proyectos

Nivel Il
Supervisor de Calidad
Coordinador de Garantia de Calidad
Asistente de Garantia de Calidad
Coordinador de Procesamiento de Datos
Coordinador de Laboratorio
Asistente de Gerencia
Ejecutivo de Servicio al Cliente
Técnico de Mantenimiento
Coordinador de Muestreo
Coordinador de Bodega
Asistente Administrativo
Contador General
Coordinador de Proyectos

Nivel IV
Técnico de Procesamiento de Datos
Técnico Analista de laboratorio Fisicoquimico
Técnico Analista de Laboratorio Microbiol6gico
Asistente de Departamento Técnico
Asistente de Servicio al Cliente
Asistente de Servicio
Recepcionista
Técnico de Muestreo

Mensajero

Nivel V
Asistente de Laboratorio
Asistente de Muestreo

Asistente de Bodega



Encargado de Mantenimiento
Encargado de Limpieza

1.6.2 Externos

e Clientes

e Socios

e Ministerio de Ambiente -MARN-

e Céamara de Industria de Guatemala -CIG-

e Asociacion de Gerentes de Guatemala -AGG-

e Asociacion Guatemalteca de Exportadores -AGEXPORT-
¢ Red de Laboratorios de Salud y Ambiente —Relabsa-

e Proveedores

1.7 Organigrama

El Organigrama esta distribuido por niveles jerarquicos organizacionales descritos en
la imagen (Ver figura 122), la figura de nivel uno es el Gerente General a cargo de
los seis departamentos que conforman la empresa, siendo estos el de Garantia de
Calidad, Técnico, Servicio al Cliente, Servicios de Muestreo, Administracion y
Proyectos. Cada uno de los departamentos cuenta con una gerencia, perteneciente
al nivel dos, de estos derivan y tienen a su cargo cada uno de los demas puestos de

los tres niveles debajo que conforman la empresa.

1.8 Perfil de los trabajadores

Nivel |

Profesional de rama técnica de la empresa, con conocimientos y experiencia en el

area administrativa y financiera; con actitudes de liderazgo, buena comunicacion

interpersonal y habilidad de negociacion.



Nivel 1l

Profesional con experiencia y conocimientos acorde al departamento que dirige;
actitudes de liderazgo, toma de decisiones, buenas relaciones interpersonales,

manejo de personal, empoderamiento, negociacion.

Nivel 1l

Personas con estudios universitarios de acuerdo al &rea de funciones; con
cualidades de responsabilidad, organizacién, buenas relaciones interpersonales,
toma de decisiones, atencion a las personas que le rodean y buena presentacion;

dependiendo de tener personal a cargo, liderazgo, manejo de personal.

Nivel IV

Estudios de nivel medio, experiencia y capacitacion en éarea de funciones.
Responsable, dinAmico, organizado, buenas relaciones interpersonales, atencion a

personas que le rodean.
Nivel V
Estudios primarios o basicos, experiencia o capacitaciéon en el area de funciones.

Responsable, organizado, proactivo, amabilidad, y con capacidad de seguir

instrucciones.



Capitulo Il
2. Fundamentos Epistemoldgicos

2.1. La comunicacion

La comunicacion es proceso humano, en el cual se transmite mensajes a través de
distintos canales a otro Individuo, el cual, interpreta el mensaje por medio de
distintos procesos psicolégicos, sean estos a nivel cognitivo y simbdlico, que

involucra lo personal, social y cultural, tanto en su transmision como de recepcion.

La comunicacion esta presente en toda actividad humana, es inherente a la persona;
es imposible no comunicar. Por lo anterior la “comunicacién se convierte asi en el
fenomeno fundamental de la relacion de la existencia humana. Sin la comunicacion
no existirian los grupos humano ni las sociedades” (Fernandez. 1990. Pag. 14) en el
parrafo continua elaborando acerca del impacto de la incomunicacion en los
individuos, para efectos del presente trabajo nos quedaremos con el hecho que
menciona el autor acerca de la inexistencia de grupos y sociedades sin
comunicacién, esto por la importancia en la organizacién de la comunicacién como
promotor relacional tanto a nivel informal, como para una adecuada gestion de los
procesos en la misma; este punto lo ampliaremos adelante en la comunicacién

organizacional.

En este punto nos queda reconocer lo menesteroso de la comunicacién como
instrumento de sociabilidad, que acompafia al ser humano en todas sus relaciones y

lo necesaria para compartir todo tipo de informacioén y convivencia en sociedades.

2.2. La organizacion

Es de interés definir la organizacion para entender el porqué una empresa tiene
cierta estructura y comportamiento establecido para un adecuado funcionamiento.
Una organizacion para Max Weber citado por Carlos Ongallo (2007. Pag. 28) “define
la organizacion como un sistema de actividad continua y orientada a un objetivo”, por
lo que podemos observar de esta definicion, la organizacion como sistema, es un

conjunto de personas que como grupo se conforman en jerarquia, estructura y
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tienen fines en comuan, que hacen que las relaciones dentro de ellas estén guiadas
por la consecucion de los objetivos empresariales para que ésta subsista en el

medio en el que desarrolla sus actividades.

Esta vision estructuralista de la empresa es la que permite y facilita su estudio a
través de ciertas areas y niveles que la conforman para entender el funcionamiento y
sus dinamicas como sistema en plena sobrevivencia, el modo en que responde y se

adapta a la realidad social como parte de un sistema aun mas grande.

2.3. La comunicacion organizacional.

Conceptualizado lo anterior, teniendo en cuenta la importancia de la comunicacion
en lo individual y social, ademas de la estructura de la organizacion como punto
facilitador de gestiébn y estudio; podemos ahora recalcar la importancia de la

comunicacién en la organizacion.

Como menciona Elias y Mascaray (1998) “La comunicacion es un elemento decisivo
en la existencia de las organizaciones.... Y es ademas, un extraordinario agente de
cambio que permite a las empresas adaptarse a las variables exigencias del
entorno.” Vemos entonces que incluso dentro de la empresa, sin la existencia de la
comunicacion no podria existir, pero aun mas importante en lo que mencionan los
autores en la comunicacion como herramienta de adaptacioén, por lo mismo vy
primordial como agente de cambio y de importancia en toda actividad

organizacional.

“La comunicacion empresarial se define como el intercambio de informacién dentro y
fuera de una empresa con un fin previamente planificado; se utiliza para vertebrar
los distintos procesos de comunicacidon de las empresas e instituciones.” (Guzman.
Pag. 70). De acuerdo al autor la comunicacion de las empresas debe de ser una

comunicacion estratégica y ésta se divide en dos tipos:
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2.3.1. La comunicacién interna

La comunicacion interna es necesaria en la época actual, por el impacto que tiene
en la mejora del clima y la interiorizacion de la identidad corporativa, para su
expresion y generar en los actores externos la imagen deseada. A traves del tiempo,
principalmente en la actualidad esta comunicacion ha sido apreciada objetivamente
por su valor en la gestion administrativa. Como lo menciona Alcorta y Martinian
(2004. P4g. 39) “la comunicacion en el interior de las instituciones esta considerada
como una herramienta de gestiébn y es un signo exterior de modernidad para
aquellas empresas o instituciones que la aplican”. Este tipo de comunicacion para su

comprension y estudio adecuado la podemos subdividir en:

2.3.1.1. La comunicacién descendente

La comunicaciéon descendente es la comunicacion que fluye desde la direccién hasta
llegar a los colaboradores, es una importante herramienta de gestion en la
organizacion, ya que permite la transmision de mensajes para una adecuada
operacion e influenciar psicolégicamente a los colaboradores en cuestiones de
identidad e identificacién con la empresa, asi como en aspectos motivacionales u

otros que impacten en su desempefio laboral.

2.3.1.2. Lacomunicacién ascendente

La comunicacién ascendente es la comunicacion que parte de los colaboradores
hacia la direccion de la empresa. Esta segun Arizcuren (2008. Pag. 24) “mejora el
conocimiento entre las personas, se promueve la aportacion de ideas, sirve como
retroalimentacion y conocen directamente posibles conflictos, necesidades o

preferencias que pueden conducir a las mejora de la gestion, la calidad, etc.”.

2.3.1.3. Lacomunicacion horizontal

Este tipo de comunicacién se presenta en las dinamicas entre personal que
pertenece al mismo nivel jerarquico en la organizacion. Lo que permite una

adecuada gestion de esta comunicacion es el que “crean cohesién y coordinacion,
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incrementan el espiritu de equipo y un ambiente positivo de trabajo en comun,

haciendo participes a todos en el proceso” (Arizcuren 2008. Pag. 24).

2.3.1.4. Lacomunicacién transversal

La comunicacion transversal es “la que fluye entre los miembros de la organizacion
que no desempefian un mismo rol, que no estdn en un mismo programa,
departamento o incluso entidad, de tal forma que se ponen en comun diferentes
informaciones y puntos de vista” (Arizcuren 2008. Pag. 24), por lo ultimo mencionado
es de importancia la adecuada gestion de esta comunicacién en la empresa,
ademas de que esta comunicacion es un medio importante para generar integracion

dentro de todo el personal.

2.3.2. Lacomunicaciéon externa

“Se llama comunicaciéon externa a la que realizamos con los publicos que no son de
nuestra organizacion” (Bonachera 2008. Pag. 7), es toda actividad intencional o no
de contacto, comunicacion y servicio que se realiza con las personas o entidades
gue no pertenecen a la misma empresa. A través de la adecuada gestion de la
comunicaciéon externa se logra impactar en la percepcion a nivel externo, pero esto
se logra manejando adecuadamente la identificacion del personal interno con la

filosofia de la empresa.

2.3.3. Cultura corporativa

La cultura corporativa es la expresion dentro de la empresa de la interiorizacion del
personal de la empresa de los aspectos de la filosofia corporativa, esta cultura se
forma “a partir de la interpretacion que los miembros de la organizacion hacen de las
normas formales y de los valores establecidos por la filosofia corporativa, que da
como resultado una simbiosis entre las pautas marcadas por la organizacion, las

propias creencias y los valores del grupo” (Capriotti, 2009. Pag. 24).
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Capitulo Il
3. Metodologia

3.1 Enfoque

La metodologia del diagnostico de comunicacion organizacional es de enfoque
mixto, esto por el tipo de datos, instrumentos de recopilacion y analisis de la
informacion obtenida a través de estos, los cuales fueron de indole cuantitativo y
cualitativo complementandose entre ellos; esto para tener la profundidad adecuada
en la investigacion y la consecucién de los objetivos planteados.

El alcance del diagnéstico fue descriptivo, el estudio con este tipo de alcance segun
Sampieri (2010, Pag. 80) “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis.” A través de la investigacion se describiran

las caracteristicas y propiedades de las dinamicas comunicacionales de la empresa.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo general

Identificar las dinamicas de comunicacion organizacional de la empresa a través de

distintas herramientas de investigacion, para determinar puntos de oportunidad.

3.2.2. Objetivos especificos

Definir los elementos de comunicacion interna y externa de la empresa que utiliza

con sus publicos.

Determinar la percepcion de los clientes respecto a la imagen corporativa de la

empresa.

Determinar prioridades comunicacionales a través del diagnéstico comunicacional,

para su posterior abordaje.
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3.3. Principales acciones

3.3.1. Diagnéstico situacional

Revision documental para recopilacion de informacion acerca de la situacion de

la empresa.

Reunion con la gerencia administrativa con la finalidad de definir los actores

externos de la empresa.

3.3.2. Comunicacioén interna

Observacion de las instalaciones para determinar las herramientas visuales de

comunicacion interna.

Se aplicd una entrevista a través de una encuesta estructurada a gerentes de
departamento para evaluar la comunicacion ascendente, descendente,

horizontal y transversal en el nivel gerencial.

Se aplicé un cuestionario y un grupo focal entre los coordinadores y
colaboradores para evaluar la comunicacibn ascendente, descendente,

horizontal y transversal.

3.3.3 Comunicacién externa

Se sostuvo una reunion con el Gerente General, a través de un instrumento de
encuesta se determiné el nivel de influencia y de comunicacién que tienen los

actores externos en la empresa.

A través de observacién se analizaron los mensajes y medios de que la empresa

utiliza para comunicarse con los distintos publicos.
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e Por medio del mismo instrumento utilizado para conocer las distintas dinamicas
comunicacionales internas, se conocio la cultura corporativa como elemento de
la identificacion individual con la empresa.

3.3.4 Imagen corporativa

e Se analiz6 la estructura de los publicos para conocer las distintas caracteristicas

relacionales y dinamicas, entre la empresa y sus actores externos.

e Se utilizé una escala de likert para la recopilacién de informacion acerca de la
percepcion de la imagen corporativa de los clientes, a través de la medicién de
atributos corporativos.

3.4 Instrumentos

3.4.1 Comunicacioén interna

Observacion directa

A través de la técnica de observacibn se evaluaron los elementos de la

comunicacion visual que posea la empresa.

Cuestionario y encuesta estructurados

Se aplicé una encuesta a través de una entrevista a los gerentes de departamentos,
para conocer las distintos tipos de comunicacién. A los colaboradores vy
coordinadores se aplic6 un cuestionario estructurado para obtener informacion

acerca de la comunicacion ascendente, descendente, horizontal y transversal.

Grupo focal

Técnica utilizada de modo semiestructurada, con toma de notas como método de

recogida de informacion, en la sesion contaba de dos preguntas especificamente
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formuladas para conocer las dinamicas de comunicacién en la empresa y luego

continuar a traves del didlogo abierto con los participantes de los grupos.

3.4.2 Comunicacién externa

Cuestionario estructurado

Se aplicé un cuestionario con preguntas abiertas al Gerente General para conocer
los medios, herramientas y tipo de comunicacion utiliza la empresa para la
comunicacion externa. Ademas para determinar el nivel de influencia y de

comunicacién que tienen los actores externos en la empresa.

3.4.3 Imagen corporativa

Encuesta estructurada

Este instrumento cont6é con una escala de Likert aplicado a los clientes para evaluar
la percepcion de la imagen corporativa de la empresa, a través de la mediciéon de
atributos corporativos de la empresa.

3.5 Fuentes

3.5.1 Fuentes primarias

e Entrevistas, encuestas, y observacion participante
e Observacion y analisis de documentos
e Libros

e Internet

3.5.2 Fuentes secundarias

e Publicaciones diarias y periédicas

e Series estadisticas
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3.6 Poblacion y muestra

3.6.1 Poblacion interna

Se utiliz6 un muestreo por conveniencia, contando con 38 personas de todos los
niveles jerarquicos de la empresa; de los cuales se conocieron las siguientes

caracteristicas:

Figura 2: Gréfica de edad de la poblacion

Edad

3%

W 18-25
W 26-30
m31-40
m41-50
m51-70

Fuente: Elaboracién propia
El 60% del personal se encuentra entre los 18 y 30 afios, entre los 30y 50 el 37% y
solamente el 3 % de la poblacion evaluada se encuentra entre los 51 y 70 afios.

Figura 3: Gréfica de género de la poblacion

Género

B Género Femenino

B Género Masculino

Fuente: Elaboracion propia

El 34% del personal evaluado es de género femenino y el 65 % es masculino.

17



Figura 4: Gréafica de temporalidad de labores de la poblacién

Tiempo de laborar en la empresa

5%

8%

B 1 mes-1afio
M 2-4 afos
24% 5-7 afios

m 8-10 afios

m11-13 afios

Fuente: Elaboracién propia
39% del personal cuenta con menos de 2 afos de labor en la empresa, entre los 2 y 4 afios
el 24%, otro 24% entre 5y 7 afios, el 8 % entre 8 y 10 afios y solamente el 5% de la

poblacién evaluada entre 11 y 13 afios.

3.6.2. Poblacion externa

Se utiliz6 un muestreo por conveniencia debido a que se decidié trabajar en el
periodo de una semana para la recopilacion de datos, en esta semana se recopild
informacion de 38 clientes.

3.7. Método de analisis

La informacion obtenida a través de las técnicas cualitativas y cuantitativas utilizadas
para la recopilacion de datos, se analizaron a través de medios especificos para
cada una de ellas. Para los datos cuantitativos, se utilizaron graficas y sus

respectivas interpretaciones; los cualitativos a través de analisis de discurso.

Del diagndstico situacional, la informacion se obtuvo a través de revision documental
y reuniones, esta se analizd y consoliddé para obtener como resultado la situacion

presente de la empresa.

3.8. Plan de trabajo

Todas las actividades que se realizaron se presentan en el cronograma (Ver figura
123).
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Capitulo IV

4. Diagnostico Comunicacional

El diagnostico de comunicacion es la base para el desarrollo de la estrategia de
comunicacién organizacional, en este se conoce los medios, los publicos objetivos y
las dinamicas comunicacionales que se presentan en las relaciones de la empresa.
Dentro de las dinamicas a analizar se toma en cuenta la comunicacion formal e
informal, ambas con importancia de gestidén en la actualidad; dentro de los &mbitos

de comunicacion, interna tanto como externa.

El diagndstico arroja datos acerca de todo lo mencionado con anterioridad, esto con
el principal objetivo de plantear la gestion de profesionalizacion de la comunicacion
de ECOQUIMSA,; tener un impacto positivo con los actores internos y externos,
ademas de una adecuada y coherente interaccién entre la identidad y la imagen

corporativa.
4.1. Analisis de comunicacion interna
Se presentara dentro de este analisis graficas de la informacion obtenida en tres

niveles jerarquicos, el gerencial, de coordinacion y de colaboradores, ademés de los
resultados concluidos a partir de los gréficos.
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4.1.1. Comunicacion descendente

4.1.1.1. Resultados nivel gerencial

El 83% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer la mision de
la empresa y el 17% estar de

acuerdo.

Figura 5: Gréfica de comunicacion descendente

Conozco la mision de la empresa
0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Gréfica de comunicacion descendente

0% 0%

Conozco los valores de la empresa

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 83% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer los valores
de la empresay el 17% estar
de acuerdo.

Figura 7: Grafica de comunicacion descendente

El 83% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en tener clara la vision
de la empresay el 17% estar

de acuerdo.

Tengo clara la vision de la empresa

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8: Gréafica de comunicacion descendente

Me preocupo por mantener informado a
los colaboradores a mi cargo

0% 0%

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 67% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en preocuparse por

mantener al personal a su cargo

y el 33% estar de acuerdo.

Figura 9: Gréfica de comunicacion descendente

El 67% del equipo de gerentes

refieren estar totalmente de

acuerdo en proporcionar la 0% 0%

informacion adecuada para el
desempeiio del trabajo de su
personal a cargo y el 33% estar
de acuerdo.

Proporciono informacién para que mi
equipo desempeiie su trabajo de manera
eficiente

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10: Gréafica de comunicacion descendente

Constantemente brindo retroalimentacion
sobre el trabajo realizado

0% 0% B Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 50% del equipo de gerentes
considera estar totalmente de
acuerdo en brindar
retroalimentacion al personal a
su cargo sobre su trabajo y el
50% estar de acuerdo.
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Figura 11: Gréfica de comunicacion descendente

Mantengo una buena relacién con los
integrantes de mi equipo de trabajo
El 83% del equipo de

gerentes refieren estar

0% 0% H Totalmente de
acuerdo

totalmente de acuerdo en H De acuerdo

mantener una buena relacion

. . i En desacuerdo
con su equipo de trabajo y el

17% estar de acuerdo. o Totalmente en

desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12: Grafica de comunicacion descendente

Establezco metas claras con mi equipo de

trabajo El 67% del equipo de

0% gerentes refieren estar
° H Totalmente de
acuerdo totalmente de acuerdo en que

17%

H De acuerdo establecen metas clara al
personal a cargo el 17% estar
i En desacuerdo
de acuerdo y el 17% estar en
H Totalmente en desacuerdo con el

desacuerdo establecimiento de metas.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13: Gréafica de comunicacion descendente

Promuevo reuniones periddicas con mi

El 16% del equipo de gerentes equipo de trabajo

refieren estar totalmente de
M Totalmente de

acuerdo en promover reuniones acuerdo

periddicas con su equipo el  De acuerdo
67% estar de acuerdo y el 17%
i En desacuerdo
estar en total desacuerdo con

promover reuniones.

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: Gréfica de comunicacion descendente

Aplico reconocimiento a los colaboradores
que realizan un buen trabajo
El 17% del equipo de gerentes

0% 0% H Totalmente de
acuerdo refieren estar totalmente de
M De acuerdo acuerdo en reconocer el buen

trabajo a su equipo y el 83%

i En desacuerdo
estar de acuerdo.

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 15: Grafica de comunicacion descendente

Busco alternativas para solucionar
conflictos

El 17% del equipo de gerentes
0 quip 9 0% 0% H Totalmente de

refieren estar totalmente de acuerdo

acuerdo en buscar alternativas H De acuerdo

para la solucion de conflictos en

. i En desacuerdo
el trabajo y el 83% estar de

acuerdo. ® Totalmente en
desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia
4.1.1.2. Resultados nivel de coordinacioén
Figura 16: Gréfica de comunicacion descendente
Conozco la mision de la empresa
0% 0% .
H Totalmente de El 40% de los coordinadores

acuerdo refieren estar totalmente de

. g .
€ acuerdo acuerdo en conocer la mision

0
W En desacuerdo de la empresa y el 60% estar

de acuerdo.

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17: Gréfica de comunicacion descendente

El 80% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer los valores
empresariales y el 20% estar de

acuerdo.

Fuente: Elaboracién propia

Conozco los valores de la empresa

0% 0%

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Figura 18: Grafica de comunicacion descendente

Tengo clara la vision de la empresa

0% 0%

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en tener clara la vision
de la empresay el 40% estar
de acuerdo.

Figura 19: Gréafica de comunicacion descendente

El 60% de los coordinadores

refieren estar totalmente de

acuerdo en preocuparse por
mantener informado a su equipo

y el 40% estar de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Me preocupo por mantener informado a los
colaboradores a mi cargo

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

i En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo
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Figura 20: Gréfica de comunicacion descendente

Proporciono informacion para que mi
equipo desempeiie su trabajo de manera
eficiente

0% 0%

W Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en brindar la
informacion para el desempefio
eficiente de los colaboradores y

el 40% estar de acuerdo.

Figura 21: Grafica de comunicacion descendente

El 20% de los coordinadores

0% 0%

refieren estar totalmente de
acuerdo en proporcionar

constante retroalimentacion
laboral y el 80% estar de

acuerdo.

Constantemente brindo retroalimentacion
sobre el trabajo realizado

M Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22: Gréafica de comunicacion descendente

Mantengo una buena relacién con los
integrantes de mi equipo de trabajo

0% 0% M Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo que mantienen una
buena relacién con su equipo y
el 40% estar de acuerdo.
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Figura 23: Gréfica de comunicacion descendente

Establezco metas claras con mi equipo de
trabajo
El 20% de los coordinadores

0% 0%

B Totalmente de

refieren estar totalmente de acuerdo

acuerdo en establecer metas m De acuerdo

claras con los colaboradores y el

M En desacuerdo
80% estar de acuerdo.

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 24: Grafica de comunicacion descendente

Promuevo reuniones peridodicas con mi
equipo de trabajo

0 .

0% 0% El 40% de los coordinadores

B Totalmente de refieren estar totalmente de
acuerdo

® De acuerdo acuerdo en promover reuniones

periédicas con el personal a su
I En desacuerdo
cargo y el 60% estar de
B Totalmente en
desacuerdo

acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25: Gréafica de comunicacion descendente

Aplico reconocimiento a los colaboradores

El 60% de los coordinadores que realizan un buen trabajo

refieren estar totalmente de

0%

H Totalmente de

acuerdo en reconocer el buen acuerdo

trabajo a los colaboradores, el ® De acuerdo

40% estar de acuerdo y el 20%

M En desacuerdo

en desacuerdo en reconocer el
buen traba]o- B Totalmente en

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26: Gréfica de comunicacion descendente

Busco alternativas para solucionar

conflictos

0%

M Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

4.1.1.3. Resultados nivel de colaboradores

El 100% de los coordinadores
considera estar totalmente de
acuerdo buscar alternativas

para solucién de conflictos.

Figura 27: Grafica de comunicacion descendente

El 50% de los colaboradores
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer la mision
de la empresa y el 50% estar

de acuerdo.

Conozco la mision de la empresa

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28: Gréfica de comunicacion descendente

Conozco los valores de la empresa

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

El 48% de los colaboradores
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer los valores
empresariales y el 52% estar de
acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29: Gréfica de comunicacion descendente

El 59% de los colaboradores
refieren estar totalmente de
acuerdo en tener clara la vision
de la empresa, el 33% estar de
acuerdo y el 8% considera estar
en desacuerdo tener claridad de

la vision.

Fuente: Elaboracién propia

Tengo clara la vision de la empresa

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Figura 30: Grafica de comunicacion descendente

Las autoridades me mantienen informado
sobre los cambios que se dan en la empresa

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

 En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 26% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo que lo mantienen
informado sobre los cambios
internos, el 37% estar de
acuerdo; el 30% refiere estar en
desacuerdo en que informan
acerca de los cambien y el 7%

estar en total desacuerdo.

Figura 31: Gréafica de comunicacion descendente

El 26% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo de la existencia de
cultura de reconocimiento en la
empresa, el 48% estar de
acuerdo; el 22% refiere estar en
desacuerdo de la cultura de
reconocimiento y el 4% estar en

total desacuerdo.

Existe cultura de reconocimiento

4%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 32: Gréfica de comunicacion descendente

Constantemente recibo retroalimentacion
sobre el trabajo realizado

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 22% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo de recibir
retroalimentacion por su trabajo,
el 56% estar de acuerdo; el
15% refiere estar en
desacuerdo en recibir
retroalimentacion y el 7% estar

en total desacuerdo.

Figura 33: Grafica de comunicacion descendente

El 48% de los colaboradores
consideran estar totalmente de

acuerdo en contar con la

4% 0%

informacion necesario para un
adecuado desemperio de
funciones, el 48% estar de
acuerdo y el 4% refiere estar en
desacuerdo en contar con la

informacion necesario para un

Cuento con la informacion necesaria para
desempeiiar mi puesto de trabajo

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

buen desempefio.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 34: Gréafica de comunicacion descendente

Percibo liderazgo en las autoridades de la
empresa

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 30% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en percibir liderazgo en
las autoridades, el 52% estar de
acuerdo; el 11% refiere estar en
desacuerdo en encontrar
liderazgo en sus autoridades y

el 7% estar en total desacuerdo.
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Figura 35: Gréfica de comunicacion descendente

El 48% de los colaboradores
refieren estar totalmente de
acuerdo en conocer las
atribuciones correspondientes a
Su puesto de trabajo y el 52%

estar de acuerdo.

Conozco las atribuciones de mi puesto de
trabajo

0% 0% B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 36: Grafica de comunicacion descendente

La informacion que recibo de la empresa es

clara

4%

El 18% de los colaboradores

= Totalmente de consideran estar totalmente de

acuerdo acuerdo que reciben informacion
M De acuerdo clara en la empresa, el 67%
estar de acuerdo; el 11% refiere
B En desacuerdo o
estar en desacuerdo en recibir

B Totalmente en informacion clara y el 4% estar
desacuerdo

en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 37: Gréafica de comunicacion descendente

El 8% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo que reciben mensajes
informativos de la empresa, el
59% estar de acuerdo; el 26%
refiere estar en desacuerdo en
recibir mensajes y el 7% estar

en total desacuerdo.

Recibo mensajes informativos de la
empresa

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1.4. Andlisis de comunicacién descendente

La filosofia de la empresa (Misidn, Vision y Valores) es conocida por el equipo
gerencial y los coordinadores, por los colaboradores existe parte de ellos que
refieren no conocerla; lo importante a resaltar en este punto es que conforme
disminuye el nivel jerarquico al mismo tiempo disminuye el conocimiento de la
filosofia empresarial, lo que demuestra que la comunicacién descendente tiene
carencias en este punto. La filosofia se transmite a través de la comunicacion
descendente, por medio de todas las actividades, actitudes y mensajes provenientes
desde el nivel més alto.

Existe concordancia entre el nivel gerencial y el de coordinacién en las respuestas,
refieren ambos niveles en proporcionar adecuada informacién, mantener informado
al personal, mantener buena relacién, escuchar opiniones y brindar reconocimiento a
Su equipo de trabajo; en estos aspectos mencionan manejarlos adecuadamente para
un buen desenvolvimiento laboral del personal. En los que existe discordancia entre
estos niveles fueron en el aspecto de retroalimentacion que tuvo un grado menor
entre los coordinadores, la promocion de reuniones periédicas es mayor en la
coordinacién y en buscar solucién de conflictos. El establecimiento de metas clara
con su equipo existié un porcentaje que considera ser un punto de mejora para una

adecuada gestion.

Entre los colaboradores de acuerdo a las encuestas y los grupos focales, existe
discrepancia en algunos aspectos, estos resaltan puntos de oportunidad en este tipo
de comunicacion, los principales son que un porcentaje del personal no siente que
se le mantiene informado por la autoridades, piensa que no existe cultura de
reconocimiento ni de retroalimentacion, no percibe liderazgo, mensajes informativos
y que la informacion que se transmite carece de claridad. Ademas una minoria
considera que no cuenta con la informacibn necesaria para un adecuado

desemperio de sus labores.
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4.1.2. Comunicacién ascendente

4.1.2.1. Resultados nivel gerencial

Figura 38: Gréfica de comunicacion ascendente

Me preocupo por escuchar las opiniones y
sentimientos de los miembros de mi equipo de

trabajo El 83% del equipo de gerentes
o/ o M Totalmente de .
0% 0% acuerdo refieren estar totalmente de
H De acuerdo acuerdo en preocuparse por

escuchar a su equipo de trabajo
i En desacuerdo quip J

y el 17% estar de acuerdo.
M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 39: Grafica de comunicacion ascendente

Existe comunicacion de doble via con mi
equipo de trabajo

El 83% del equipo de gerentes
quip 9 0% 0% B Totalmente de

refieren estar totalmente de acuerdo

acuerdo en gue existe B De acuerdo

comunicacién de doble via dentro

HMEnd d
de su equipo de trabajo y el 17% n desacuerdo

estar de acuerdo. B Totalmente en

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 40: Grafica de comunicacion ascendente

- . . El 67% del equipo de gerentes
Mi jefe escucha mis opiniones y brinda

retroalimentacion del trabajo realizado refieren estar totalmente de

acuerdo que el Gerente General

0% 0% W Totalmente de o _
acuerdo escucha sus opiniones y brinda
m De acuerdo retroalimentacion de su trabajo y el

33% estar de acuerdo.

M En desacuerdo L . .
Fuente: Elaboracion propia

B Totalmente en
desacuerdo 32




4.1.2.2. Resultados nivel de coordinacién

Figura 41: Grafica de comunicacion ascendente

El 80% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en preocuparse en
escuchar a los miembros de su
equipo y el 20% estar de

acuerdo.

Me preocupo por escuchar las opiniones y
sentimientos de los miembros de mi equipo de
trabajo

0% 0%

B Totalmente de
acuerdo
M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42: Gréfica de comunicacion ascendente

0%

Mi jefe escucha mis opiniones y brinda
retroalimentacion del trabajo realizado

El 40% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo que su jefe escucha
M Totalmente de

acuerdo sus opiniones y brinda
m De acuerdo retroalimentaciéon de su trabajo,
el 40% estar de acuerdo y el
1 En desacuerdo .
20% considera estar en
B Totalmente en desacuerdo en ser escuchado y

desacuerdo recibir retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 43: Grafica de comunicacion ascendente

El 80% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo en gue existe
comunicacion de doble via con
Su equipo de trabajo y el 20%

estar de acuerdo.

Existe comunicacion de doble via con mi
equipo de trabajo

0% 0% B Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.3 Resultados nivel de colaboradores

Figura 44: Grafica de comunicacion ascendente

L . . El 67% de los colaboradores
La relacién laboral con mi jefe inmediato es

de cordialidad y respeto refiere estar totalmente de

0% acuerdo en que existe
0 M Totalmente de
acuerdo cordialidad y respeto en la
B De acuerdo relacion con su jefe inmediato,

el 26% estar de acuerdo y el 7%
M En desacuerdo .
considera estar en desacuerdo
® Totalmente en en la existencia de cordialidad y

desacuerdo respeto.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 45: Gréfica de comunicacion ascendente

El 22% de los colaboradores . . .
_ Existe una politica de puertas abiertas
considera estar totalmente de

4%

H Totalmente de
acuerdo

acuerdo en que existe politica

de puertas abiertas en la

M De acuerdo
empresa, el 41% estar de

. 0 .
acuerdo; el 33% refiere estar en = En desacuerdo

desacuerdo en la existencia de

H Totalmente en

politica de puertas abiertas y el
desacuerdo

4% estar en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 46: Grafica de comunicacion ascendente

. . . El 4% de los colaboradores
Me siento involucrado en la toma de decisiones

considera estar totalmente de

4%

H Totalmente de acuerdo en sentirse involucrado

acuerdo ..
en las decisiones, el 42% estar

W De acuerdo .
de acuerdo; el 42% refiere estar

# En desacuerdo en desacuerdo en sentirse
involucrado en la toma de
W Totalmente en decisiones y el 12% estar en
desacuerdo

total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 47: Gréfica de comunicacion ascendente
El 15% de los Colaboradores

considera estar totalmente de

Siento que mis opiniones son tomadas en
_ cuenta

acuerdo en sentir que sus
4% B Totalmente de

opiniones son tomadas en acuerdo

cuenta, el 55% estar de B De acuerdo

acuerdo; el 26% refiere estar en

desacuerdo en sentir que sus En desacuerdo

opiniones son tomadas en
M Totalmente en

cuenta y el 4% estar en total desacuerdo

desacuerdo.

Fuente: Elaboracioén propia

Figura 48: Grafica de comunicacion ascendente
El 11% de los Colaboradores

considera estar totalmente de

Puedo expresar mi opinion con libertad

B Totalmente de acuerdo que se le permite
acuerdo L,
expresar su opinién con

EmD d i
e acuerdo libertad, el 59% estar de

En desacuerdo acuerdo; el 22% refiere estar en
desacuerdo en poder expresar

W Totalmente en

libremente su opinién y el 8%
desacuerdo

estar en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracioén propia

4.1.2.4. Andlisis de comunicacién ascendente

Entre el nivel gerencial y el de coordinacion existe acuerdo en que ambos refieren
gue existe comunicacion de doble via con su equipo de trabajo. La discrepancia
existe con los colaboradores, ya que ellos mencionan en un porcentaje
representativo que no existe una politica de puertas abiertas, sienten que sus
opiniones no son tomadas en cuenta y que no pueden expresarlas con libertad; mas
de la mitad de ellos perciben que no son involucrados en la toma de decisiones y un
pequefio porcentaje menciona que la relacion con sus jefes inmediatos no es cordial

y con respeto.
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Otro punto a resalta es que los gerentes mencionan que el Gerente General escucha
sus opiniones, mas los coordinadores perciben en un menor grado la escucha por
parte de sus superiores inmediatos.

4.1.3. Comunicacion horizontal

4.1.3.1 Resultados nivel gerencial

Figura 49: Gréfica de comunicacion horizontal

Mantengo buena comunicacién con los
otros miembros del equipo gerencial
El 67% del equipo gerencial

0% 0% B Totalmente de
acuerdo considera estar totalmente de
m De acuerdo acuerdo que existe buena

comunicacion con los otros

En desacuerdo . . .
miembros de equipo Gerencial

B Totalmente en y el 33% estar de acuerdo.

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3.2 Resultados nivel de coordinacion

Figura 50: Grafica de comunicacion horizontal

Mantengo buena comunicacion con
0, i o
El 40% de los coordinadores coordinadores de otros departamentos

considera estar totalmente de
0% 0% B Totalmente de

acuerdo en que existe buena acuerdo

comunicacién con otros m De acuerdo
coordinadores y el 60% estar de
En desacuerdo
acuerdo.

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3.3 Resultados nivel de colaboradores

Figura 51: Grafica de comunicacion horizontal

Cuando surgen conflictos, busco
alternativas para solucionarlos

4% 0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

El 29% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en que buscan
alternativas para solucionar los
conflictos, el 67% estar de
acuerdo y el 4% refiere estar en
desacuerdo en que buscan
soluciones alternativas para los

conflictos.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 52: Gréfica de comunicacion horizontal

El 22% de los colaboradores

considera estar totalmente de

Mantengo una buena relacién con todos los
colaboradores de la empresa

acuerdo en mantener una 0%
buena relacién con todos los 15%
colaboradores, el 63% estar de
acuerdo y el 15% refiere estar

en desacuerdo en mantener

una buena relacion con otros

colaboradores.

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53: Grafica de comunicacion horizontal

Utilizo medios de comunicacién informales
para comunicarme con mis compafieros

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

45%
En desacuerdo

El 7% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en utilizar medios
informales para comunicarse con
sus comparnieros, el 41% estar de
acuerdo; el 45% refiere estar en
desacuerdo en utilizar medios
informales para comunicarse con
sus compaferos y el 7% estar
totalmente en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 54: Gréafica de comunicacion horizontal

El 19% de los colaboradores
Utilizo medios formales de comunicacion
para informar a mis compaiieros

considera estar totalmente de

acuerdo en utilizar medios
. B Totalmente de
formales para comunicarse con

acuerdo

sus companeros, el 62% estar de
M De acuerdo

acuerdo; el 8% refiere estar en

desacuerdo en utilizar medios En desacuerdo

formales para comunicarse con
B Totalmente en

sus companeros y el 11% estar desacuerdo

totalmente en desacuerdo.
Fuente: Elaboracién propia

4.1.3.4. Andlisis de comunicacion horizontal

En el nivel gerencial y de coordinacién se evidencia a través de los resultados que
existe una buena comunicacién con el personal en el mismo nivel jerarquico. Entre
los colaboradores un pequefio porcentaje refiere que no busca soluciones
alternativas de conflictos con el personal de su mismo nivel jerarquico; ademas
existe personal que considera que no existe buena relacion entre colaboradores y
gue no utiliza medios formales de comunicacion y mas de la mitad no utiliza medios

informales para comunicarse con sus compaferos.

4.1.4 Comunicacioén transversal

4.1.4.1. Resultados nivel gerencial

Figura 55: Gréfica de comunicacion transversal

El 50% del equipo gerencial

. Utilizo diversos medios para comunicarme
considera estar totalmente de . .
con mi equipo y otros departamentos

acuerdo en utilizar diversos .
0% 0% B Totalmente de

medios de comunicacion en la acuerdo

empresa y el 50% estar de H De acuerdo

acuerdo.
En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

H Totalmente en
desacuerdo
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Figura 56: Gréfica de comunicacion transversal

Promuevo una politica de puertas abiertas

0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 100% del equipo gerencial
considera estar totalmente de
acuerdo promover una politica

de puertas abiertas.

Figura 57: Grafica de comunicacion transversal

El 33% del equipo gerencial
considera estar totalmente de 0%
acuerdo en sentirse informado

de los cambios que suceden en
la empresa, el 50% estar de

acuerdo y el 17% refiere estar
en desacuerdo en sentirse

informado de cambios.

Me siento informado de los cambios que
suceden en la empresa

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 58: Gréafica de comunicacion transversal

Puedo decir que existe una buena relacion
entre los miembros de otros departamentos

0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 34% del equipo gerencial
refiere estar totalmente de
acuerdo que existe una buena
relacion con miembros de otros
departamentos, el 33% estar de
acuerdo y el 33% considera
estar en desacuerdo en la
existencia de buena relacion

interdepartamental.
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Figura 59: Gréfica de comunicacion transversal

El 17% del equipo gerencial
considera estar totalmente de
acuerdo en que la informacién

fluye entre los departamentos, el
33% estar de acuerdo; el 33%
refiere estar en desacuerdo en
la fluidez de informacion y el
17% totalmente

en desacuerdo.

La informacion fluye entre los
departamentos

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

4.1.4.2. Resultados nivel de coordinacién

Figura 60: Grafica de comunicacion transversal

0%

Me siento informado de los cambios que
suceden en la empresa

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 20% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo en sentirse informado
de los cambios en la empresa,
el 40% estar de acuerdo y el
40% considera estar en
desacuerdo sentirse informado

de los cambios.

Figura 61: Gréfica de comunicacion transversal

El 20% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo en gue existe buena
relacion entre departamentos, el
40% estar de acuerdo y el 40%
considera estar en desacuerdo
de una buena relacion.

Fuente: Elaboracion propia

Puedo decir que existe una buena relacion
entre los miembros de otros departamentos

0%

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo
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Figura 62: Gréfica de comunicacion transversal

La informacion fluye entre los

departamentos

0% 0%

B Totalmente de
acuerdo

W De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 40% de los coordinadores
refiere estar de acuerdo que la
informacion fluye entre
departamentos y el 60%
considera estar en desacuerdo
de la fluidez de informacion

interdepartamental.

Figura 63: Grafica de comunicacion transversal

El 80% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo en utilizar diversos
medios para comunicarse en la
empresay el 20% estar de

acuerdo.

Utilizo diversos medios para comunicarme
con mi equipo y otros departamentos

0% 0%

M Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 64: Gréafica de comunicacion transversal

Promuevo una politica de puertas abiertas

0% 0%

W Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 60% de los coordinadores
refiere estar totalmente de
acuerdo en promover una

politica de puertas abiertas en la
empresay el 40% estar de
acuerdo.
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4.1.4.3 Resultados nivel de colaboradores

Figura 65: Grafica de comunicacion transversal

El 15% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en que cada
departamento trabaja
aisladamente, el 50% estar de
acuerdo; el 23% refiere estar en
desacuerdo en el trabajo por
departamento aislado y el 12%
totalmente en desacuerdo.

Cada departamento trabaja de forma aislada

B Totalmente de
acuerdo

W De acuerdo

® En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 66: Gréfica de comunicacion transversal

4% 4%

La relacién con otros departamentos es buena

M Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 36% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en que la relacion con
otros departamentos es buena,
el 56% estar de acuerdo; el 4%
refiere estar en desacuerdo en

contar con buena relacién
interdepartamental y el 4%

totalmente en desacuerdo.

Figura 67: Grafica de comunicacion transversal

El 4% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en percibir buena
comunicacion entre

departamentos, el 52% estar de
acuerdo; el 37% refiere estar en

desacuerdo en percibir buena

comunicacion y el 7%
totalmente en desacuerdo.

Percibo que existe buena comunicacion
entre departamentos

4%

H Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 68: Gréfica de comunicacion transversal

Existen barreras de comunicacion entre el
personal de la empresa

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

M En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 8% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en la existencia de
barreras entre el personal, el
26% estar de acuerdo; el 59%
refiere estar en desacuerdo que
existen barreras de
comunicacion y el 7%

totalmente en desacuerdo.

Figura 69: Grafica de comunicacion transversal

4% 0%

Promuevo reuniones de integracién con
otros miembros de la empresa

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 27% de los colaboradores
considera estar de acuerdo en
promover reuniones de
integracion con otros miembros
de la empresa, el 69% refiere
estar en desacuerdo y el 12%
totalmente en desacuerdo en

promover reuniones.

Figura 70: Gréafica de comunicacion transversal

El 4% de los colaboradores
considera estar totalmente de
acuerdo en que la comunicacion
entre departamentos es
adecuada, el 50% estar de
acuerdo; el 31% refiere estar en
desacuerdo en lo adecuado de
la comunicacion
interdepartamental y el 15%
totalmente en desacuerdo.

Considero que la comunicacién entre
departamentos adecuada

4%

H Totalmente de
acuerdo

W De acuerdo

 En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4.4. Andlisis de comunicacién transversal

De acuerdo a los resultados presentados en las graficas de este tipo de
comunicaciéon se puede inferir que es otro punto de oportunidad en la gestion de la
empresa, por el hecho que tanto en los resultados cuantitativos como en los
comentarios del personal existen carencias en el manejo de la comunicacion
transversal. Como punto positivo se menciona, basados en los datos recopilados,
gue tanto el nivel gerencial como el de coordinadores utilizan diversos medios para
comunicarse con el personal en general y ambos refieren promover una politica de
puertas abiertas. En contraste con estos resultados, en los mismos niveles un
porcentaje menciona que no se sienten informados de los cambios que suceden en
la empresa, que no existe una buena relacion entre los miembros de los distintos
departamentos y aun en mayor medida que la informacion no fluye de manera

adecuada entre ellos.

Entre los colaboradores, un porcentaje significativamente menor que los niveles
superiores, refiere que la relacion entre los departamentos no es buena. Existe
personal que considera que cada area trabaja de forma aislada y que no existe
buena comunicacion transversal; ademas mas de la mitad de los colaboradores
menciona que existen barreras de comunicacion entre el personal y que no se

responsabilizan por la promocion de reuniones de integracion.

4.1.5. Canales de comunicacién

Se presentan los canales de comunicacion de mayor utilizacion en ECOQUIMSA en

cada uno de los niveles de analisis.
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4.1.5.1. Nivel gerencial

Figura 71: Gréfica de canales de comunicacion

M Reuniones
6 —
B Documentos (memos y
5 cartas)
H Cartelera
4 -
3 - H Teléfono
2 M Reuniones Informales
1 - m Correos electronicos
0 ’ = Whatsapp
Medios de Comunicacion

Fuente: Elaboracién propia
Los canales de comunicacién que se utilizan mayormente en este nivel son los correos

electrénicos, las reuniones y principalmente el teléfono.

4.1.5.2. Nivel de coordinacion

Figura 72: Grafica de canales de comunicacion

B Reuniones
5 —_
45 - B Documentos (memos y
) cartas)
4 7 M Cartelera
3.5 -
3 - M Teléfono
2.5 - .
H Reuniones Informales
2 .
1.5 - m Correos electronicos
1 .
1 Capsulas Informativas
0.5 -
0 ' = Whatsapp
Medios de Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

Los canales de comunicacion que se utilizan mayormente en este nivel son las reuniones

informales, reuniones formales y el teléfono.
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4.1.5.3. Nivel de colaboradores

Figura 73: Grafica de canales de comunicacion

M Reuniones
20 -
18 - M Documentos (memos y
16 - cartas)
M Cartelera
14 -
12 - M Teléfono
10 - .
M Reuniones Informales
8 -
6 - m Correos electrénicos
4 1 )
W Pizarron
2 -
0 1 = Whatsapp
Medios de Comunicacidn

Fuente: Elaboracion propia
Los canales de comunicacion que se utilizan mayormente en este nivel son las reuniones y

principalmente el teléfono.

4.2. Andlisis de comunicacion externa

4.2.1. Estructura de publicos

Segun Capriotti (2009. Pag. 172) “La Estructura de Publicos de una organizacion es
el conjunto de publicos con los que una entidad tiene o puede tener relacion”, para
un andlisis adecuado de los publicos con los que ECOQUIMSA tiene contacto y
conocer la dinAmica que sucede entre ellos se procedié a realizar la definicion,

jerarquizacién y delimitar la infraestructura.
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4.2.1.1. Identificacion de los publicos
Figura 74: Identificacion de publicos

Los distintos publicos con los que la

Personal

empresa tiene relacion, comunicacion

e influencia son el personal de la o \
empresa, Ministerio de Ambiente y \\

Recursos Naturales (MARN), Camara =

de Industria de Guatemala (CIG), k
Asociacion de Gerentes de ECOQUIMSA

LABORATORIO ECOLOGICO Y GUIMICO

Guatemala (AGG), Asociacion

Comité de
Vecinos

Guatemalteca de Exportadores
(AGEXPORT), Red Nacional de . -
Laboratorios de Salud y Ambiente \ \\
RELABSA), Comité de Vecinos,

clientes y los proveedores.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.1.2. Jerarquizacién de los publicos

Tabla 1: Jerarquizacion de publicos Se realizd un anélisis del nivel

de influencia y de control
de la informacion por parte
de cada wuno de los
publicos. Entre ellos los
considerados clave de
acuerdo a los resultados
obtenidos son los clientes
y colaboradores; el
MARN, AGEXPORT vy
principalmente la CIG

representan los publicos

Fuente: Elaboracion Propia secundarios informados y el Comité
de Vecinos es un publico secundario
influyente.



4.2.1.3. Infraestructura de los publicos

Figura 75: Infraestructura de Publicos
Todos los publicos de la T
empresa tienen relacion
entre ellos, como en todas

Clientes : Comité de

las organizaciones; se ha i 7 Vecinos

:. . | .“"‘ - .:: ‘
mismos, para determinar la S
é...b : .‘.: Colaboradores 4-“"“

comunicacion 'y de la RELABSA

realizado un andlisis de la

Infraestructura de los

dindmica de informacioén-

influencia que ejercen unos B e

sobre otros. Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2. Andlisis de la identidad corporativa

La identidad corporativa es un aspecto de suma importancia en la gestion de las
organizaciones, comprende todos los elementos que hacen que la organizacién
posea una personalidad propia y permite identificarla de otras organizaciones. La
gestion de este aspecto en especifico es necesaria desde dentro hacia afuera de
ella, ya que todo aspecto comunicacional de identidad impactara en la imagen.
Capriotti recalca esta importancia al mencionar que “la Identidad Corporativa orienta
las decisiones, politicas, estrategias y acciones de la organizacion, y refleja los
principios, valores y creencias fundamentales de la organizacion” (2009. Pag. 19).
Dirigiendo la atencién hacia la comunicacién de la identidad, se examinaron los

elementos visuales identificatorios de la empresa.
4.2.2.1. Nombre

El nombre de la empresa, corresponde a una modalidad de “contraccion”, por las
tres silabas claves que lo conforman “ECOQUIMSA”, mismas que fueron tomadas
de las palabras Laboratorio Ecolégico y Quimico Sociedad Andnima, situacion que la
hace reconocida de una forma facil, rapida y practica, facilitando un impacto y

sobretodo posicionamiento en los publicos objetivos.
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4.2.2.2. Imagotipo

Existe un fuerte predominio por el uso del color verde, en tres tonalidades distintas
en el isotipo, que evoca un aspecto ecoldgico y de naturaleza en conjunto con el
arbol representado graficamente; el aspecto cientifico y la naturaleza de la empresa
se representa en el instrumento de laboratorio, mostrando asi una fuerte afinidad por
la naturaleza y la ciencia, asimismo produce sensaciones de serenidad y
armonia, todo ello con el fin de proyectar una conciencia ecolégica en el grupo
objetivo. El color negro en este caso da una muestran profesionalidad y elegancia
en logotipo. (Verimagen 119)

4.2.2.3. Papeleria corporativa

La papeleria corporativa que utliza la empresa de manera interna y externa,
proporcionando uniformidad e identidad a la organizacién y reforzando la imagen

visual de la organizacion es la siguiente:

e Hojas de papel membretado
e Sobres

e Tarjetas de presentacion

4.2.2.4. Seialética

La empresa por las certificaciones en Gestion de Calidad dentro de sus instalaciones
maneja distintas sefales, son sefiales genéricas sin ningun distintivo de identidad

corporativo. (Ver imagen 120)

4.2.3. Andlisis de imagen corporativa

4.2.3.1. Realidad corporativa

De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente General el Laboratorio ECOQUIMSA

esta posicionado como lider en el mercado, refiere que eso se demuestra con los

clientes a los cuales mantiene; prestan un buen servicio y de alta calidad,
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manteniendo diversidad en los analisis, cuentan con personal y equipo especializado
para el desarrollo de sus actividades. La diferenciacion que tienen y que valida la
calidad en los procesos que realiza el laboratorio, es que cuentan con la
acreditacion ISO 17025 que es la norma de requisitos generales para la
competencia de laboratorios de ensayo y calibracion, ademas de un Sistema de
Gestion de Calidad enfocado en el servicio al cliente.

Es una empresa que esta en crecimiento actualmente cuenta con 50 colaboradores,
sus instalaciones estan siendo ampliadas y estan en busqueda de operar en otros

paises a nivel centroamericano asi como en Medellin, Colombia.

4.2.3.2. Cultura corporativa

Para conocer la cultura en la empresa, dentro de la encuesta realizada se agregaron
cuestionamientos acerca de la identificacion del personal con la empresa, ademas
de las preguntas generadoras dentro de los grupos focales y entrevistas a los
gerentes, que reflejaron las dinamicas relacionales de identificacion y de creencias a

nivel individual y grupal.

4.2.3.2.1 Resultados nivel gerencial

Figura 76: Gréfica de cultura corporativa

En general el ambiente laboral de mi
departamento es agradable
El 67% del equipo de gerentes

0% 0% M Totalmente de
acuerdo refieren estar totalmente de
m De acuerdo acuerdo en que el ambiente de

su departamento es agradable y

En desacuerdo
el 33% estar de acuerdo.

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 77: Gréfica de cultura corporativa

El 33% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en promover buenas
relaciones interpersonales entre
su equipo de trabajo y el 67%

estar de acuerdo.

Promuevo buenas relaciones
interpersonales entre el equipo

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

m En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 78: Grafica de cultura corporativa

0% 0%

Me siento valorado en la empresa

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 83% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en sentirse valorado
en la empresay el 17% estar
de acuerdo.

Figura 79: Gréfica de cultura corporativa

El 100% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en sentirse

identificados con la empresa.

Me siento identificado con la empresa

0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 80: Gréfica de cultura corporativa

Existen codigos propios para comunicarse
internamente en el departamento

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 33% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente de
acuerdo en que existen codigos
internos de comunicacion en el
departamento y el 17% estar de
acuerdo; el 17% estar en
desacuerdo en la existencia de
cbdigos internos en el
departamento y el 33%

totalmente en desacuerdo.

Figura 81: Grafica de cultura corporativa

Se percibe un ambiente de respeto y

El 67% del equipo de gerentes

cordialidad entre los compaiieros de mi equipo
de trabajo

0% 0%

refieren estar totalmente de
acuerdo en percibir respeto y
cordialidad dentro del equipo
de trabajo y el 33% estar de

acuerdo.

H Totalmente de
acuerdo

W De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 82: Gréfica de cultura corporativa

A veces siento ganas de renunciar

0%

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 67% del equipo de gerentes
refieren estar totalmente en
desacuerdo en sentir deseos
ocasionales de renuncia, el
17% estar en desacuerdo y el
16% estar de acuerdo.
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Figura 83: Gréfica de cultura corporativa

Me siento orgulloso de mi empresa

0% 0%

B Totalmente de
acuerdo

El 83% del equipo de gerentes

refieren estar totalmente en

. M De acuerdo
sentirse orgullosos de la

empresay el 17% estar de M En desacuerdo

acuerdo.
M Totalmente en
desacuerdo
Fuente: Elaboracién propia
Figura 84: Grafica de cultura corporativa
Me interesa el futuro de la empresa
0% 0% .
B Totalmente de El 83% del equipo de gerentes

acuerdo .
refieren estar totalmente en

B De acuerdo . .
sentirse interesado por el futuro

® En desacuerdo | d€laempresay el 17% estar de

acuerdo.

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 85: Gréfica de cultura corporativa

Puedo decir que existe trabajo en equipo en
mi departamento

El 67% del equipo de gerentes
0 quip 9 0% 0% B Totalmente de

refieren estar totalmente que acuerdo

existe trabajo en equipo en el M De acuerdo

departamento y el 33% estar de

= En desacuerdo
acuerdo.

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3.2.2 Resultados nivel de coordinacion

Figura 86: Grafica de cultura corporativa

En general el ambiente laboral de mi
departamento es agradable

0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

El 40% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en percibir un ambiente
agradable en el departamento, el
40% estar de acuerdo y el 20%
en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 87: Gréfica de cultura corporativa

El 40% de los coordinadores

0% 0%

refieren estar totalmente de
acuerdo en promover buenas
relaciones interpersonales en su
equipo y el 60% estar de

acuerdo.

Promuevo buenas relaciones
interpersonales entre el equipo

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 88: Gréfica de cultura corporativa

Me siento valorado en la empresa

0%

B Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

 En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

El 40% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
sentirse valorados en la
empresa, el 40% estar de
acuerdo y el 20% en
desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

54




Figura 89: Gréfica de cultura corporativa

0% 0%

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en sentirse identificado
con la empresa y el 40% estar

de acuerdo

Me siento identificado con la empresa

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 90: Grafica de cultura corporativa

Existen cddigos propios para comunicarse
internamente en el departamento

0% 0% M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 20% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en la existencia de
cadigos internos de
comunicacion en el
departamento y el 80% estar de

acuerdo.

Figura 91: Gréfica de cultura corporativa

Se percibe un ambiente de respeto y
cordialidad entre los compaieros de mi equipo

El 80% de los coordinadores de trabajo

refieren estar de acuerdo en 0% 0%
percibir cordialidad y respeto
dentro del equipo de trabajo y el
20% estar en desacuerdo.

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 92: Gréfica de cultura corporativa

A veces siento ganas de renunciar

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 60% de los coordinadores
refieren estar en desacuerdo en
ocasionalmente tener deseos
de renunciar y el 20% estar en

total desacuerdo.

Figura 93: Grafica de cultura corporativa

El 40% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en sentirse orgullosos
de la empresay el 60% estar de

acuerdo.

Me siento orgulloso de mi empresa

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 94: Gréfica de cultura corporativa

Me interesa el futuro de la empresa

0% 0%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en interesarse por el
futuro de la empresay el 40%
estar de acuerdo.
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Figura 95: Gréfica de cultura corporativa

El 60% de los coordinadores
refieren estar totalmente de
acuerdo en la existencia de

trabajo en equipo en su
departamento, el 20% estar de
acuerdo y el 20% estar en

desacuerdo.

Puedo decir que existe trabajo en equipo en
mi Departamento

0%

H Totalmente de
acuerdo

Hm De acuerdo

M En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

4.2.3.2.3 Resultados nivel de colaboradores

Figura 96: Grafica de cultura corporativa

4% 4%

Me siento identificado con la empresa

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

El 58% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en sentirse identificado
con la empresa, el 34% estar de

acuerdo; el 4% refiere estar en

desacuerdo en sentirse
identificado con la empresay el
4% estar en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 97: Gréfica de cultura corporativa
Existe comunicacién informal en la empresa

El 26% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en la existencia de
comunicacion informal en la
empresa, el 48% estar de
acuerdo; el 22% refiere estar en
desacuerdo en la existencia de
comunicacion informal y el 4%
estar en total desacuerdo.

4%

H Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

m En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 98: Gréfica de cultura corporativa

La empresa se rige por politicas

0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 38% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en considerar que la
empresa se rige pos politicas, el
50% estar de acuerdo y el 12%
refiere estar en desacuerdo en
gue la empresa es regida por

politicas.

Figura 99: Grafica de cultura corporativa

El 8% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en la existencia de un
buen clima laboral, el 63% estar

de acuerdo; el 22% refiere estar
en desacuerdo en considerar un
buen ambiente laboral y el 7%
estar en total desacuerdo.

Considero que existe un buen ambiento o

clima laboral

H Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

m En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 100: Gréfica de cultura corporativa

El rumor es parte de nuestro dia a dia

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 7% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en que el rumor forma
parte diaria en las actividades
de la empresa, el 41% estar de
acuerdo; el 45% refiere estar en

desacuerdo en considerar el
rumor como parte del dia a diay
el 7% estar en total desacuerdo.
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Figura 101: Gréfica de cultura corporativa

El 26% de los colaboradores
Me preocupa el futuro de la empresa

consideran estar totalmente de .
acuerdo en preocuparse por el pii
futuro de la empresa, el 55%
estar de acuerdo; el 15% refiere
estar en desacuerdo en
preocuparse por el futuro de la
empresay el 4% estar en total

desacuerdo.

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Figura 102: Gréfica de cultura corporativa

Generalmente se maneja mucho estrés en
el departamento

4% B Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 18% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en percibir mucho
estrés en el departamento, el
56% estar de acuerdo; el 22%
refiere estar en desacuerdo en
percibir estrés y el 4% estar en
total desacuerdo.

Figura 103: Gréfica de cultura corporativa

El 4% de los colaboradores

acuerdo en la promocion de .
actividades de integracion entre -
el personal, el 74% estar de
acuerdo; el 15% refiere estar en
desacuerdo en la promocion de
actividades de integracion por
parte de la empresa y el 7%

consideran estar totalmente de La erppresa ;Tr'omueve actividades de
integracion para el personal

M Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

estar en total desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 104: Gréfica de cultura corporativa

Me capacitan constantemente en la

empresa

4%

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 30% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en percibir capacitacion

constante en la empresa, el

59% estar de acuerdo; el 7%
refiere estar en desacuerdo en
la capacitacion constante en la
empresay el 4% estar en total

desacuerdo.

Figura 105: Gréfica de cultura corporativa

El 7% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en considerarse
valorado en la empresa, el 63%
estar de acuerdo y el 30% estar
en desacuerdo.

Siento que la empresa me valora

0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 106: Gréfica de cultura corporativa

0%

Se observan pequefios grupos entre los
colaboradores de la empresa

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

El 19% de los colaboradores
consideran estar totalmente de
acuerdo en observar pequefios
grupos dentro de la empresa, el
69% estar de acuerdo y el 12%

estar en desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 107: Gréfica de cultura corporativa

El 12% de los colaboradores . .
A veces siento ganas de renunciar

consideran estar totalmente de

B Totalmente de
acuerdo

acuerdo en ocasionalmente

considerar renunciar, el 15%

) H De acuerdo
estar de acuerdo; el 46% refiere

estar en desacuerdo en sentir ® En desacuerdo

ganas ocasionales de renunciar
M Totalmente en

y el 27% estar en total
desacuerdo

desacuerdo.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 108: Gréfica de cultura corporativa

Me siento orgulloso de pertenecer a esta
El 41% de los colaboradores

empresa
consideran estar totalmente de

4% 0% H Totalmente de
acuerdo acuerdo en sentirse orgulloso
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H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 109: Gréfica de cultura corporativa

Me agrada la cultura de la empresa
El 26% de los colaboradores

4%

H Totalmente de
acuerdo

consideran estar totalmente de

acuerdo en agradarle la cultura
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de la empresa, el 63% estar de
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H Totalmente en

cultura y el 4% estar en total
desacuerdo

desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3.2.4 Analisis de cultura corporativa

El andlisis de la cultura corporativa se realizo prioritariamente porque el personal que
labora en ECOQUIMSA es un publico prioritario de acuerdo al analisis de la
estructuracion de los publicos de la empresa, ademas por ser el publico que maneja
mayor cantidad de informacion y tiene contacto con los diversos publicos en

interaccion de la empresa.

El personal de la empresa, segun el andlisis realizado a través de las encuestas en
su mayoria se siente identificado con la empresa, solamente existe un porcentaje
minimo entre los colaboradores mostraron falta de identificacion. A nivel gerencial
los puntos de oportunidad que se evidenciaron fueron, mejoria en la promocion de
relaciones interpersonales en su departamento y en la existencia de codigos
comunicacionales interno; en el nivel de coordinacion la mejoria del ambiente
laboral, promocién de buenas relaciones en el equipo de trabajo, la valoracién dentro
de la empresa, promocion de cédigos de comunicacion interna y la mejora del
ambiente de respeto y cordialidad entre los compafieros de trabajo; con los
colaboradores, evidenciaron que el rumor y la comunicacién informal es parte de la
normalidad en la empresa, y los puntos de oportunidad que refiere este nivel es la
mejora del clima laboral, lugar el involucramiento e identificacion con todo el
personal para que aumente el porcentaje que se preocupe por el futuro de la
empresa, se sienta orgulloso de la misma y se identifique con la cultura, el estrés,
proponer actividades de integracidon, principalmente donde se pueda involucrar a

todo el personal y un porcentaje no se siente valorado.

Dentro del grupo focal con las preguntas generadoras los colaboradores mencionan
gue perciben a la empresa como familiar, que los directores los apoyan en cualquier
caso de necesidad. Por el hecho que la empresa esta en crecimiento el personal
refiere que se ha ido perdiendo la identificacidon, ha sido mas dificil el manejo de la

comunicacion y la integracion entre los colaboradores.

Es importante remarcar que mientras menor es el nivel de jerarquia dentro de la
empresa, mas problematicas se llega a percibir y vivenciar, esto de acuerdo al

personal; ademas refieren los colaboradores y algunos coordinadores que la
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comunicacién descendiente no es adecuada, existe ruido entre los mensajes y
desinformacion hacia los niveles mas bajos. La deficiente comunicacién transversal
descendente y ascendente afecta el clima laboral directamente y dificulta la
identificacion con la empresa; la existencia de rumores y comunicacion informal o el
manejo inadecuado estratégico de la comunicacion dificulta la interaccion formal y
relacional dentro de la empresa.

4.2.3.3 Atributos corporativos

Este punto de andlisis se presenta para complementar la percepcién de los publicos
claves de la empresa. Se realiz6 un analisis de los atributos actuales de la empresa,
de acuerdo a Capriotti (2013. Pag. 186) estos “son los atributos sobre los que,
actualmente, un determinado publico se forma la Imagen Corporativa”, por lo que a
través de este analisis se logré conocer la percepcion del publico clave de la
empresa, los clientes. Se realizO una encuesta de satisfaccién, que contenia
enunciados que nos permiten conocer a proyeccion de las caracteristicas de la
empresa, de acuerdo a la filosofia corporativa y se expresién de las conductas del
personal en la cultura corporativa. Los resultados se presentan en la tabla y gréfica

siguiente:

Tabla 2: Atributos corporativos

La empresa cumple y satisface las Cumplimiento y 3 >% 2
1 P . pley . Satisfaccion del 4 34% 13
necesidades del cliente .
Cliente (M) 5 61% 23
L j tant t Mej Constant 3 13% >
» a empresa mejora Fqns antemente ejora Constante 4 379% 14
sus servicios (M)
5 50% 19
La empresa es lider en la industria y , 3 11% 4
L
3 sociedad guatemalteca en el sector ider ((j\?i)Sector 4 39% 15
de servicios que ofrece 5 50% 19
L f lidad 3 8% 3
a a empresa o rng calidad en sus Calidad (M y V) 4 38% 14
servicios
5 54% 20
La empresa se preocupa por la 3 3% 1
5 seguridat;l y bienestar de las Seguridad (V) 4 34% 13
personas involucradas en sus
L 5 63% 24
actividades
L f fidencialidad  Confidencialidad 3 >% 2
6 a empresa o.rece co.n i enaa.! a onfidencialida 4 26% 10
en el manejo de la informacion (V)
5 68% 26
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11

La empresa cuenta con personal
honrado y confiable

La empresa ofrece respeto en el
trato con el cliente

Los servicios de la empresa se
ofrecen con orden y limpieza

La empresa ofrece un buen servicio

La empresa se preocupa por el
medio ambiente

Honradez (V)

Respeto (V)

Orden y Limpieza
(V)

Servicio y Calidad

Conciencia 'y
Lideres en Medio
Ambiente

Fuente: Elaboracién propia
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Cada uno de los atributos presenta una letra entre paréntesis “()” la cual representa

en que parte de la filosofia de la empresa es mencionada o forma parte, la literal “M”

simboliza a la Mision, “Vi” Visién y “V” a los Valores de la empresa; los dos ultimos

atributos son basicos de la empresa de acuerdo a la naturaleza de la misma.

Figura 110: Gréfica de atributos corporativos
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Atributos de Imagen Corporativa

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos muestran que la empresa ECOQUIMSA proyecta a través
de su personal y de los servicios a sus clientes coherencia entre lo que la empresa
pretende ser a través de su filosofia y la cultura y la percepcion de los clientes.
Existen puntos de oportunidad en los que algunos clientes mencionaron que la
empresa no es lo ideal el nivel de atributo, los cuales son el respeto,
confidencialidad, calidad, ser lider en el sector, mejora constante y el cumplimiento y
satisfaccion del cliente; en los cuales un porcentaje de los clientes respondieron
como intermedio el nivel de satisfaccién. Otro punto de oportunidad para la empresa,
son en los que el nivel de satisfaccion mas alto presenta un porcentaje menor; los
atributos con esta caracteristica son cumplimiento y satisfaccion del cliente,
seguridad y confidencialidad, pero principalmente mejora constante, lider de Sector,

calidad.

4.2.3.4. Comunicacién corporativa

La comunicacion con los publicos externos se realiza personalmente, por via
electrénica y por medio telefénico, siendo el personal del departamento de Servicio
al Cliente el que mayor contacto tiene con los clientes, seguido por el departamento
Técnico, éstos son el personal que realiza los servicios a cada uno de los clientes de

la empresa.
La empresa cuenta con pagina de internet, la cual es de navegacion sencilla y

cuenta con toda la informacién acerca de ECOQUIMSA, la filosofia de la empresa,

su historia, acreditaciones, servicios e informacién de contacto.
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Figura 111: Pagina web
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Fuente: http://ecoquimsa.com
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Ademas cuenta con pagina de Facebook en la cual aparte de de tener toda la
informacion de contacto y servicios, muestra los eventos que realiza, como

capacitaciones, celebraciones y el congreso anual Lideres en Ambiente.

Figura 112: Pagina de facebook
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Figura 113: Perfil de LinkedIn
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Anualmente ECOQUIMSA organiza un Encuentro Empresarial de Lideres en Medio
Ambiente, este se ha posicionado como el evento mas importante en Guatemala
referente al medio ambiente impartiendo temas de agua, emisiones, inmisiones,
energia, ciudades sustentables, entre otros temas de esta indole; presenta
conferencias que atraen a los principales sectores de Guatemala (empresarial,
industrial y gubernamental) dirigidos al cuidado de recursos, ambiente, normativa e
innovacion para apoyar la toma de decisiones. Este afio sera el quinto congreso
organizado por ellos y se llevara a cabo en el Centro de Convenciones del Hotel
Westin Camino Real, es una actividad realizada como parte de la estrategia de
mercadeo de la empresa, ademas de impactar tanto en la reputacion como en el
posicionamiento de la empresa, remarcando siempre el liderazgo en el sector en el

gue desarrolla sus actividades.

Figura 114: Lideres en Ambiente
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Fuente: www.facebook.com

Figura 115: Imagenes Evento Lideres en Ambiente
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Fuente: http://ecoquimsa.com
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Figura 116: Segundo Encuentro Empresarial Lideres en Ambiente

Fuente: http://ecoquimsa.com

4.2.4. Comunicacion en crisis

Actualmente estd en desarrollo un Manual de Actuacion en Crisis en el cual se
incluird apartados de comunicacion en crisis, la persona responsable ante los
medios en caso de existir una crisis es el Gerente General de la empresa, ademas él
es el encargado de los aspectos de relaciones publicas.
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4.2.5. Andlisis FODA

Tabla 2: FODA

Fortalezas

Empresa con prestigio a nivel nacional
Servicios con alta calidad
Instalaciones adecuadas
Equipo de alta calidad
Posicionamiento y reputacion en el
sector
Fidelidad de clientes.
Certificacion 1SO 17025.
Empresa en constante crecimiento
Sistema de Calidad enfocado al servicio
al cliente
Actividades extralaborales

Oportunidades
Crecimiento de la empresa
Expansion
Exigencias legales en servicios que se
ofrecen
Certificacion
Diversificacion de servicios
Mejora en la calidad

Fidelidad de clientes

Debilidades
Comunicacién escasa entre
departamentos.

Comunicacion descendente deficiente.
Comunicacion ascendente deficiente
Falta de departamento de Recursos
Humanos.

Clima laboral desfavorable

Personal que no se siente integrado
Carencia de gestion de comunicacion
por expansion de personal

Falta de estrategia de conocimiento de
atributos empresariales

Amenazas

Disminucién de la industria
Empresas similares con bajo precio y
menor calidad.

Exigencias legales

Desastres naturales

Delincuencia

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. Analisis y prondstico de la situacion

La empresa cuenta dentro de sus fortalezas con aspectos especificos de alta calidad
en los servicios y la atencion especializada a sus clientes, lo cual se demuestra en la
fidelidad de las empresas, en sus certificaciones y en su expansion tanto de
personal como la internacionalizacion de sus negocios. Con respecto al personal,
debido también al crecimiento se ha tornado de mayor dificultad la gestion de la

comunicacion entre los colaboradores, lo cual ha impactado negativamente en el
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clima laboral, y en las relaciones entre departamentos, algo que se remarcd durante
los grupos focales fue la individualidad de los departamentos y la falta de
integracion; esto se debe también a que no cuentan con un departamento de
Recursos Humanos que pueda gestionar actividades para mejora del clima laboral y

la comunicacion dentro de la empresa.

Las amenazas en general, son las que sufren la mayoria de las empresas en el pais,
cuestiones no controlables como la delincuencia exige al personal tener precaucion
con los equipos con los que realizan los andlisis; para los desastres naturales la
empresa cuenta con instalaciones adecuadas y manuales de seguridad lo que
disminuiria el impacto de algin desastre. Por el posicionamiento, reputacion de la
empresa, diversidad de servicios y la gestion de calidad que tiene, hace que los
clientes permanezcan fieles y que no busquen los servicios de menor calidad y

precio.

4.2.7. Factores influyentes

4.2.7.1. Factores directos

El no contar con programas de difusion de cultura genera confusion en el personal,
falta de identidad, motivacion y la comunicacién no estad siendo adecuadamente
gestionada; es evidente que existe division en las areas y poca informacion para el
personal. La falta de departamento de Recursos Humanos deriva hacia la

problematica comunicacional y el clima laboral negativo.

La certificacién 1SO 17025 obliga a la empresa a mantener las gestiones con alta
calidad, lo cual mantiene la reputacion y el posicionamiento de la empresa. El
Encuentro Empresarial Lideres en Ambiente, es una estrategia de mercadeo que
impacta también en mantener a la empresa como lider en el sector de sus

actividades.
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4.2.7.2. Factores indirectos
Entre los factores indirectos encontramos la aparicion de competidores que ofrezcan
los servicios de menor calidad a un menor precio, los cambios en la legislacion en

aspectos ambientales y de la industria.

4.2.8. Arbol de problemas

Figura 117: Arbol de problemas

e o '-',.,A-,u' T —g

=

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.9. Determinacion de prioridades comunicacionales

Tabla 3: Prioridades comunicacionales

Gerencia General,

responsable de

Estrategia de

Falta de Personal e L o
] ] ) ~ comunicacion difusion de
identidad imagen de la 1 afo o ) §
) organizacional y filosofia de la
corporativa empresa -
RRHH y Comité empresa.
Gerencial
Gerencia General,
L Gerentes de )
Comunicacion responsable de Estrategia de
o departamentos L L
deficiente entre ] 6 meses comunicacion comunicacién
y miembros de o )
departamentos _ organizacional y interna
los equipos o i
Comité Gerencial
o Gerencia General y
Comunicacion Gerentes de )
responsable de Estrategia de
descendentey  departamentos L L
_ 6 meses comunicacion comunicacion
ascendente y miembros de o )
o ) organizacional y interna
deficiente los equipos
RRHH
Personal en contacto
con clientes
Puntos de Y Estrategia de
oportunidad en c L encargado de b
i4 mpresa afio ) atributos
percepcion de gestiones en .
la imagen corporativos
corporativa Recursos Humanos

y comunicacion

Fuente: Elaboracién propia

4.2.10 Funciones de la comunicacion y su relacion con las soluciones

La comunicacién en las organizaciones es de suma importancia para mediar todos
los procesos que se realizan en ellas. Una adecuada gestiéon de la comunicacién
impacta en todas las actividades en la empresa, tanto laborales como informales; la
nueva gestion de las organizaciones demanda poner atencion en todas las
dindmicas que se presentan entre los colaboradores. De acuerdo a Belloch (2012) la

comunicacion tiene tres distintas funciones:
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Afectiva: mediante la comunicacion nos relacionamos emocionalmente con los
demas, expresando nuestros sentimientos y afectos. Esta funcion de Ila

comunicacion es de gran importancia para la estabilidad emocional de las personas.

Reguladora: la comunicacion puede ser utilizada para regular la conducta de los

demas y facilitar su adaptacion a la sociedad.

Informativa: a través de ella transmitimos la cultura, historia, experiencias, etc.

En las propuestas de soluciones que presentamos en el punto anterior la
comunicacién estaria cumpliendo con sus tres funciones, buscamos impactar a nivel

emocional, modificar ciertas conductas contraproducentes en las actividades

laborales y transmite la filosofia de la empresa.
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Capitulo V

5. Estrategia de Fortalecimiento de Comunicacion Organizacional

5.1. Justificacion

Partiendo de los resultados obtenidos en el diagndostico de comunicacion realizado y
de las probleméticas principalmente observadas, se hace evidente la necesidad de
plantear estrategias para abordarlas y proponer soluciones que en un periodo de

tiempo prudencial permitan impactar y mejorar las dinamicas dentro de la empresa.

Principalmente habiendo observado que el aspecto comunicacional interno de la
empresa es el que posee mas puntos de oportunidad y con necesidades de mejoras
mas evidentes, como se observara mas adelante, la estrategia hacia la
comunicacioén interior sera la de mayor dimension. Con base al modelo de identidad
corporativa de Capriotti (2009) en el cual menciona como componentes macro de
este aspecto comunicativo la filosofia de la empresa y la cultura, se realizardn
acciones que permitan permear de mejor manera el aspecto cultural de los

elementos que conforman la filosofia.

En la empresa se cuenta con este aspecto filoséfico corporativo adecuadamente
estructurado, por lo que la estrategia, ird dirigida a promover la introyeccién por parte
del personal de los componentes del “Mind” de la empresa y este se reproduzca

debidamente en el “Soul” en cada una de las relaciones que tenga el personal.

En relacion a la comunicacion externa, al realizarse el analisis de atributos se pudo
observar puntos de oportunidad en ellos, y se trabajaran desde aspectos
comunicativos de la identidad misma, principalmente durante contactos directos que
se tienen con clientes, espacios fisicos dentro de la empresa y en una actividad
principal de promocion que realizan ellos mismos. Al promover la identidad
corporativa dentro de los colaboradores se pretende proyectar cada uno de los
atributos basados en la filosofia hacia los clientes a través de la comunicacion

conductual. Externamente se pretende impactar en la imagen corporativa de la
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empresa, principalmente promoviendo el posicionamiento a través de actividades

gue den a conocer y resalten los atributos que posee la empresa.

La estrategia de comunicacion organizacional se dirigirA especificamente a lo
publicos de mayor actividad e interaccién con la empresa, asi como con la red de
publicos identificados en el andlisis de estructura de publicos, especialmente con los
colaboradores, los clientes y los asistentes al congreso y pre congreso “Lideres en
Ambiente”.

5.2.  Objetivos

5.2.1. Objetivo general

Fortalecer la comunicacion interna y externa de la empresa ECOQUIMSA a través

de la estrategia de comunicacion organizacional.

5.2.2. Objetivos especificos

Promover la introyeccion de la filosofia de la empresa como parte de la cultura

organizacional por medio de actividades estratégicas.

Fortalecer la comunicacion interna en los colaboradores de los distintos niveles de la

empresa a través de las estrategias de comunicacion.

Mejorar la comunicacion de la imagen corporativa con los publicos externos a traves

actividades que promuevan los atributos corporativos de la empresa.

5.3. Publicos objetivos

Como se menciono en la justificacion los publicos objetivos para la estrategia de
comunicacion organizacional son los que presentan mayor relacion directamente

con la empresa y con los demas que conforman la red de interrelacion de la

empresa.
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5.3.1. Publico interno

Este publico lo conforman los 50 colaboradores de la empresa, de los cuales en su

mayoria esta conformado por personas entre los 18 y 30 afios; de clase media baja

y media, que viven entre la ciudad capital y el municipio de Mixco. Con nivel de

estudios y experiencia técnico, técnico universitario y profesional.

5.3.2. Publico externo

Por cuestiones de confidencialidad las caracteristicas especificas de los clientes no

se pueden presentar en el documento, como nociones generales de estos publicos

son empresas de los sectores empresarial e industrial, consultores y estudiantes de

ingenieria u otras carreras en relacion con tematicas de medio ambiente,

principalmente de los ultimos afios de estudios universitarios.

5.4. Propuesta
Falta de .
. . Informativa,
identidad

X reguladora.
corporativa

Tabla 4: Propuesta estratégica

¢ Difusion de la cultura corporativa en eventos de la empresa a

través de actividades y regalos promocionales que se pueden
otorgar a los colaboradores para transmitir la misién, visién y
valores de la empresa.

Actividades de integracion (Talleres Siguiente punto) entre los
equipos de los distintos Departamentos en los cuales entre los
temas se incluya la filosofia de la empresa.

Induccidn en la que se presente la filosofia de la empresa a los
nuevos empleados.

Vinilicos adhesivos de atributos corporativos, Visién y Mision,
valores en pared visible a los colaboradores de la empresa.

Comunicacién  Afectiva, ¢ Implementacién de un Comité de Comunicacion.
deficiente entre informativay e Talleres de trabajo en equipo, comunicacién asertiva,
Departamentos reguladora. integracion a todo nivel (Punto anterior).
Comunicacion Capacitacion a equipo gerencial y de coordinacion en temas de
descendentey  Reguladora liderazgo, canales de comunicacion organizacional y
ascendente y afectiva. habilidades de comunicacion.
deficiente Implementacién de buzén de sugerencias.
Vinilicos adhesivos de atributos corporativos en la entrada de la

Puntos de empresa. . .
oportunidad en  Reguladora Péagina para presentacion d_e resultados y correos a clientes,

hy: con frases acerca de los atributos y como se utilizan en la
percepcionde e .
la imagen informativa. praxis d_e, la empresa. .
corporativa Promocioén de los atributos corporativos en el evento anual

Lideres en Ambiente a través de banners ubicados en el salén
a realizar la actividad.

Fuente: Elaboracion propia
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5.5.

Problema

Falta de
identidad
corporativ
a

Comunica
cién
deficiente
entre
Departame
ntos

Matriz de coherencia

Tabla 5: Tabla matriz de coherencia

Objetivos
Productos de : Tipo d_e Pt]_bli_co Mgdiq de | Presupues
Comunica Mensaje Objetivo Difusion to
cion
Propuesta Motivar a Formativo e | Publico Presencial, | Q 6,000.00
de difusion | los informativo | interno impreso y
de la | colaborador objetos de
cultura esy identidad
corporativa | mejorar la
en eventos | identificacié
de la [ nconla
empresa empresa
Propuesta Promover Informativo | Pudblico Digital e Q 5,000.00
de la interno impreso
induccion identificacié
en la que | ndelos
se presente | nuevos
la filosofia | colaborador
de la |esenla
empresa a | empresa
los nuevos
empleados
Propuesta Promover Informativo | Publico Impreso Q 4,000.00
de vinilicos | el interno
adhesivos conocimient
de Valores, | odela
Vision y filosofia de
Mision en la empresa
pared entre los
visible a colaborador
colaborador | es
es
Plan de Promover Informativo | Publico Presencial Q 8,000.00
Capacitacié | la y formativo | interno impreso y
n entemas | integracion digital
de trabajo entre los
en equipo, departamen
comunicaci | tos para
on asertiva, | mejorar la
integracion | comunicaci
en el que one
se identificacio
promueva n con la
ademas la empresa
filosofia de
la empresa
Plan de Mejorar la Informativo | Pdblico Presencial | Q 3,000.00
Implementa | comunicaci |y interno impreso y
cion de un on interna Evaluativo digital
Comité de de la
Comunicaci | empresa

on




Comunica
cion
descenden
tey
ascendent
e
deficiente

Puntos de
oportunida
den
percepcion
de la

imagen
corporativ
a

Plan de Mejorar el Formativo Equipo Presencial Q 8,000.00
Capacitacié | flujo de gerencialy | impresoy
n aequipo | informacion de digital
Gerencialy |yla coordinacio
de retroaliment n
Coordinacié | acién en la
n entemas | comunicaci
de on interna
liderazgo,
canales de
comunicaci
on
organizacio
nal y
habilidades
de
comunicaci
on
Buzén de Mejorar el Informativo | Pudblico Escrito Q 1,500.00
sugerencia | flujo de interno
S. informacion
enla
comunicaci
on
ascendente
Propuesta | Presentar Informativo | Clientes y Impreso Q 2,000.00
de vinilicos | la filosofia Proveedore
adhesivos | de la S
de empresa a
atributos los publicos
corporativo | externos
senla
entrada de
la
empresa.
Propuesta Promover Informativo | Clientes Digital e Q 1,000.00
de el impreso
mensajes conocimient
de los o de los
atributos y atributos
como se corporativo
utilizan en senel
la praxis de | publico
la empresa | externo
Propuesta | Promover Informativo | Publicos Impreso Q 7,600.00
de Banners | el externo
para el conocimient
evento o de los
Anual atributos
Lideres en | corporativo
Ambiente senel
publico
externo
el | Q46,100.00

Fuente: Elaboracion propia
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5.6. Plan de comunicacioén

Problema 1: Falta de identidad corporativa

Objetivos de la propuesta

Promover la introyeccion de la filosofia de la empresa como parte de la cultura

organizacional por medio de planes estratégicos.

Propuesta

Este problema se abordé a través de cuatro propuestas puntuales, cada una con
diversas actividades contenidas dentro de ellas. La difusion de la cultura corporativa
en eventos de la empresa, en el aniversario se propone otorgar un pin de antigiiedad
a los empleados de distintos modelos dependiendo el tiempo laborado; El valor del
mes por departamento y durante las capacitaciones trabajar en actividades grupales
los valores de la empresa. La induccién en la que se presente la filosofia de la
empresa a los nuevos empleados. Vinilicos decorativos Valores, Vision y Mision en
pared visible a los colaboradores de la empresa. Por dltimo capacitacion en talleres
de trabajo en equipo, comunicacién asertiva, integracion a todo nivel en el que se

promueva ademas la filosofia de la empresa.

Resultados esperados

Mejorar la identificacion con la empresa por parte de los colaboradores, permear la
cultura organizacional con la filosofia de la empresa. Lograr a nivel cognitivo la
Introyeccion de la filosofia para su mejor proyeccion a través de las conductas de los
colaboradores hacia los demas publicos.

Problema 2: Comunicacion deficiente entre departamentos.

Objetivos de la propuesta
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Fortalecer la comunicacién transversal en los colaboradores de los distintos niveles

de la empresa a través de distintas actividades estratégicas de comunicacion.
Propuesta

Se presentan dos propuesta, Plan de Capacitacion en temas de trabajo en equipo,
comunicaciéon asertiva, integracion a todo nivel en el que se promueva ademas la
filosofia de la empresa y a través de una propuesta de implementacion de un Comité
de Comunicacion.

Resultados esperados

Integracién de Comité de Comunicacién y los colaboradores capacitados en temas
especificos de integracion, mejora en la comunicaciébn y relaciones entre
departamentos.

Problema 3: Comunicacion descendente y ascendente deficiente.

Objetivos de la propuesta

Fortalecer la comunicacion ascendente y descendente de la empresa por medio de

actividades que faciliten el flujo de informacion.

Propuesta

Se trabajé a través de dos propuestas, la capacitacién a equipo gerencial y de
coordinacion en temas de liderazgo, canales de comunicacion organizacional y

habilidades de comunicacién; y la implementacion de un buzén de sugerencias.

Resultados esperados

Implementaciéon de buzén de sugerencias en la empresa para mejora de
comunicacién ascendente, ademas de equipo gerencial y coordinadores capacitados

en temas especificos de comunicacion.
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Problema 4: Puntos de oportunidad en percepcion de la imagen corporativa.

Objetivos de la propuesta

Mejorar la comunicacion de la imagen corporativa con los publicos externos a través

actividades que promuevan los atributos corporativos de la empresa.

Propuesta

Se presentan tres propuestas para la mejora de imagen corporativa, una campafa
de mensajes dirigida a los clientes de la empresa por medio de una hoja para la
presentacion de resultados de laboratorio a los clientes, asi como para el envio de
correos a los publicos externos; una propuesta de vinilicos decorativos de atributos
corporativos en la entrada de la empresa y banners para el evento anual Lideres en

Ambiente.

Resultados esperados

Mejor conocimiento de los atributos corporativos por parte de los publicos externos y

reforzamiento de la imagen de la empresa.

5.7. Validacién de la propuesta de solucion

Para la presentacion y validacion de los productos en la propuesta estratégica de
comunicacién, se procedi6é a concretar una cita las autoridades de la empresa. El dia
miércoles 5 de octubre de 2016 se realizo la reunion de entrega, explicacion a
detalle y validacion de los distintos productos desarrollados, estos fueron

presentados a:

Gerente Administrativa

Licda. Marlene de Girén
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5.8. Cronograma de implementacion de la propuesta

Figura 118: Cronograma de implementacion de propuesta

Afio 2016 2017
Mes Octubre |Noviembre| Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septie e| Oct
Semana 1)12(3]|4|1[2]|3[4[1)2(3[4]|5[1]|2|3[4]1]2(3]|4[1[2]|3[4]5]|1[2|3|4[1]|2|3[4]|5[1[2]|3[4]|1]|2(3]|4|1[2]|3|4|5]|1[2[3]4[1]2

Validacion de la propuesta de solucién

Difusion de la cultura
Corporativa en eventos de la
empresa

Induccién en la que se
Falta de presente la filosofia de la
identidad [empresa a los nuevos
corporativa [empleados.

Vinilicos  adhesivos  de
Valores, Visién y Mision en
pared  visible a los
colaboradores de la empresa

Capacitacion en temas de
trabajo en equipo,
comunicacion asertiva,
integracion a todo nivel

Comunicacion
deficiente

entre Implementacién  de  un

Departamentos (Comité de Comunicacién.

Fuente: Elaboracion propia

5.9. Plan de monitoreo y evaluacion

Tabla 6: Plan de monitoreo y evaluacion

Reuniones
. Encargado de  mensuales,
Promover Cumplimiento A
. . - Recursos evaluacion de  Mensual y
identidad de actividades
X o Humanosy/o  evento de anual
corporativa planificadas 7 ) .
Comunicacién  aniversario y
capacitaciones
Cantidad de
Promover induccion Encargado de  Programacion
identidad proporcionadas Recursos de Mensual
corporativa al personal de  Humanos inducciones

nuevo ingreso

Promover Valores, Misibn Encargado de

. . . 9 Encuestas

identidad y Vision Recursos ; Mensual
. Reuniones

corporativa expuestas Humanos
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Reforzar la

identidad y Cumplimiento
capacitar al . Encargado de del Plan de
Numero de o Semanal y
personal en capacitaciones Recursos Capacitacion y semestral
aspectos de P Humanos encuesta de
comunicacion comunicacion
y relacionales
Mejorar la Cumplimiento Reuniones
joraria pim Encargado de y Mensual y
comunicacion de actividades SO Encuesta de
e comunicacion > semestral
transversal planificadas comunicacién
Mejorar la Cantidad de Encargado de
comunicacién sugerencias Recursos Encuesta Mensual
ascendente recibidas Humanos
. Reuniones,
Cantidad de
. Colaboradores encuestas de
Mejorar la documentos . X
: gue envien atributos Mensual y
imagen entregados y . o .
. informacién a  corporativosy  anual
corporativa de correos . 2
X los clientes estadisticas
enviados .
de envios
. Cantidad de
Mejorar la Personal Encuesta de
X personas .
imagen . encargado del atributos Anual
. asistentes al .
corporativa evento evento anual corporativos

Fuente: Elaboracién propia

5.10. Vision del futuro
Al momento de implementar las actividades estratégicas de comunicacion
organizacional la empresa lograra impactar positivamente en los aspectos

esenciales de la comunicacién organizacional. Cada una de las propuestas estan
dirigidas a las problematicas, que durante el diagnostico se evidenciaron como las
prioritarias; por lo que la comunicacion se fortaleceria al momento de poner en

accion la planificacion estratégica.

El principal punto de impacto es la identificacidn con la empresa por parte de los

colaboradores, que individualmente se convierta en parte de la cultura
organizacional, a través de las actividades para la mejora de la imagen corporativa y
la conducta del personal con la adecuada identificacion se logre impactar en la
percepcion de los clientes; con ésto posicionarse como una empresa con atributos

evidentes y tangibles.
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Conclusiones

La comunicacion organizacional es un elemento importante en la gestiéon de la
empresa, facilitando la gestion laboral e impactando de manera positiva en las

relaciones formales e informales que se presentan en la organizacion.

En la gestion de la comunicacion interna, la empresa muestra deficiencias

principalmente en la comunicacion ascendente, descendente y transversal.

Los colaboradores es la poblacion que resiente mayormente la deficiencia en la
gestion de la comunicacion de la empresa es, los cuales mostraron mayor afeccion

durante el proceso de diagndstico de comunicacion.

Debido a la falta de una persona encargado de los procesos de Recursos Humanos

y comunicacién organizacional, la empresa muestra un clima laboral afectado.

La empresa esta en crecimiento, lo que es positivo a nivel administrativo y como
parte de la evolucién y adaptacion de la misma a la realidad en la que se
desenvuelve, mas esto ha impactado en la comunicacion interna, ya que ha sido de

mayor dificultad el manejo de este aspecto dentro de la empresa.
El desarrollo e implementacién de una estrategia de comunicacién que impacte en

los colaboradores, asi como en los publicos externos es necesaria para mejorar las

deficiencias y su impacto en las actividades de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda a las empresas e instituciones, tanto en el sector publico como en el
privado procurarle la importancia debida a la comunicacion organizacional, ya que

esta es una herramienta dentro de cada una de las actividades laborales.

A la empresa brindarle la atencion debida a los procesos de comunicacion interna,

para mejorar las relaciones, procesos organizacionales y el clima laboral.

Desarrollar procesos en beneficio de la identificacion e involucrar al personal de
niveles jerarquicos inferiores, ya que estos son los que mostraron mayor afeccion de

las problematicas dentro de la empresa.

La contratacién de una figura que se encargue de los procesos de Recursos
Humanos y Comunicacion organizacional, con el fin de facilitar, tanto Ila
implementacion, asi como también el monitoreo y evaluacion de las actividades de

las respectivas areas.

Debido al crecimiento de la empresa, concientizar que cada vez sera de mayor
necesidad la necesidad de mejora de procesos de gestion de personal y
comunicacion interna; ademas mantener un monitoreo adecuado a las necesidades
de la empresa de todas las actividades de comunicacion organizacional, para

mantenerla en un nivel adecuado de funcionamiento.

Implementar las distintas actividades propuestas en las estrategias para fortalecer la
comunicacién organizacion a nivel interno como externo, mejorar el flujo de
comunicacion entre el personal, mejorar la identidad y la imagen corporativa de la

empresa.
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Anexos

Figura 119: Imagotipo

ECOQUIMSA

LABORATORIO ECOLODGICO Y QUIMICO

Fuente: http://ecoquimsa.com

Figura 120: Sefalética

Fuente: http://fecoquimsa.com
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Encuesta — Gerentes de Departamento y Coordinadores

Departamento:

Fecha: Edad:
Tiempo de Laborar en la Empresa:

Instrucciones:

Género: M F

A continuacion se presenta una serie de enunciados, los cuales tienen como objetivo
evaluar la comunicacién de la empresa. Marque con una “X” la opcidon que considere
correcta. La calidad del resultado dependera de la veracidad de sus respuestas.

Conozco la misién de la empresa
Conozco los valores de la empresa
Tengo clara la vision de la empresa

Me preocupo por mantener informado a

los colaboradores a mi cargo
Proporciono informacién para que mi
equipo desempeinie su trabajo de
manera eficiente

Constantemente brindo
retroalimentacién sobre el trabajo
realizado

Mantengo una buena relacidn con los
integrantes de mi equipo de trabajo
Establezco metas claras con mi equipo
de trabajo

Utilizo diversos medios para
comunicarme con mi equipo y otros
departamentos

Promuevo una politica de puertas
abiertas

En general el ambiente laboral de mi
departamento es agradable

Me siento informado de los cambios que

suceden en la empresa
Promuevo buenas relaciones
interpersonales entre el equipo

Existe comunicacion de doble via con mi

equipo de trabajo
Promuevo reuniones periddicas con mi
equipo de trabajo
Mantengo buena comunicacion con los
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otros miembros del equipo Gerencial
Mi Jefe escucha mis opiniones y brinda
retroalimentacion del trabajo realizado
Me preocupo por escuchar las opiniones
y sentimientos de los miembros de mi
equipo de trabajo

Me siento valorado en la empresa
Puedo decir que existe una buena
relacidn entre los miembros de otros
Departamentos

Me siento identificado con la empresa
Existen cédigos propios para
comunicarse internamente en el
Departamento

Se percibe un ambiente de respeto y
cordialidad entre los compafieros de mi
equipo de trabajo

A veces siento ganas de renunciar
Aplico reconocimiento a los
colaboradores que realizan un buen
trabajo

Busco alternativas para solucionar
conflictos

La informacidn fluye entre los
departamentos

Me siento orgulloso de mi empresa

Me interesa el futuro de la empresa
Puedo decir que existe trabajo en equipo
en mi Departamento

Medios de Comunicacidén que utilizo:
Reuniones

Documentos (memos y cartas)
Cartelera

Teléfono

Reuniones Informales

Correos electrdénicos

Otros (especifique)

Gracias por su Colaboracion.



Cuestionario — Colaboradores

Departamento:
Fecha: Edad: Género: M F
Tiempo de Laborar en la Empresa:

Instrucciones:

A continuacion se presenta una serie de enunciados los cuales tienen como objetivo evaluar
la comunicacién interna dentro de la empresa. Por favor lea cada uno de los enunciados y
marque con una “X” la respuesta que considere correcta de acuerdo a su criterio.

Las autoridades me mantienen
informado sobre los cambios que se
dan en la empresa

La relacion laboral con mi jefe
inmediato es de cordialidad y respecto
Constantemente recibo
retroalimentacién sobre el trabajo
realizado

Cuento con la informacidn necesaria
para desempenar mi puesto de trabajo
Conozco las atribuciones de mi puesto
de trabajo

Existe una politica de puertas abiertas
La relacién con otros departamentos es
buena

Considero que existe un buen clima
laboral

El rumor es parte de nuestro dia a dia
Me siento involucrado en la toma de
decisiones

Utilizo los medios adecuados para
comunicarme con mis compafieros de
trabajo

Conozco la misidn y visién de la
empresa

Siento que mis opiniones son tomadas
en cuenta

Existe mucha comunicacidén informal
entre los colaboradores de la empresa
Se observan pequefios grupos entre los
colaboradores de la empresa
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Utilizo medios de comunicacién
informales para comunicarme con mis
compaieros

Mantengo una buena relacion con
todos los colaboradores de la empresa
Promuevo reuniones de integracién con
otros miembros de la empresa

Utilizo el buzdn de sugerencias para
expresar mi opinion

Considera que la comunicacion entre
departamentos y dreas es adecuada
Las autoridades me mantienen
informado sobre los cambios que se
dan en la empresa

La relacion laboral con mi jefe
inmediato es de cordialidad y respecto
Constantemente recibo
retroalimentacion sobre el trabajo
realizado

Cuento con la informacién necesaria
para desempefiar mi puesto de trabajo
Conozco las atribuciones de mi puesto
de trabajo

Existe una politica de puertas abiertas
La relacion con otros departamentos es
buena

Considero que existe un buen clima
laboral

El rumor es parte de nuestro dia a dia
Me siento involucrado en la toma de
decisiones

Utilizo los medios adecuados para
comunicarme con mis compafieros de
trabajo

Conozco la misidn y visién de la
empresa

Siento que mis opiniones son tomadas
en cuenta

Existe mucha comunicacion informal
entre los colaboradores de la empresa
Se observan pequefos grupos entre los
colaboradores de la empresa

Utilizo medios de comunicacion
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informales para comunicarme con mis
compaferos

Mantengo una buena relacién con
todos los colaboradores de la empresa
Promuevo reuniones de integracién con
otros miembros de la empresa

Utilizo el buzdn de sugerencias para
expresar mi opinion

Considera que la comunicacion entre
departamentos y dreas es adecuada

Medios de Comunicacidén que utilizo:
Reuniones

Documentos (memos y cartas)
Cartelera

Teléfono

Reuniones Informales

Correos electrdnicos

Otros (especifique)

Gracias por su Colaboracion.
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Encuesta Imagen Corporativa

A continuacibn se presentan enunciados para evaluar la Imagen Corporativa de
ECOQUIMSA, favor responder marcando con una “X” el nivel de satisfaccion que usted
considera por cada uno de ellos; siendo 1 el nivel mas bajo y el 5 el nivel mas alto de
satisfaccion.

No. Nivel de Satisfaccion 1 2 3 4 5

La empresa cumple y satisface las necesidades
del cliente

La empresa mejora constantemente sus servicios
La empresa es lider en la industria y sociedad
guatemalteca en el sector de servicios que ofrece
La empresa ofrece calidad en sus servicios

La empresa se preocupa por la seguridad y
bienestar de las personas involucradas en sus
actividades

La empresa ofrece confidencialidad en el manejo
de la informacion

La empresa cuenta con personal honrado y
confiable

La empresa ofrece respeto en el trato con el
cliente

Los servicios de la empresa se ofrecen con orden
y limpieza

La empresa ofrece un buen servicio

La empresa se preocupa por el medio ambiente

Observaciones:

Gracias por su Colaboracién
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(Gerente de
Garantia de
Calidad

e Coordinador

de Garantia
de Calidad

Supervisor
de Calidad

Acictente de Coordinador de Coordinador
Garantia de Procesamiento  de Laboratorio

MIVEL IV

MIVEL V

Calidad dedatos I

—

Técnioo de
Procesamiento
de Datos

Fisicogquimico

Técnico Analicta Téenico

de Laboratorio Analista
de Laboratorio

Asistents
de Laboratorio

Microbiologioo

Figura 121: Organigrama

Garente
General

(Gerentes de Sanicio Gerenta de Sarvicios
al Cliente de muestren

Coordinador Asistente
de Bodega Administrativ

Asistente de Ejecutiia de Técnicode  Coordinador
Gerencia senvicio al Mantenimiento  de Muestreo
Cliente
Asistente Asictente de Asistente - -

Departamentc  Servicio al de RecEpCOnES2 Tecneo
Téenico Cente  Seridos deluestreo

Asistents
de Musstreo

Fuente: Elaboracion propia

Mensajero

Agistente Encargado de
de Bodega Mantenimiento

Encargado de
Limpieza
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B Revision documental
Diagngstico . .
Fruestama] Reunidn con la Gerencia
Administrativa

Elaboracion de Metodologia e Instrumentos

Guia de Observacion

Entrevista a Gerente General
y Gerentes de Departamento
para evaluar

Comunicacion
Interna

Figura 122: Cronograma de actividades

Cuestionario a colaboradores

Fuente: Elaboracion propia
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Presentacion
Partiendo de los resultados Las soluciones y actividades estan

obtenidos en el diagndstico de
comunicacion realizado y de las
se

problemadticas observadas,

hace evidente la necesidad de

plantear estrategias para
abordarlas y proponer soluciones
que en un periodo de tiempo
prudencial permitan impactar y
mejorar las dinamicas dentro de la

empresa.

Para solventar la necesidad de
estrategias que fortalezcan Ia
comunicacion dentro de la
organizacion se plantean en el
documento

presente una

propuesta, con actividades
especificas para mejorar cada uno
de los aspectos que se presentan

como puntos de oportunidad.

enfocadas hacia los puntos de

oportunidad de desarrollo

particularmente observados en
resultados del

los diagndstico

realizado en la  empresa

ECOQUIMSA, con las cuales se
pretende mejorar la identidad
corporativa, la comunicacién
interna y la imagen corporativa.
Esto a través de tres estrategias,
una de difusion de la filosofia de Ia
empresa, de comunicacion interna
de atributos

y por ultimo

corporativos, respectivamente.
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Objetivo General

Fortalecer la comunicacidn interna y externa de la empresa ECOQUIMSA a través de

distintas actividades estratégicas de comunicacién organizacional.

Objetivos Especificos

Promover la introyeccidn de la filosofia de la empresa como parte de la cultura

organizacional por medio de planes estratégicos.

Fortalecer la comunicacidn interna en los colaboradores de los distintos niveles

de la empresa a través de distintas actividades estratégicas de comunicacion

Mejorar la comunicacion de la imagen corporativa con los publicos externos a

través actividades que promuevan los atributos corporativos de la empresa.
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Problema Afectados

Bridades comunicacionales

Tiempo de

Respuesta
Falta de Personal e
identidad Imagen de la 1 afio
corporativa empresa
Comgmcamon Gerentes de
deficiente
entre Departamentos 6 meses
y Colaboradores
Departamentos
Comunicacion  Gerentes de
descendentey Departamentos
. 6 meses
ascendente y miembros de
deficiente los equipos
Puntos de
oportunidad
en percepcién Empresa 1 afio
de laimagen
corporativa
Propuesta estratégica

Problema Actividades

Objetivos

Responsables

Gerencia Gene
responsable de
Comunicacion

Organizacional

ral,

y RRHH

y Comité Gerencial

Gerencia Gene
responsable de
Comunicacion
Organizacional
Gerencial

Gerencia Gene

ral,

y Comité

ral,

encargado de Recursos

Humanos

Personal en contacto

con clientes y

Encargado de Gestiones
en Recursos Humanos y

Comunicacion

Publico

Objetivo

Medio de
Difusion

Propuesta de
Solucién

Estrategia de
difusién de
filosofia de la
empresa.

Estrategia de
comunicacion
interna

Estrategia de
comunicacion
interna

Estrategia de
atributos
corporativos

Presupuesto

Propuesta  de | Motivar a los Publico Presencial, | Q 6,000.00
difusibn de la | colaboradores | interno impreso y
cultura y mejorar la objetos de
corporativa en | identificacion identidad
eventos de la | conla
empresa empresa
Propuesta  de | Promover la Publico Digital e Q 5,000.00
Falta de inducciéon en la | identificacion interno impreso
identidad gue se presente | de los nuevos
corporativa la filosofia de la | colaboradores
empresa a los | enla empresa
nuevos
empleados
Propuesta de Promover el Puablico Impreso Q 4,000.00
vinilicos conocimiento interno
adhesivos de de la filosofia
Valores, Vision | de la empresa
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y Misién en entre los
pared visible a colaboradores
colaboradores
Plan de Promover la Publico Presenciﬁh%
Capacitacion en | integracion interno impreso y
temas de entre los digital
trabajo en departamentos
equipo, para mejorar
comunicacion la
asertiva, comunicacion
integracion en el | e identificacién
que se con la
c - promueva empresa
d ofr_m_mlcacmn ademas la
S filosofia de la
SRS empresa
Departamentos X - :
Plan de Mejorar la Puablico Presencial | Q 3,000.00
Implementacién | comunicacion | interno impreso y
de un Comité de | interna de la digital
Comunicacién empresa
Plan de Mejorar el flujo | Equipo Presencial | Q 8,000.00
Capacitacion a | de informacion | Gerencial y impreso y
equipo yla de digital
Gerencial y de retroalimentaci | Coordinacion
Coordinacion en | énen la
temas de comunicacion
Comunicacion liderazgo, interna
descendente y canale§ de' .
ascendente comunicacion
deficiente orga_\r_uzamonal y
habilidades de
comunicacion
Buzén de Mejorar el flujo | Publico Escrito Q 1,500.00
sugerencias. de informacion | interno
enla
comunicacion
ascendente
Propuesta de Presentar la Clientes y Impreso Q 2,000.00
vinilicos filosofia de la Proveedores
adhesivos de empresa a los
atributos publicos
corporativos en | externos
la entrada de la
p d empresa.
LIS o Propuesta de Promover el Clientes Digital e Q 1,000.00
PO X CIn mensajes de los | conocimiento impreso
percepcion de .
: atributos y como | de los
- imagen se utilizan en la | atributos
corporativa . .
praxis de la corporativos
empresa en el publico
externo
Propuesta de Promover el Publicos Impreso Q 7,600.00
Banners para el | conocimiento | externo
evento Anual de los
Lideres en atributos




ECOQUIMS
e il

LABORN EOOL OG0T Y )

corporativos
en el publico
externo

Plan de monitoreo y evaluacién

|- |-046,106:00

Producto Objetivo Indicador Responsable M-e(.ZIIO de RISCHERE
Verificacion a

Propuesta de
difusion de la
cultura
corporativa en
eventos de la
empresa

Propuesta de
induccidn en la
gue se
presente la
filosofia de la
empresa alos
nuevos
empleados.
Propuesta de
vinilicos
adhesivos de
Valores, Vision
y Misién

Plan de
Capacitacion

Plan de
Implementacié
n de un Comité
de
Comunicacion

Buzon de
sugerencias

Propuesta de
mensajes de
los atributos y

corporativa

Promover
identidad
corporativa

Promover
identidad
corporativa

Promover
identidad
corporativa

Reforzar la
identidad y
capacitar al
personal en
aspectos de
comunicacio
ny
relacionales

Mejorar la
comunicacio
n transversal

Mejorar la
comunicacio
n ascendente
Mejorar la
imagen

Cumplimiento
de actividades
planificadas

Cantidad de
induccién
proporcionada
s al personal
de nuevo
ingreso

Valores, Mision
y Vision
expuestas

Ndmero de
capacitaciones

Cumplimiento
de actividades
planificadas

Cantidad de
sugerencias
recibidas
Cantidad de
documentos
entregados y

Encargado de
Recursos
Humanos y/o
Comunicacién

Encargado de
Recursos
Humanos

Encargado de
Recursos
Humanos

Encargado de
Recursos
Humanos

Encargado de
comunicacion

Encargado de
Recursos
Humanos
Colaboradore
S que envien
informacion a

Reuniones
mensuales,
evaluacion de
evento de
aniversario y
capacitacione
S

Programacion
de
inducciones

Encuestas
Reuniones

Cumplimiento
del Plan de
Capacitacién y
encuesta de
comunicacion

Reuniones y
Encuesta de
comunicacion

Encuesta

Reuniones,
encuestas de
atributos

Mensual y
anual

Mensual

Mensual

Semanal y
semestral

Mensual y
semestral

Mensual

Mensual y
anual
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ECOGUIN el de correos los clientes corporativos y
P L= e il tilizan en la enviados estadisticas
praxis de la de envios

empresa
Propuesta de .
. Cantidad de
=l aelel s Mejorar la ersonas Personal Encuesta de
evento anual imagen pel encargado del atributos Anual
> . asistentes al .
Lideres en corporativa evento anual corporativos

evento

Ambiente

Validacién de estrategia

Se entrega el documento presente como resumen ejecutivo de la estrategia de
comunicacion organizacional, ademas de un CD/dvd que contiene cada uno de los

productos presentados.

Cronograma

Afio
Mes
Semana

Induccién en la que se |
Faltade presente la filosofia de la
identidad [empresa a los nuevos
corporativa [empleados.

Vinilicos  adhesivos  de
Valores, Visién y Mision en
pared  visible a los
colaboradores de la empresa

Validacién de la propuesta de solucién

Difusion de la cultura
Corporativa en eventos de la
empresa

Capacitacion en temas de
trabajo en equipo,
comunicacion asertiva,

Estrategia de Difusion de Filosofia Corporativa
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Objetivo

Fortalecer la identidad de los colaboradores a través de actividades que impacten
positivamente en la cultura y clima organizacional.

Actividades

Valor del Entrega de
pin

Publicacidon
de filosofia
corporativa

1. Valor del mes

Realizar reunion con Gerentes de Departamento para solicitar planificacion mensual de
valores.

Durante la primera semana de cada mes, realizar reuniones en las cuales:

Los Gerentes de Departamento comuniquen el valor mensual a su equipo.
e Dentro de la misma reunién hacer una lluvia de ideas en la que deberan definir la
forma de poner en practica el valor mensual en las actividades del Departamento.
e Realizar evaluacion de la practica del valor del mes en las actividades del
Departamento
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Reunidén de Gerentes al finalizar la implementacion de las actividades del valor del mes
para evaluacion de la estrategia.

2. Pin de antigtiedad R —

En la actividad de aniversario de la empresa hacer entrega al personal un pin distintivo
de la antigliedad en la empresa, esta se realizara en los tiempos:

ARo

5 afnos
10 afios
15 afios
20 afos

3. Induccién

Utilizar la propuesta de presentacion de induccion

Brindar induccion al personal de reciente ingreso para transmitir la filosofia de la empresa
y promover la identidad del colaborador desde el ingreso a la empresa

4. Publicacién de filosofia corporativa

Impresion de los disefios propuestos de Mision, Visién y Valores de la empresa en vinilos
decorativos

Colocar en la pared interna de mayor circulaciéon de empleados.

Realizar la ritualizacién, un acto para la presentacion de la filosofia de la empresa al
momento de la publicacion de las imagenes a los colaboradores

Productos
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ECOQUIMSA

LABORATORIO ECOLOGICO Y GUIMICO
JCIDERES EN .

N

Cumplir y satisfacer las
necesidades de nuestros clientes:
la sociedad e industria
& centroamericana, es la razén de
MISION ser de nuestro sistema de gestion
de la calidad, por lo que estamos
comprometidos a mejorar
constantemente los servicios de
monitoreo y analisis de
laboratorio quimico ambiental.

Mantenernos como una empresa

lider en la industria y sociedad .
guatemalteca, diversificar VI SION
nuestros servicios y

establecernos en otros paises
centroamericanos.
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Cumplir y satisfacer las
J 0 6 necesidades de nuestros
l clientes: la sociedad e industria
¢ ’ centroamericana, es la razén de
l ’ ser de nuestro sistema de
0 gestién de la calidad, por lo que
’ estamos comprometidos a
mejorar constantemente los
servicios de monitoreo y analisis

de laboratorio quimico ambiental.

Disefos filosofia corporativa \

" ” 0 MISION

VISION &

Mantenernos como una empresa
lider en la industria y sociedad -
guatemalteca, diversificar
nuestros servicios y
establecernos en otros paises

centroamericanos.
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Estrategia de Comunicacion Inte

Objetivo

Fortalecer la identidad de los colaboradores a través de actividades que impacten
positivamente en la cultura y clima organizacional.

Actividades

Plan de Capacitacion

Plan de Implementacion Comité de
Comunicacion

{ Implementacion de Buzon de Sugrencias ]

Productos
Plan de capacitacién
% ;. 7A> ;. LY ;. %, ;. > :. 71 ;.
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l. Objetivo
Mejorar la comunicacién entre los departamentos e identificacion con la empresa a través de actividades de integracion
Duracién Tres sesiones de 4 horas Participantes: Todo el personal

Il. Actividades del Evento

Apertura
Tematica de modulo correspondiente a la sesion
Tematica transversal

Cierre

Il. Médulos

I. Trabajo en equipo Il. Comunicacidn asertiva
Comunicacion como base de trabajo en equipo Empatia
Reconociendo necesidades Didlogo
Técnicas de socializacién y trabajo en conjunto Técnicas de escucha y didlogo
lll. Integracion Temdtica Transversal

Capacidades personales y sociales

. Difusidn de la filosofia de la empresa a través de las actividades
Entendimiento del grupo

grupales
Dindmicas de grupo
IV. Recursos
Audiovisuales
Documentos
Ladicos
8 3 8 8 3 4
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Objetivo

Mejorar la comunicacion interna de la empresa a través de las actividades del comité de
comunicacion.

Proceso

Identificacion Definicidon de Conformacion Definicidon de

roles de grupos politicas

de actores
clave

5. ldentificaciéon de actores clave

Identificacién de actores clave en la empresa, colaboradores que sean influencia dentro
de sus grupos de trabajo, estén identificados con la empresa y posean mejores
habilidades de comunicacion.

Estos pueden pertenecer a cualquier nivel jerarquico en la empresa.

6. Definicién de roles

Encargado de Comunicacion, sera la persona responsable de planificar, coordinar y
ejecutar todas las actividades correspondientes al comité.

Equipo Gerencial, seréa el responsable de comunicar toda la informacion que se desee
enviar a los grupos y de gestionar la retroalimentacion obtenida a través de los actores
clave

Actores principales, son los que llevaran a cabo la ejecucion de la estrategia de
franquiciamiento. Llevardn a cabo reuniones con los grupos del personal para trasladar la

informacion de manera asertiva y la retroalimentacion al equipo gerencial.
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Los grupos estaran conformados por personal de distintos niveles jerarquicos, dirigidos
por los actores principales de la empresa

El encargado de comunicacion sera el responsable de la conformacién de grupos,
tomando en cuenta a todo el personal

8. Definicién de politicas

Se debe de definir las politicas que sustentaran cada una de las actividades a realizar
durante la implementacién del comité de comunicacion.

Estas deberan contener los roles, normativas, frecuencia, funciones del comité, horarios,
transparencia de los mensajes

A través de la ejecucion y la retroalimentacién de las actividades del comité, cada seis
meses realizar revision de politicas, para mejora de las mismas.

9, Actividades

Realizar una vez al mes la reunion del comité de comunicacion para definir la informacion
que se desea transmitir

Cada actor clave debera de realizar la reunion mensual para transmitir informacion y
retroalimentacion

Llevar a cabo sesiones extraordinarias en caso de informacion de relevancia

El encargado de comunicacion de la empresa debera supervisar cada una de las
actividades del comité, evaluarlas y presentar un informe de los resultados obtenidos

Implementacion de buzon de sugerencias

1. Actividades

Elaboracion del buzén de sugerencias
Elaborar un normativo de uso de buzon de sugerencias

Al momento de implementarlo, ritualizarlo con un acto en el cual se les comunique a los
colaboradores, las funciones y normas para el buzén
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Objetivo

Mejorar la comunicacion de la imagen corporativa con los publicos externos a

través actividades que promuevan los atributos corporativos de la empresa.

Actividades

Publicacion de Propuesta de Banner para

Filosofia mensajes en hoja Eventos
Corporativa de mensajeria Corporativos

1. Publicacién de filosofia corporativa

Impresion de los disefios propuestos de Mision, Vision y Valores de la empresa en vinilos
decorativos

Colocar en la pared interna recepcion de la empresa

2. Propuesta de mensajes en hoja de mensajeria

Utilizar la propuesta para la hoja de mensajes corporativos con distintos mensajes:

Somos lideres en la industria de servicios ambientales en Guatemala
Constantemente trabajamos para brindar servicios de mejor calidad
Trabajamos por la seguridad y el bienestar de las personas

Estamos comprometidos con la calidad de nuestros servicios

Tenemos un compromiso con la privacidad de la informacion

La honradez esta siempre presente en nuestro trabajo

Reconocemos respetuosamente al otro como una persona individual y Unica
Nuestro trabajo es realizado con precision, orden y limpieza

Implementar envio de papeleria con la propuesta de documento con atributos
corporativos
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Impresion de banners con mensajes de atributos corporativos

Utilizar los banners en el evento Lideres en Ambiente y eventos en contacto con publicos
externos

Productos

Disefos filosofia corporativa

” ¢ MISION
‘ h ;oz Cumplir y satisfacer las

3

necesidades de nuestros

l ” clientes: la sociedad e industria
Yy 4

>z
> >
T

579
£ "

VISION

centroamericana, es la razén de
ser de nuestro sistema de
gestion de la calidad, por lo que
’ estamos comprometidos a
mejorar constantemente los
servicios de monitoreo y analisis
de laboratorio quimico ambiental.

Mantenernos como una empresa
lider en la industria y sociedad
guatemalteca, diversificar
nuestros servicios y
establecernos en otros paises
centroamericanos.

Y
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Disefio de paginas de mensajeria con atributo corpora
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Somos lideres en la industria de servicios ambientales en Guatemala
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LIDERES EN

AMBIENTE

La confianzaide
nuestros-clientes es
fundamental para
nosotros
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Guatemala 17 de mayo de 2016
Of. Postgrado 237-2016

Licenciada

Marlene de Girén

Gerente Administrativo ECOQUIMSA
Presente

Estimada Licda. Marlene de Girén; -

Es un gusto saludarle y a la-vez presentarle al LicenciadoJuan Carlos Lemus Rios, carné
No. 200215888, quien es estudiante de la Maestria en Comeinicacion Organizacional, de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala. S

El Lic. Juan Carlos Lemus, soli¢ita realizar su Trabajo de Graduacion de la Maestria en
Comunicacién Organizacional en la Institucion que usted: dirige, et mismo consiste en
realizar un Diagndstico de comunicacién organizacional inferno y-externo, y con base a
los resultados presentar una Estrategia de Comunicacion. .

Apreciare su valiosa colaboracién-en-et sentido de enviar la carta que avala la aceptacion
para que el Licenciado Lemus, desarrolle el frabajo de graduaciéri-en dicha Institucion, asi
como su, Visto Bueno -al momento de finalizar cada uno.de-los productos que sean
generados en el desarrollo del diagndstico y estrategia. '

Cordiaimente,

“Id y Ensefiad a Todos”

encias
o %y

A N
Yoy, eagu“"‘g

Mtro. Gustavg’Moran

4843 irector

Departamento de\Estudios de Postgrado

c.c. archivo

Edificio M2,

- Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920

E Telefax: (502) 2418-8910

Universidad de San Carlos de Guabemala 3 www.comunicacionusac.org



92, Avenida 3-08 zona 2 Colonia Alvarado, Mixco, Guatemala
E-mail: informacion@ecoquimsa.com.gt

Pagina Web: ecoquimsa.com

PBX: (502) 2322 3600

ECOGQUINVISA

LABCRATORIO ECOLOGICO Y QUMICO

Guatemala, 20 de mayo de 2016.

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado,
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

Presente

Mtro. Moran:

En respuesta al oficio No. 237-2016 de fecha 17 de mayo del presente afio, autorizo que el Lic. Juan
Carlos Lemus Rios, con No. De Carné 200215888, realice el trabajo de Graduacion de la Maastria en
Comunicacién Organizacional y asi mismo me comprometo a dar el visto bueno a cada producto
que el Lic. Lemus elabore durante la realizacién del mismo.

Atentamente;

Laboratorio ECCQUIMSA

b NIT. 5457086-3 .
P o Avenida 2-08 Zona 2 de Mixce
Colonia Alvarado

PRY: 2322-7R00

E
ECDGU‘MSA

AR TRO IR

HORA 4’5—75
POSTGRADO




9°. Avenida 3-08 zona 2 Colonia Alvarado, Mixco, Guatemala
E-mail: informacion@ecoquimsa.com.gt

Pagina Web: ecoquimsa.com

PBX: (502) 2322 3600

ECOQUIVISA

LABORATORIO ECOLOGICO Y GUIMICO

-

Guatemala, 5 de octubre de 2016

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacidn
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Maestro Moran:

Por este medio hago de su conocimiento que el Maestro Juan Carlos Lemus Rios con carné No.
200215888, ha desarrollado el trabajo de graduacidn correspondiente a la Maestria de
Comunicacion Organizacional en la empresa; presentando para su validacidn los productos de

comunicacidn el dia miércoles 5 de octubre del presente afio.

Asimismo informo que he revisado y validado cada uno de ellos, estando conforme con la

estrategia presentada.

Atentamente;

Lda
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