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Resumen

El presente trabajo tuvo por objetivo identificar las dinAmicas de comunicacion
organizacional que se manejan actualmente en la empresa EXELTIS,la cual inici6
sus operaciones en Guatemala en el afio 1993 y que actualmente se dedica a la
venta y comercializacion de productos farmacéuticos en Centroamérica y el
Caribe.

Para realizar el diagnostico se implementaron técnicas de observacion y
entrevistas estructuradas y encuestas para determinar la comunicacion interna y
externa de la empresa, para lo cual se cont6 con la participacion de 95 sujetos de
las distintas areas de la empresa, la muestra se realiz6 por conveniencia, el
estudio tuvo un enfoque mixto ya que se analizaron datos cualitativos y

cuantitativos.

Con la informacion obtenida se logré identificar el arbol de problemas, herramienta
que permite identificar y priorizar las estrategias a implementar para mejorar la

comunicacién organizacional en la empresa.

Se concluyé que se debe implementar un puesto que responda a las necesidades
de gestibn de personal y comunicacion organizacional, adicionalmente, se
propone un plan de difusion de filosofia corporativa para crear identidad
corporativa del personal hacia la marca Exeltis; por ultimo, se propone el plan de
formacién por competencias laborales para fomentar la gestion del conocimiento y
desarrollo de los representantes médicos quienes son los elementos clave en la

comunicacion externa.



Introduccién

El documento presenta el diagndstico de comunicacién organizacional de la
empresa EXELTIS, la cual a partir del afio 2013 adquirié a la compafia ASTA
Médica Centroamericana, Sociedad Anonima y la planta de produccion ALTIAN
PHARMA. Ambas marcas comercializan los productos farmacéuticos y los

productos se encuentran bien posicionados a nivel nacional e internacional.

En el Capitulo I, se presenta el diagnostico situacional con la informacion
pertinente al contexto y situacion en la cual se encuentra la empresa actualmente,
reflejando la filosofia, estructura organizacional, principales actividades,

organigrama y actores que conforman la organizacion.

El Capitulo Il, presenta los fundamentos epistemoldgicos que sustentan el estudio,
los cuales comprenden toda la teoria relacionada a la comunicacion
organizacional y sus distintos componentes tanto de comunicacién interna como

externa.

En el tercer Capitulo, se presenta la metodologia utilizada para recopilar la
informacion, las técnicas y métodos utilizados, la descripcion de los sujetos que
participaron en el estudio y las principales acciones realizadas para recopilar los

distintos tipos de comunicacion.

El Capitulo IV lo conforma la presentacion del diagndstico comunicacional,
presentando el andlisis de los resultados del diagnéstico de la comunicacion
interna, analizando los distintos tipos y los resultados de la comunicacion externa 'y

su impacto en los publicos.

Adicionalmente, el Capitulo V, contiene la estrategia de comunicacion
organizacional en la cual se presenta el objetivo, los publicos a quienes va dirigido,
la propuesta, el plan de comunicacion, cronograma, plan de monitoreo y

evaluacion y la vision del futuro.

Por dltimo, se presentan las conclusiones del estudio, las referencias bibliogréaficas

y los anexos que sustentan la informacion.



Capitulo |

1. Diagnostico situacional

El diagnostico situacional permite determinar el contexto y el momento en que la
empresa se encuentra, a la vez, identifica las dinamicas de comunicacion
organizacional que se llevan a cabo dentro de la misma. El diagnostico situacional
es un punto de partida y base fundamental para establecer las acciones y

estrategias a implementar a corto, mediano y largo plazo

1.1. Ubicacioén geografica
La empresa se encuentra ubicada en la 13 Avenida “A” 2-95, zona 2 de Mixco
Colonia la Escuadrilla de la Ciudad de Guatemala.

Figura 1 Ubicacion Geografica
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1.2Naturaleza de la empresa

Exeltis es la nueva entidad del negocio farmacéutico de Grupo CHEMO, el cual es

un grupo integral de ciencias de la salud, que se origina fruto de la evolucion
natural y crecimiento sostenido de la actividad del grupo en este ambito. Combina

asi el conocimiento y experiencia de los mas de 35 afios, con el espiritu innovador,

la diversidad y la excelencia como grandes valores.



Con presencia en mas de 40 paises, 4.000 empleados, mas de 30 farmacéuticas
afiliadas alrededor del mundo, entre las que se encuentra AltianPharmaGruppe —
Asta Medica Centroamericana SA — AltianPharma y DaltPharma, y una red global
de fabricacion en Europa, América y Asia, se convierte en una organizacion con
una gran capacidad para desarrollar, producir y facilitar tratamientos a millones de

personas de todo el mundo.

ASTA Médica Centroamericana, S.A. forma parte de Exeltis; es una compaiiia
farmacéutica que funge como responsable del manejo promocional y comercial de
los productos en los paises asignados del area de Centro América y Caribe
(Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica, Panam4, Belice y
algunos paises del Caribe como Republica Dominicana, Haiti, Jamaica, Trinidad y
Tobago, Barbados). En cada uno de los paises se cuenta con equipo de
promocion y ventas propio, con excepcion de las islas de habla inglesa o francesa,
el cual reporta directamente a la central en Guatemala.

1.3Historia de la empresa

El origen de la empresa se remonta a 1919 cuando ASTA Werke AG se funda en
Alemania. En 1950, ASTA se instala en Guatemala como parte de un ambicioso
proceso de expansion internacional. En 1983 se da la primera fusion de la
industria farmacéutica formandose ASTA —DegusaPharmaGruppe que en 1987
cambio de nombre a ASTA Pharma AG. En 1993, la casa matriz decide constituir
en Guatemala ASTA Médica Centroamericana, S.A.

ASTA Medica Centroamericana, S. A. inicidé el primer periodo fiscal a partir del
primero de octubre de 1993, como empresa establecida en Guatemala,
comercializando en Centro América y Caribe directamente los productos que la
casa matriz puso a su disposicion y de acuerdo a las necesidades terapéuticas del
area. En el 2002, se une ASTA Médica a ALTIAN PHARMA Gruppe de Centro

América, S. A.
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Desde el afio 2013, Asta Medica Centroamericana SA — AltianPharma y
DaltPharma, dedicadas al desarrollo, produccion, promocion, distribucion y
comercializacion de productos farmacéuticos, iniciaron el proceso de
consolidacion de Exeltis en los seis paises de Centroamérica y Republica

Dominicana a la nueva organizacion global de la cual formaran parte.
1.4Misidn

“Proporcionar soluciones avanzadas, eficaces y mejor toleradas a pacientes,
familiares, médicos y sociedad en general. Ampliar las alternativas terapéuticas en
el tratamiento de enfermedades. Abordar las necesidades de los pacientes y

profesionales sanitarios.”
La misién se traduce en:

e Transformacion del conocimiento en nuevas soluciones terapéuticas de

moléculas existentes

e Entender las necesidades de los pacientes y prescriptores e investigando
las areas que son prioritarias para la empresa y en las que se tiene

experiencia

e Mejorar la capacitad de descubrir y desarrollar medicamentos innovadores
a través de alianzas y colaboraciones con los investigadores, médicos y

centros de investigacion.
En la planta de produccién, se encuentra expuesta la mision:

“Mejorar la salud de los pacientes ofertando en los paises en los que estamos
presentes medicamentos de primera calidad a un precio competitivo”.
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1.5Visioén
“Convertirnos en el laboratorio farmacéutico de referencia en América Latina,
ofertando la mejor propuesta de valor a nuestros clientes, con productos

confiables de primera calidad y en el que nuestros colaboradores pueden

desarrollar una carrera profesional de éxito creciendo con nosotros”.
5.4Valores
La empresa esta regida por 7 valores:

e Integridad y transparencia
e Espiritu empresarial

e Sentido de urgencia

e Trabajo en equipo

e Innovacion

e Comunicacion

e Mejora constante

5.4Principales actividades

La compafiia tiene como actividad econdémica la comercializacién de productos
quimicos farmacéuticos para el cuidado de la salud humana. Las principales lineas

de produccién o comercializacion que maneja en el negocio son las siguientes:

e Analgésicos: productos especificos antiinflamatorios y/o analgésicos

para el tratamiento de dolor articular.

e Anti infeccioso: productos de amplio espectro de accién antibacteriana.

e Tonicos: productos bioenergéticos para pacientes con altas demandas

de energia.
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e Pulmonoldgicos: productos para el tratamiento de las vias respiratorias,

asma, rinitis alérgica.

e Dermatolégicos: productos especificos para lesiones en la piel.

1.8 Actores internos y externos

Exeltis estd conformada por personal administrativo y personal de planta de

produccion, quienes se encargan de la produccion de los medicamentos.
1.8.1 Actores internos
Gerencia General

e Director General

e Asistente de Gerencia
Ventas

e Director Comercial
e Gerente Territorial
e Gerentes de Distrito

e Representantes Médicos
Finanzas

e Jefe de Administracién y Finanzas

e Asistente de Finanzas

e Secretaria Recepcionista

e Contadores

e Encargado de Computacién

e Encargados de Mantenimiento y Limpieza

e Encargado de Mensajeria



Logistica

e Jefe de Logistica
e Asistentes de Logistica
e Jefe de Bodega

e Auxiliares de Bodega

Registros

e Jefe de Asuntos Regulatorios
e Asistentes de asuntos regulatorios

e Secretaria de asuntos regulatorios

Mercadeo

e Gerentes de producto

e Secretaria de Mercadeo y ventas
e Jefe de servicios de Marketing

e Asesor medico

e Controller de Marketing

Planta (AlthianPharma, S.A.)

e Gerente de Planta

e Jefe de Produccion

e Jefe de Planificacién y Compras

¢ Jefe de Ingenieria y Mantenimiento

o Jefe de AC

e Desarrollador de Investigacion y Desarrollo
e Analistas

e Técnicos

e Operarios

e Auxiliares
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1.8.2 Actores externos

e Clientes

e Proveedores
e Distribuidores
e Socios

e Meédicos

1.9 Organigrama
El organigrama representa la estructura de la organizacion. (Ver Anexo 1)
1.10 Perfil de los trabajadores

Exeltis emplea a 119 colaboradores en Guatemala, que cuentan con un peffil
profesional altamente calificado tanto en puestos técnicos, administracion, gestion

y de venta.

Para la contratacion de personal, se hace de dos formas una de forma directa y
otra a través de servicios de una empresa de seleccion, en ambos sistemas se
eligen a los mejores candidatos que cumplan con el perfil solicitado, se evaltan de

acuerdo al area solicitada, seleccionando al candidato idéneo para el puesto.
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Capitulo Il

2. Fundamentos Epistemoldgicos

Cortijo (1996) define la comunicacion organizacional como el proceso mediante el
cual un individuo o una de sus partes de la organizacién se pone en contacto con
otro individuo. También indica que, abordar la comunicacién desde una Oéptica
empresarial significa navegar en las aguas del calculo. Sin embargo, muchas de
las acciones que diariamente realiza cualquier organizacion distan de poder ser

cuantificadas de modo certero y no por ello dejan de ser valiosas o importantes.

La comunicacion organizacional es la que se refleja en las empresas y permite

establecer vinculos con los publicos tanto a nivel interno como externo.
2.1 Funciones de la comunicacién

Segun Robbins (2004) la comunicacién cumple con cuatro funciones principales
en un grupo u organizacion: control, motivacion, expresion emocional e

informacion.

La comunicacion sirve para controlar de varias maneras la conducta de los
miembros, por lineamientos que la empresa espera que los empleados sigan; a la
vez, la comunicacién fomenta la motivacion ya que permite a los colaboradores las
directrices de las acciones a realizar, establecer pardmetros de medicion y planes
de accion para mejorar el desempefio. La comunicacion sirve también como medio
para expresar emociones, sentimientos, satisfaccion de necesidades sociales;

ofrece informacién para toma de decisiones y evaluacion de alternativas.
2.2 Comunicacion interna

La Comunicacién interna esta siendo reconocida por las empresas que la aplican
como un factor clave para la rentabilidad y un aliado para conseguir sus objetivos
estratégicos en situaciones de cambio. La comunicacion interna es una estrategia
organizacional que determina las dinamicas de la comunicacion a nivel interno, el
fluo de informacion, las formas de interaccion, medios de comunicacion,

relaciones interpersonales, mensajes, canales de comunicacion, etc.
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Segun Dominguez (2002), la comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones entre los miembros a través del uso de diferentes medios de
comunicaciéon que los mantengan informados, integrados, y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Segun Costa (1995), “la comunicacion interna, ligada a la accién y la conducta
global de la organizacion, serd el vehiculo y soporte de la calidad del servicio y el
vector de la imagen corporativa. En la comunicacion institucional se coordinan, se
integran y 6 gestionan las distintas formas de comunicacion, como un todo

organico en el sentido corporativo”

La correcta gestion de la comunicacién dentro de las organizaciones reduce la
posibilidad de los flujos incontrolados de informacion, disminuyendo asi en un alto
grado el riesgo de conflicto. Aunque la comunicacién ha existido siempre, en todo
tipo de organizaciones, han sido las empresas e instituciones consideradas como
“excelentes”, la consideran como una herramienta de gestion y un signo exterior

de modernidad.

La comunicacion interna se puede definir como el conjunto de actividades que
realiza cualquier organizacion para mantener buenas relaciones con sus
miembros, por medio de diferentes canales de comunicacién para mantenerlos
informados, motivados e integrados y poder lograr los objetivos de la organizacion
(Sotelo, 2001)

Dentro de la comunicacion existen dos canales importantes, la comunicacion

formal e informal. Dentro de la comunicacién formal se encuentra:

e Comunicacion verbal: La comunicacion verbal puede ser: oral: a través de
signos orales y palabras habladas o escrita: por medio de la representacion
gréfica de signos.

e Filtros formales: Los filtros formales son por ejemplo una secretaria con el

fin de filtrar tanto informacion como integrantes de de la organizacion.
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e Comunicacion escrita: Los memoranda se utilizan para transmitir
informacion breve y concisa. Se suele utilizar en grandes empresas para
mensajes entre diferentes departamentos. Las cartas se utilizan para la
relacion entre la organizacion y el exterior.

e Informes: Los informes contienen informacion estandarizada. Las actas se
escriben en reuniones y se firman por los participantes al finalizar la misma.

e Manuales: Establecen los procedimientos a llevar ante una determinada
situacion.

e Expediente: Se refiere al documento que se le va adicionando informacion
acerca de un tema determinado, del cual se necesita el consentimiento u

opinion de todas las areas.

La comunicacion informal lo constituyen un conjunto de interrelaciones
espontaneas basadas en preferencias, simpatias y rechazos de los empleados.
Esta forma de comunicacion es mas rapida, resulta mas exacta y proporciona gran
cantidad de informacion, dentro de estos canales se pueden mencionar los
rumores que se transmiten de boca en boca entre los colaboradores y las

reuniones informales.

Las comunicaciones con contenido informal escapan a los canales y medios de
comunicacion establecidos, saltandose uno o varios niveles de la cadena
comunicativa, como estrategia para incrementar la rapidez y exactitud de los
mensajes gracias a la reduccién del nimero de personas que participan en la

cadena comunicativa.
2.2.1 Tipos de comunicacion interna
2.2.1.1 Comunicacién descendente:

De acuerdo a Ongallo (2007) el propésito de esta comunicacion consiste en
difundir los mensajes de arriba abajo, segun el nivel jerarquico, con el fin de
asegurar una buena comprension de los objetivos, la organizacion y la marcha de

la empresa en todos sus aspectos.
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La comunicacion descendente es la modalidad de comunicacion mas asociada al
concepto de informacion. De hecho, la comunicacion descendente pretende, como
objetivo fundamental, transmitir a los niveles inferiores de la organizacién
instrucciones, datos, ordenes, sugerencias e informaciones de diversa indole que

afectan a la labor que realizan estos ultimos.
Algunas formas de Comunicacion Descendente:

e Larevista o periddico
e La carta a los miembros de la organizacion

e El tabldn de anuncios

2.2.1.2 Comunicacién ascendente:

Ongallo (2007) también indica que la comunicacion ascendente permite a los
responsables de los distintos niveles tener un contacto estrecho con los niveles

inferiores.

De este modo se asegura el conocimiento de las actividades y los resultados de
los colaboradores. Asi mismo, permite que éstos expresen sus aspiraciones,
satisfacciones y problemas. Sin ella, serian imposibles la participacion en la

organizacién y la gestion clara de los responsables.
Algunas formas de Comunicacion Ascendente:

e La Entrevista
e Los Programas de sugerencias (buzones y circulos de calidad)

e Las Encuestas

2.2.1.3 Comunicacioén horizontal

La comunicacion lateral u horizontal persigue relacionar a los departamentos y a

las personas entre si, con el fin de:
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a) Mejorar la integracion de los departamentos funcionales.

b) Coordinar la accion de los distintos departamentos operativos, evitando sobre

todo las repeticiones y fomentando la cooperacion.

¢) Ayudar a cada individuo a situar su trabajo en funcion del de los demas y de la
organizacion. Ongallo (2007)

Algunas formas de Comunicacién Horizontal:

e Reuniones

e Las comisiones y grupos de estudio

2.2.1.4 Comunicacion transversal

Es aquella comunicacién que fluye entre los miembros de la organizacién que no
desempefian necesariamente un mismo rol, que no estan en un mismo programa,

departamento o incluso entidad. (Arizcurem, 2008)

Incluye el flujo horizontal de informacion, entre gente en los mismos o similares
niveles organizacionales, y el flujo diagonal, entre personas en distintos niveles
que no tienen una relacién directa de comunicacion entre si. Este tipo de
comunicacion se utiliza para acelerar el flujo de informacion, para mejorar el
entendimiento y para coordinar los esfuerzos dirigidos hacia el logro de los

objetivos organizacionales
2.3 Gestion de crisis de comunicacion

Costa (2004) propone pasos fundamentales a la hora de enfrentar una crisis de
comunicacién: detectar sefiales de alarma que puedan desencadenar situaciones
criticas, dentro o fuera de la organizacion. Dichas sefiales de alarma pueden ser
tanto internas como externas, analizar los contenidos del rumor y decodificar su
intencionalidad; lo cual se refiere a confirmar la fuente y veracidad del rumor
ademas se debe actuar con precaucion y agilidad para evitar la propagacion del

mismo; elaborar estrategias de respuesta y definir los objetivos.
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2.4 Comunicacion externa

Es el conjunto de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion con
los diferentes publicos, asi como proyectar una imagen de la compafia o
promover actividades, productos y servicios. Hoy en dia uno de los medios
principales en este tipo de comunicacién es via internet, como método para
responder a las necesidades de las personas y para publicitar los servicios de una

organizacion.

Segun Morales (2009), cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las
personas se sienten identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones
laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera. A la vez, la imagen que
transmite la organizacion a la sociedad condicionara la satisfaccion de ciertas
necesidades de status y prestigio de sus empleados, Morales (2009). La
comunicacién externa se compone de varios factores que impactan a los distintos

publicos: identidad corporativa, imagen corporativa y cultura organizacional.
2.4.1 Identidad corporativa

Collins y Porras (1995) sefialan que la identidad corporativa orienta las decisiones,
politicas, estrategias y acciones de la organizacion, y refleja los principios, valores
y creencias fundamentales de la organizacién. La identidad corporativa se

compone de los factores siguientes: cultura y filosofia corporativa.

La cultura corporativa es el “alma” (soul) de la identidad corporativa y representa
“aquello que la organizacion realmente es, en este momento”. Es el componente
que liga el presente de la organizacién con su pasado, su evolucion histérica hasta
el dia de hoy y todo lo que se relaciona con ello. La filosofia corporativa es la
“‘mente” (mind) de la identidad corporativa, y representa “lo que la organizacion
quiere ser”. Es el componente que vincula el presente de la organizacién con el

futuro, con su capacidad distintiva y de permanencia en el tiempo. (Capriotti, 2009)
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2.4.2 Imagen corporativa

Costa (2009) define que la imagen de una organizacion es un fenomeno al mismo
tiempo de percepciones y de experiencias por parte de los publicos; de
comunicaciones, relaciones e interacciones entre ellos y la organizaciéon; de

conducta y trayectoria de ésta como actor social.
La imagen corporativa se construye a través de tres medios (Imagen 2012):

a. Los medios de comunicacion, son instrumentos o formas de contenido por el
cual se realiza el proceso comunicacional (medios de informacién masivos, sitio
web, redes sociales), estos son vias por los cuales la institucion construye de

forma sostenida la imagen.

b. Las relaciones interpersonales, son una interaccion reciproca entre dos o mas
personas y en toda relacion interpersonal interviene la comunicacién que es la
capacidad de las personas para obtener informacién respecto a su entorno y
compartirla con el resto de la gente, en este caso los usuarios podran avocarse a
los distintos canales comunicativos de la institucién para buscar la informacion que
necesitan, en este caso se genera una relacion entre usuarios y personal de la

institucion a través de los canales comunicativos.

c. La experiencia personal, vista desde el angulo de proyeccién institucional y de
la participacion del personal de la institucién en la implementaciéon de un Manual
de Comunicacion Externa con el objeto de mejorar la imagen y la reputacion; y por
el lado de los usuarios la participacion en el uso de nuevos canales comunicativos

les solventara mayormente sus demandas de servicios.

Para identificar la imagen corporativa de una empresa, es necesario identificar y
estructurar los publicosque conforman un conjunto de personas que situadas en la
Orbita de una organizacion, son idoneas para afectar de manera positiva o

negativa la actividad de ésta (Urzaiz, 1971).

Para realizar el proceso de identificacion de publicos, inicialmente se debe realizar

una segmentacion, la cual permite identificar a los sujetos receptores de los
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mensajes y eso permite construir o elevar una comunicacion diferente y Unica para
cada uno de esos publicos, y de esa manera se aumenta la efectividad del
impacto, la concentracién de esfuerzos es enfocada y hay menor desperdicio de

recursos (Sanchez, 2009).

Cada publico Xifra (2005), afirma que un analisis estructural de los publicos
permite conocer los mecanismos, articulaciones y canales existentes en cada
grupo para poder servirse de ellos en la ejecucion de los programas de
comunicacién. Mientras que un andlisis motivacional de los publicos permite
determinar las motivaciones, intereses y problematicas, ya sea en general o en
relacion con un tema real o potencial, o respecto a la organizacion; y con ello
conocer la personalidad colectiva del grupo con el cual la organizacién pretende
relacionarse, pues debera tomarlo en cuenta al momento de elaborar y formular

Sus mensajes
2.4.3 Relaciones publicas

Las relaciones publicas son un conjunto de acciones, cambios o funciones que
implican un resultado que debe de estar alineado a las metas de la organizacion.
Para ello, las relaciones publicas abarcan la investigacion y andlisis, la creacién de
una politica, la planificacion, la comunicacion y la retroalimentacion con muchos
publicos (Wilcox, Cameron, Xifra, 2006).

2.4.4 Cultura organizacional

Para Costa (2004) la cultura es un componente de la identidad de la empresa y
por eso mismo es un factor de cambio en el interior de la organizacién, entre
grupos, como en el exterior, entre empresas, ante el mercado y la sociedad.
Afirma que en el principio de la cultura empresarial, hay un sistema de evidencias

compartidas por el grupo de personas que constituyen la misma empresa.
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Capitulo Il
3. Metodologia
3.1 Enfoque

La presente investigacion tuvo un enfoque mixto, se utilizo la recoleccion y analisis
de datos numéricos (cuantitativo) y enfoque cualitativo para realizar descripciones

y observaciones de los fenbmenos comunicacionales.

A la vez, es un estudio descriptivo porque “busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (Danhke, 1989)
3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo general

¢ Identificar las dindmicas, herramientas y medios de comunicacion de la
empresa Exeltis para proponer estrategias que contribuyan a mejorar la

comunicacion interna y externa.
3.2.2 Objetivos especificos

e Interpretar los elementos de comunicacion interna que se utilizan entre los
colaboradores de la empresa.

e Analizar los elementos de comunicacién externa que utiliza la empresa
Exeltis con los publicos.

¢ Identificar procesos de gestion de personal para mejorar la comunicacién

organizacional en la empresa.
3.3 Principales acciones

Para llevar a cabo la investigacion se realizaron las siguientes acciones de

acuerdo al tipo de comunicacion:
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3.3.1 Comunicacién interna

Para cumplir con el objetivo de investigacion interna se llevaron a cabo las

siguientes fases:

1. Se realiz6 una visita con el objetivo de observar los elementos de
comunicacion interna que se reflejan en la empresa a través de un listado
de cotejo

2. Se aplico una entrevista a través de un cuestionario estructurado al Gerente
General y gerentes de area para evaluar la comunicacion interna en la
empresa.

3. Se aplicé una encuesta a los colaboradores para evaluar los tipos de
comunicacién interna que se llevan a cabo en la empresa; se coordinaron

diversos grupos del personal administrativo y la planta.

3.3.2 Comunicacién externa
1. Se sostuvo una reunidn con el gerente general y gerente de mercadeo para
aplicar una entrevista respecto a la comunicacion externa que se maneja en
la empresa
2. Se analizaron los mensajes, comunicacion, publicidad que se utiliza con los

distintos publicos.

3.3.3. Imagen corporativa
1. Se realizé la estructura de publicos para determinar las caracteristicas de

los diversos publicos de Exeltis.
3.4 Instrumentos
3.4.1 Comunicacion interna

Listado de cotejo — observacion: Se trabajé con listado de cotejo con el cual se
aplicé la técnica de observacion evaluando a través de una escala Si o No cuando

se presenten los elementos de la comunicacion interna que posea la empresa. El
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listado de cotejo consta de 15 enunciados que seran evaluados conforme a la

escala arriba mencionada. (Anexo 3)

Cuestionario estructurado: Se aplic6 un cuestionario estructurado a través de
entrevista al Director General y gerentes el cual consta de 30 preguntas las cuales
se mediran a través de una escala de Likert, la cual evaluo los tipos de

comunicacion e identidad corporativa de la empresa. (Anexo 4)

Encuesta: Instrumento que consta de 40 preguntas las cuales se evaluaron a
través de una escala de Likert. La encuesta mide los tipos de comunicacion

interna e identidad corporativa de la empresa. (Anexo 5)
3.4.2 Comunicacion externa

Entrevista: Se aplico la técnica de entrevista al gerente general y gerentes para
evaluar los medios, herramientas y tipo de comunicacion que actualmente utiliza la
empresa. Asimismo, se realiz6 el analisis de los canales de comunicacion externa
que actualmente utiliza la empresa; se utilizaron las herramientas de

jerarquizacién para definir los publicos.
3.5 Fuentes

3.5.1 Fuentes primarias

e Entrevistas

e Observacion participante
e Entrevistas

e Internet

e Libros

e Analisis de documentos

3.5.2 Fuentes secundarias

e Publicaciones



3.6 Poblacion y muestra

3.6.1 Poblacion Interna

Se tom6 una muestra de 95 colaboradores, el muestreo fue por conveniencia, la

Gerencia General solicité que la mayor parte del personal participara en el estudio.

3.7Sujetos

Los sujetos que participaron cuentan con las siguientes caracteristicas:

Tabla 1: Descripcion de sujetos

Nivel Numero de Participantes
Gerencias y jefaturas 18
Colaboradores 77

TOTAL 95

Fuente: elaboracion propia

Figura 2: Rango de edad de los sujetos

Edad

m 18-25
m 26-30
m31-40
m 41-50
m51-63

Fuente: elaboracion propia
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El 34% de los sujetos corresponden a un rango de edad de 31 a 40 afos,
siguiendo la generacion de 26 a 30 afios, ambos rangos predominan en la

organizacion.

Figura 3: Género

Género

H Femenino

H Masculino

Fuente: elaboracion propia

Figura 4: Antigiedad

Tiempo de laborar en Exeltis

2%

B 1 mes-1afio
M 2-3 afios

4 afios

M 5-6 afios

m 7-10 afios

M 11-15 afios

m16-25

Fuente: elaboracion propia



28

5.4 Método de analisis

Se realiz6 un andlisis de la informacidén que se tiene en la empresa, asimismo, se

reviso la filosofia de la empresa, paginas web, redes sociales entre otros.

Los datos de los cuestionarios y encuestas fueron tabulados y presentados en
graficas con la respectiva interpretacion.
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Capitulo IV

4  Diagndéstico comunicacional

Posterior a la aplicacion de los diversas técnicas e instrumentos para recopilar la
informacion; se obtuvo el diagnostico que permitié evidenciar la comunicacion

organizacional que se lleva a cabo en la empresa Exeltis.
4.1 Analisis de comunicacién interna

Para determinar la comunicacion interna que se lleva a cabo en la empresa, se
implementd la técnica de entrevista y la aplicacion de un cuestionario estructurado
a los gerentes y jefes de departamento con el objetivo de identificar los tipos de

comunicacién entre departamentos y empresa en general.

Los colaboradores participaron en una encuesta en la cual plasmaron su

percepcion respecto a los tipos de comunicacion que se practican en la empresa.
4.1.1 Analisis de comunicacion descendente

“La comunicacion descendente es aquella que pasa de un nivel de un grupo o una
organizacion a un nivel inferior”. (Robbins, 2004) La comunicacion descendente
se manifiesta en todo tipo de informacion que sea transmitida desde los niveles

altos de la empresa para informar e involucrar al personal.

4.1.1.1 Resultados a nivel gerencial
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Figura 5: Gréafica de comunicacion descendente

Conozco la mision de la empresa

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El nivel gerencial y jefaturas indican que conocen la misién de la empresa, sin
embargo, en el area administrativa no se encontr0 expuesta la mision. Al
contrario, en el &rea de planta y por requerimientos de la Certificacion, la mision si
estd expuesta. En las entrevistas manifestaron que necesitan reforzar la misiéon

de Exeltis.

Figura 6: Grafica de comunicacion descendente

Conozco los valores de la empresa

0%

H Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

1 En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo
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Fuente: elaboracién propia

El 61% de los gerentes y jefes manifesté que conoce los valores de la empresa,
los cuales se encuentran también expuestos en los distintos niveles de la empresa
y la planta; asi como en el descansador de pantalla de las computadoras. Existe
un porcentaje del 6% que aun no los conoce, este indicador es importante debido
a que los gerentes y jefes son piezas clave para difundir la practica de los valores

en los distintos departamentos de la empresa.

Figura 7: Grafica de comunicacion descendente

Tengo clara la vision de la empresa

0%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 41% de los gerentes y jefes tiene clara la vision de la empresa, el 41%
manifiesta estar de acuerdo. Sin embargo, el 18% indicé no tener totalmente clara
la vision de la empresa. Un alto porcentaje manifesté en la entrevista que
conocian la visibn de ASTA Médica sin embargo, la vision de Exeltis; aun parece

desconcida.
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Figura 8: Gréafica de Comunicacion descendente

Me preocupo por mantener
informado a los colaboradores a mi
cargo

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 89% de los gerentes y jefes manifestaron que se preocupan por trasladar
informacion a los miembros de sus departamentos. Entienden el rol que
desempefian y generalmente cuando suceden cambios o trasladan la informacién,

ellos actian como piezas clave para transmitirla al resto del personal.

Figura 9: Gréfica de Comunicacion descendente

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

0%

W Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 72% de los gerentes y jefes indicaron que proporcionan informacién al equipo a
Su cargo para que puedan desempefiar su trabajo de manera eficiente. Ellos son
los responsables de trasladar y verificar la informacién que circula en el

departamento y la fluidez entre otros departamentos.

Figura 10: Grafica de comunicacion descendente

Constantemente brindo
retroalimentacion sobre el trabajo
realizado

6%

B Totalmente de acuerdo
W De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 50% de los gerentes y jefes indicaron que brindan retroalimentacion a los
colaboradores cuando observan un buen trabajo. El 6% indicé que no realiza esta

practica.
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Figura 11: Gréafica de comunicacion descendente

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

B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

Fuente: Elaboracidon propia

El 78% de los gerentes y jefes indicaron que mantienen una buena relacion su
equipo de trabajo. En general, buscan promover actividades de integracion con
los miembros del equipo de trabajo, realizando principalmente actividades y

reuniones informales.

Figura 12: Grafica de comunicacion descendente

Establezco metas claras con mi
equipo de trabajo

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 45% indicé estar de acuerdo con establecer metas claras con su equipo de

trabajo; al contrario el 15% manifestdé que no realiza esta practica en el personal
gue conforma su equipo de trabajo.

Figura 13: Gréfica de comunicacion descendente

Promuevo reuniones periddicas con
mi equipo de trabajo

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 56% de los gerentes y jefes manifestd que realiza reuniones periédicas con sus
equipos de trabajo para trasmitir informacion respecto a los avances en proyectos,
informacion relevante de cambios en la empresa, ventas, etc.



36

Figura 14: Grafica de comunicacion descendente

Aplico reconocimiento a los
colaboradores que realizan un buen
trabajo

W Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 39% de los entrevistados indicé que aplica reconocimiento a los colaboradores
cuando éstos realizan un buen trabajo, sin embargo, el 33% de los gerentes y
jefes manifestaron que no realizan esta practica. El reconocimiento es
indispensable para generar un ambiente de motivacion en el area de trabajo, la

productividad y rendimiento mejoran cuando existe una cultura de reconocimiento.

4.1.1.2 Resultados Colaboradores
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Figura 15: Gréafica de comunicacion descendente

Conozco la mision y los valores de la
empresa

2%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 55% de los colaboradores indic6 que conocen la mision y los valores de la
empresa. Con respecto a los valores se encuentran expuestos en los distintos
niveles de la empresa, en los descansadores de pantalla se utiliza para recordar
constantemente los mismos a los miembros de la empresa. Durante las

entrevistas manifestaron que necesitan reforzar la filosofia corporativa de Exeltis.

Figura 16: Grafica de comunicacion descendente

Tengo clara la vision de la empresa

4%

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo
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Fuente: elaboracion propia

El 59% de los colaboradores manifestd tener clara la vision de la empresa, sin
embargo existe todavia un 11% que no tiene clara la vision. La vision, refleja el
futuro de la misma, por lo tanto es importante que los colaboradores conozcan el
rumbo hacia el cual se dirige la empresa para que todas las acciones se

encaminen al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Figura 17: Gréfica de comunicacion descendente

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

3%

W Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 53% de los colaboradores indicaron que las autoridades constantemente
informan sobre los cambios que se dan en la empresa; el 23% de los
colaboradores indic6 que no reciben este tipo de informacién Esta funcidén es
responsabilidad de cada gerente o jefe de area, quienes actlian como enlace entre

la gerencia general y los colaboradores.
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Figura 18: Gréafica de comunicacion descendente

Cuento con informacion necesaria
para desempeiar mi trabajo

3%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 41% de los colaboradores indicé estar totalmente de acuerdo en que cuenta
con la informacion necesaria para desempefar su puesto de trabajo, el 9%

manifesté que no cuenta con la informacién necesaria.

Figura 19: Gréfica de comunicacion descendente

Recibo mensajes informativos de la
empresa

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 59% del personal indicé estar de acuerdo con la recepcion de mensajes
informativos de la empresa; el 23% indicé que no recibe informacién por parte de
la empresa. Los mensajes informativos no circulan en la empresa, las cartelas
son poco utilizadas ya que la informacion que se coloca es Unicamente sobre
cumpleafieros, no se utilizan capsulas informativas para transmitir informacion. El
anico medio son los gerentes y jefes de departamento quienes transmiten

informacioén de manera verbal.

Figura 20: Gréfica de comunicacion descendente

La informacidn que recibo de la
empresa es clara

1%

M Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 51% de los colaboradores manifesté que reciben informacién clara por parte de

la empresa, el 16% indicé que la informacion que recibe carece de claridad.

En general, tanto el nivel gerencial como los colaboradores manifestaron que
reciben informacién por parte de la empresa; los niveles gerenciales actian como
enlaces para transmitir la informacion; ellos brindan retroalimentacion sobre el
trabajo realizado y mantienen informados al personal. Respecto a la mision, existe
incongruencia ya que en la planta se encontr0 expuesta la mision que no
corresponde a la “mision” establecida para todo el personal; al contrario, en el

edificio donde labora el personal administrativo no se encontré la mision,
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Gnicamente en la pagina web. Algunos colaboradores aun tienen inconveniente

para reconocer la mision y vision de Exeltis.
4.1.2 Analisis de comunicacion ascendente

La comunicacién ascendente juega un papel muy importante en las empresas, ya
que permite establecer una linea de comunicacion abierta para manifestar a los
niveles superiores la informacion respecto a los avances en proyectos, formas de

direccién, problemas actuales entre otros aspectos.
4.1.2.1 Resultados a nivel gerencial

Figura 21: Grafica de comunicacion ascendente

Existe comunicacion de doble via con
mi equipo de trabajo

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 44% de los gerentes manifestd que estar totalmente de acuerdo que existe
comunicacién de doble via con el equipo de trabajo; adicionalmente el 6% indico

estar en desacuerdo.
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Figura 22 Grafica de comunicacion ascendente

Mi jefe escucha mis opiniones y
brinda retroalimentacion del trabajo
realizado

0%

B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 45% de los gerentes indic6 estar totalmente de acuerdo que su jefe inmediato
brinda retroalimentacién sobre el trabajo realizado. Sin embargo, el 22%
manifestd estar en desacuerdo con esta afirmacion. Este resultado debido a que
durante los ultimos afios han sufrido una alta rotacion del puesto Gerencial,
teniendo 4 jefes inmediatos distintos, lo cual ha dificultado la comunicacién y
principalmente la retroalimentacion. Actualmente, cada gerente y jefe desempefia
las atribuciones correspondientes debido a que la figura de Gerente General es de

reciente ingreso.
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Figura 23: Gréafica de comunicacion ascendente

Promuevo una politica de puertas
abiertas

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: Elaboracidn propia

El 61% de los gerentes y jefes indican promueven la politica de puertas abiertas,
en general estan abiertos a escuchar las opiniones de los colaboradores y no
tienen inconveniente en comunicarse con su jefe inmediato. Al contrario, el 11%

indico estar en desacuerdo ya que la comunicacién para ellos es mas dificil.

4.1.2.2 Resultados colaboradores
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Figura 24: Gréafica de comunicacion ascendente

La relacion laboral con mi jefe
inmediato es de cordialidad y respeto

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 60% de los colaboradores indico estar totalmente de acuerdo que existe una
relacion de cordialidad y respeto con los jefes inmediatos. El 10% indico estar en

desacuerdo con esta afirmacion.

Figura 25: Gréfica de comunicacion ascendente

Existe una politica de puertas
abiertas

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 56% de los colaboradores indicé estar totalmente de acuerdo que existe una
politica de puertas abiertas. Sin embargo, el 18% manifestd estar totalmente en
desacuerdo con esta afirmacién. Algunos gerentes y jefes practican esta politica
en la cual los colaboradores tienen la confianza de acercarse para solicitar

retroalimentacion, informacion o simplemente tratar aspectos personales.

Figura 26: Grafica de comunicacion ascendente

Siento que mis opiniones son
tomadas en cuenta

3%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 53% de los colaboradores indicé estar de acuerdo en que las opiniones a un
nivel superior son tomadas en cuenta; al contrario el 20% indicé estar en

desacuerdo con esta afirmacion.
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Figura 27: Grafica de comunicacion ascendente

Puedo expresar mi opinidon con
libertad

B Totalmente de acuerdo
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En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 46% de los colaboradores indicd que puede expresar su opinion con libertad, al
contrario el 26% manifestd estar en desacuerdo ya que algunos colaboradores se
sienten privados hasta de comunicarse con los otros miembros de otros

Departamentos.

Existe buena comunicacion ascendente, los niveles gerenciales promueven la
politica de puertas abiertas, en la mayor parte de las areas, el personal puede
expresar su opinién con libertad; sin embargo, en otras areas tienen limitada la
comunicacién con otros compafieros. Los colaboradores manifiestan que se

puede mejorar la apertura para que sean escuchados.
4.1.3 Analisis de comunicacién horizontal

Este tipo de comunicacion se maneja al mismo nivel o colaboradores en el mismo

rango.

4.1.3.1 Resultados a nivel gerencial
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Figura 28: Grafica de comunicacion horizontal

Utilizo diversos medios para
comunicarme con mi equipo y otros
departamentos

W Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 44% de los colaboradores indica estar totalmente de acuerdo en utilizar
diversos medios para comunicarse con los miembros del equipo de trabajo y otros
departamentos dentro de los cuales se pueden mencionar reuniones formales,
correos electrénicos y teléfono. El 17% del personal indico no utilizar medios para

comunicarse con el equipo de trabajo.
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Figura 29: Gréafica de comunicacion horizontal

Mantengo buena relacion con los
otros miembros del equipo gerencial
M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

EI39% de los gerentes y jefes indicdé mantener una buena comunicacion con los
miembros del equipo gerencial y jefes de area. Al contrario, el 17% manifestd
estar en desacuerdo ya que no existe buena comunicacion, perciben falta de

compromiso por parte de los responsables de las éreas.

4 .1.3.2Resultados colaboradores
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Figura 30: Gréafica de comunicacion horizontal

Cada departamento trabaja de forma
aislada

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 45% de los colaboradores indic6 estar totalmente de acuerdo que cada
Departamento trabaja de forma aislada. El 16% indic6 estar en desacuerdo. Sin
embargo, los gerentes manifiestan que perciben el mismo sentir ya que existen

departamentos y areas que trabajan de esta forma.

Figura 31: Gréfica de comunicacion horizontal

Utilizo medios formales de
comunicacion para informar a mis
companeros

6% 3%

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: elaboracién propia
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El 61% de los colaboradores indico que utiliza medios formales de comunicacion
para informar a compafieros, dentro de los mas utilizados se encuentra el correo
electronico y teléfono. Sin embargo, el 6% manifesto estar en desacuerdo en el

uso de los medios de comunicacion formal.

Figura 32: Grafica de comunicacion horizontal

Utilizo medios de comunicacion
informales para comunicarme con
mis companeros

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia

El 49% de los colaboradores indicé estar de acuerdo en utilizar medios de
comunicacién informal para comunicarse con los compafieros. El 22% de los
colaboradores indic6 estar en desacuerdo con el uso de los medios de

comunicacion informal.



51

Figura 33: Grafica de comunicacion horizontal

Promuevo reuniones de integracion
con otros miembros de la empresa

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
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Fuente: elaboracion propia

El 44% de los colaboradores indicO estar en desacuerdo en promover actividades
de integracion con otros miembros de los Departamentos. El 28% indico estar de

acuerdo en promover este tipo de actividades.

La comunicacion horizontal debe mejorar entre departamentos ya que cada area
trabaja de forma aislada, no existe mucha integracion entre los miembros y éstos
no promueven realizar este tipo de actividades; en otras areas lo realizan
Unicamente con el personal de los equipos y como actividades fuera de los

horarios de trabajo.
4.1.4 Andlisis de comunicacion transversal

Este tipo de comunicacion enriquece la integracion entre los miembros de los

equipos de trabajo ya que circula a todo nivel.

4.1.4.1 Resultados a nivel gerencial



Figura 34: Gréafica de comunicacion transversal

Puedo decir que existe una buena
relacion entre los miembros de otros
departamentos
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Fuente: elaboracion propia

El 56% de los gerentes indico estar totalmente en desacuerdo que existe buena
relacion entre los miembros de otros departamentos, ya que cada departamento

trabaja de forma aislada. El 22% de los Gerentes manifesté estar de acuerdo.

Figura 35: Grafica de comunicacion transversal

La informacion fluye entre los
departamentos

W Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 50% de los gerentes y jefes indico estar totalmente en desacuerdo en que la
informacion fluye entre los departamentos, el 28% indicé estar totalmente en
desacuerdo, al contrario el 11% indicdé estar de acuerdo que existe flujo de

informacion.
4.1.4.2 Resultados Colaboradores

Figura 36: Grafica de comunicacion transversal
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El 54% de los colaboradores indicaron estar de acuerdo que existe comunicacion
informal en la empresa, ya que la comunicacion fluye a través de redes de grupos
pequefios que se encargan de transmitir informacion no oficial en reuniones
informales. El 17% manifestd estar en desacuerdo con el uso de este tipo de

comunicacion.
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Figura 37: Gréafica de comunicacion transversal

La relacion con otros departamentos
es buena
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Fuente: elaboracién propia

El 50% de los colaboradores indico estar de acuerdo en que la relacion con otros
departamentos es buena; el 10% indicé estar en desacuerdo con esta afirmacion.
En las entrevistas manifestaron que la relacion entre departamentos debe mejorar

para fortalecer la comunicacion entre gerencias y colaboradores.
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Figura 38: Gréafica de comunicacion transversal

El rumor es parte de nuestro dia a dia
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Fuente: elaboracién propia

El 40% del personal indicé estar de acuerdo que el rumor forma parte del dia a
dia; al igual que el 25% manifestd estar en desacuerdo con esta afirmacion.
Durante las entrevistas realizadas los colaboradores indicaron que existe mucha
informacion informal con rumores sobre acciones de la empresa y los mismos

colaboradores.

Figura 39: Gréfica de comunicacion transversal

Percibo que existe buena
comunicaion entre departamentos
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Fuente: elaboracién propia
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El 43% indicO estar de acuerdo en que percibe que existe una buena
comunicacion entre departamentos; al contrario el 35% manifestd estar en
desacuerdo con esta informacion, ya que indican que cada departamento trabaja
de forma aislada. Las gerencias indicaron que no existe buena comunicaciéon entre

los departamentos debido a que no se adquiere compromiso y liderazgo.

Figura 40: Grafica de comunicacion transversal

Existen barreras de comunicacion
entre el personal de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

El 40% de los colaboradores indico estar en desacuerdo en que existen barreras
de comunicacién en la empresa; al contrario, el 33% manifestd estar de acuerdo

que existen barreras de comunicacion.
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Figura 41: Gréafica de comunicacion transversal
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Fuente: elaboracién propia

El 50% de los colaboradores indicé estar de acuerdo en que mantiene una buena
relacion con todos los colaboradores de la empresa; el 11% indicé estar en

desacuerdo con esta afirmacion.

Figura 42: Gréfica de comunicacion transversal

Considero que la comunicacion entre
departamentos es adecuada
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Fuente: elaboracion propia
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El 40% de los colaboradores indico estar de acuerdo en que la comunicacion entre
los departamentos y areas es adecuada. El 34% manifesto estar en desacuerdo
con esta afirmacion; el 12% indicO estar totalmente en desacuerdo, ya que
manifiestan que los departamentos trabajan de forma aislada ya que deben

mejorar la comunicacion.

En cuanto a la comunicacion transversal, las entrevistas y encuestas reflejan que
no existe buena comunicacion entre departamentos, percepcion que se refleja a
nivel gerencial; asimismo, la informacién no fluye. En cuanto al punto de vista de
los colaboradores indican que existe alto indice de comunicaciéon informal en la
empresa siendo el rumor un canal clave de comunicacién; para los colaboradores
la relaciéon con los otros departamentos es buena; en cuanto a la comunicacion
ésta debe mejorar entre departamentos ya que existen muchas barreras que no
permiten establecer canales de comunicacion. La mayor parte de los
colaboradores mantiene una buena relacion con los miembros de los equipos de

otros departamentos.
4.1.4.3Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion mas utilizados en la comunicacion organizacional de

la empresa a todo nivel son:

Figura 43: Grafica de canales de comunicacion
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B Reuniones

B Documentos (memos y
cartas)

m Cartelera
1%

H Teléfono

Fuente: elaboracion propia
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Dentro de los canales de comunicacion formal mas utlizados por los
colaboradores de la empresa se encuentra el uso de correos y teléfono para
comunicarse entre las &reas, asi como las reuniones formales y documentos.

Asimismo, las reuniones informales predominan en la organizacion.
4.2 Analisis de comunicacion externa

Para Morales (2009) la comunicacién externa es el conjunto de actividades
generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacion con los
diferentes publicos de la empresa, asi como también ayuda a proyectar una
imagen favorable de la compafia, de las actividades, productos y servicios
brindados por ellos.

La comunicacion externa es indispensable para establecer una imagen positiva
ante los publicos, genera sentido de pertenencia en los colaboradores, crea
vinculos positivos con los publicos a través de estrategias de comunicacion

orientadas a informar y posicionar a la empresa.
4.2.1 Publicos

Los publicos constituyen un elemento esencial para la imagen de la empresa, ya
que de ellos dependerda el impacto positivo o negativo de la organizacién de

acuerdo al nivel de influencia e informacion que se maneje.

Debido a la naturaleza de la empresa dedicada a la industria farmacéutica, a

continuacion se presentan los publicos:
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Tabla 2: Jerarquizacién de publicos

Publico Nivel d? Centrel cl:e Resultado Jerarquia
Influencia Informacion

midin | 5 | 4 | m | cew

Inftuones 4 4 16 Clave

Fuente: elaboracion propia

Los publicos clave representan los distribuidores ya que la empresa produce
algunos productos farmacéuticos, adicionalmente, distribuye también otros

productos adicionales que no se producen localmente.

Los médicos constituyen un publico clave ya que ellos son los responsables de
recetar y recomendar los productos a los pacientes. La mayor parte de los
productos se receta bajo prescripcibn médica, lo cual representa una limitante

para promover los productos por los medios publicitarios mas utilizados.

Los productos se distribuyen en las farmacias e Instituciones tanto publicas como
el Seguro Social y hospitales privados. Los dependientes de las farmacias
también juegan un papel importante en cuanto a nivel de influencia con los

productos.
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Los proveedores lo constituyen empresas que apoyan en el empaque de los

productos, materia prima, material, trdmites logisticos, entre otros.
4.3 Analisis de laidentidad corporativa

Desde hace 6 afios la empresa Exeltis adquirié a ASTA Médica Centroamericana,
S.A. en ese momento se informd al personal que la empresa a partir de la fecha
estaria formando parte de la nueva empresa, sin embargo, solamente se realizo
en su momento un cambio de “nombre”. En la actualidad, la gerencia general
desea que el personal y los publicos reconozcan la marca Exeltis y se posicione

en el mercado guatemalteco.

Representa un reto principalmente para los publicos internos ya que éstos aun
siguen identificados con la marca ASTA Médica al igual que los médicos y los
dependientes de farmacia que todavia no reconocen la marca Exeltis como parte

del mercado.
4.3.1 Nombre

De acuerdo a Uriarte (2014) los creadores de la marcan expresan: “la nueva
marca combina el conocimiento y la experiencia acumulada en los méas de 35 afios
que lleva el grupo, con el espiritu innovador y la diversidad como grandes valores.
A partir de este conocimiento, desarrollamos un andlisis estratégico completo y
definimos la plataforma de marca a partir de la cual emerge un posicionamiento
alineado con la estrategia de negocio... la excelencia, término que ademas se
evoca en el propio nombre de la compafiia, es el concepto del que partié para

crear un perfil propio de identidad”.
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4.3.2 Imagotipo

Figura 44: Imagotipo de la empresa

Exeltis

Rethinking healthcare

Fuente: http://www.brandemia.org

De acuerdo a Uriarte (2014)el logotipo se escribe con una fuente tipogréafica clara
y contundente, de aire ligeramente organico. La eleccion del cromatismo basado
en tonos azules se realiza con la pretension de enfatizar el vinculo de la compafia

con el sector de la salud.

El slogan “Rethinkinghealthcare” en espafol seria “Repensando la salud’, se
utiliza como refuerzo de entender la forma particular del negocio farmacéutico. En
cuanto al uso del slogan en las tarjetas de presentacion todavia se observa el
slogan de la empresa ASTA Médica Centroamericana: “porque la salud es

cuestion de confianza”.
4.3.3 Imagen

Este se constituye a partir de la “proporcion aurea”, relacion matematica presente
en la naturaleza que ha fascinado desde hace siglos al ser humano y que se

considera un indicador de la perfeccién estética.
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Figura 45: Imagen de la empresa

Fuente: http://www.brandemia.org
4.3.4 Papeleria

En cuanto a la papeleria, todavia se puede encontrar una combinacion de
documentos membretados con el logo de la empresa ASTA Médica combinado
con el logo de Exeltis, en cuanto a las tarjetas de presentacion, los gerentes
utilizan las tarjetas con el imagotipo de Exeltis en la parte frontal, en la parte de
atras utilizan el nombre de las dos empresas. Ciertos documentos aun deben

contener el logo de ASTA Médica debido a la razén social.

Figura 46: papeleria Exeltis

Fuente: http://www.brandemia.org
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4.3.5 Senalética

En cuanto a la sefalética se observa en la infraestructura del edificio
administrativo que no tienen una linea grafica definida ya que estan expuestos
diversos tipos de informacion, los bafos estan sefalizados. En cuanto a la planta,
por requerimientos de la certificacion, todo debe estar sefalizado, alli se observo

gue existen en relacion en la seguridad industrial.
4.4 Andlisis de imagen corporativa

De acuerdo a los resultados de las entrevistas realizadas a los gerentes de
mercadeo y gerente de ventas, ambos concuerdan que los productos de ASTA
Médica y AlthianPharma se encuentran muy bien posicionados a nivel nacional,
Centroamericano y del Caribe; los productos que distribuyen y producen son de

alta calidad y los médicos lo recomiendan a sus pacientes.

Sin embargo, con la adquisicion de la empresa, los médicos no han aceptado en
su totalidad la marca Exeltis, porque estan identificados con las otras marcas y
aun no ven la relacién. La empresa actualmente llega a los publicos a través de
los representantes médicos quienes son los encargados de la comunicacion

externa y dar a conocer la marca Exeltis.

Figura 47: Crecimiento de Exeltis en 2015

Principales Crecimientos de
Empresas Farmacéuticas 2015
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Fuente: https://twitter.com/bitacorafarma
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4.4.1 Cultura corporativa

El personal de la empresa aun no esta identificado con la nueva marca Exeltis, ya
que en su momento la gerencia general brindé la informacion de la adquisicion de
la empresa y el cambio de nombre, muestra de ello es que aun se resisten a
cambiar y utilizar los correos de Exeltis, todavia utilizan los correos de la empresa
anterior. Los colaboradores recibieron Unicamente la presentacion de la marca
pero la empresa no ha realizado ninguna actividad de seguimiento para fomentar

la cultura corporativa.

Los representantes médicos son el enlace con los médicos, son los encargados de
la comunicacién externa al promocionar los productos de la empresa con apoyo de
material visual, promociones y actividades que realizan también con los usuarios
de los pacientes. Por lo tanto, como imagen de la empresa ellos son los publicos
clave interno que deben manejar la informacion e influir en los publicos externos, a

través de la identificacion y reflejo de la cultura hacia afuera.

Figura 48: Gréfica cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

El 39% del personal indicé estar identificado con la empresa, sin embargo un alto

porcentaje no se siente identificado con la empresa. En las entrevistas
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manifestaron estar trabajando por necesidad, pero realmente no encontraban
motivacion en su trabajo por muchos factores entre ellos el tema econdémico, la

incertidumbre del futuro.

Figura 49: Gréfica cultura organizacional
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desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 39% del personal percibe liderazgo en las autoridades de la empresa; al
contrario el 30% manifestd estar en desacuerdo; ya indican que algunos gerentes

y jefes no poseen las competencias necesarias para desempefiar esta funcion.
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Figura 50: grafica cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

El 42% de los sujetos indicd estar totalmente de acuerdo en que la empresa se
rige por politicas, lo cual indica que existen pardmetros para desempefiar los

procesos dentro de la empresa.

Figura 51: gréfica cultura organizacional

Considero que existe un buen clima
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M En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 40% de los colaboradores indico estar totalmente de acuerdo que existe un
buen ambiente laboral, el 28% del personal no esta de acuerdo con esta
afirmacién. En las visitas realizadas, se observd que existe clima laboral

adecuado en las distintas areas de la empresa.

Figura 52: gréfica cultura organizacional

Me preocupa el futuro de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

El 63% de los colaboradores indicé estar totalmente de acuerdo en que le
preocupa el futuro de la empresa, actualmente se vive un clima de incertidumbre
debido a los cambios de que se han realizado por la transicién del puesto de

Gerente general, por lo cual se sienten a la expectativa
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Figura 53: Gréfica cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

Los colaboradores indicaron estar totalmente de acuerdo en que actualmente se
maneja mucho estrés en las distintas areas que conforman la empresa; debido a
que reciben muchas requisiciones de trabajo pero que éstas cambian

constantemente, no se mantienen los lineamientos.

Figura 54: grafica de cultura organizacional

Me agrada la cultura de la empresa
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B Totalmente de acuerdo
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B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia
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El 45% del personal indicé estar de acuerdo con la afirmacion sobre la cultura de

la empresa.

Figura 55: grafica cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

El 49% de los sujetos indicé estar de acuerdo en que se observan pequefios
grupos entre los colaboradores de la empresa, generalmente personal que

conforma las distintas areas de la empresa; como subculturas.

Figura 56: grafica de cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia
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El 32% de los colaboradores indicé estar totalmente en desacuerdo con esta
afirmacion, sin embargo el 26% indicé estar totalmente de acuerdo. Durante la
entrevista manifestaron que actualmente existen muchos beneficios para ciertas
areas principalmente en las compensaciones, las cuales no son equitativas para
todo el personal, asimismo, existe mucha divisién entre las areas administrativa,

ventas y personal de planta.

Figura 57: Gréfica de cultura organizacional

Me siento orgulloso de pertenecer a
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2% 1%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 68% de los colaboradores indicaron sentirse orgullosos de pertenecer a la
empresa; existe un porcentaje de colaboradores que tienen muchos afos en la

organizacion.
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Figura 58: Gréfica de cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

El 39% del personal indicé estar de acuerdo que recibe capacitacion, sin embargo
el 23% manifestdé que no es asi. La empresa brinda capacitacion a algunos
puestos como ventas y personal de planta; sin embargo para el personal
administrativo no se imparte ningun tipo de capacitacion. En las entrevistas

indicaron que es necesario contar con un plan de formacion para todo el personal.

Figura 59: Grafica de cultura organizacional

Siento que la empresa me valora

H Totalmente de acuerdo
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Fuente: elaboracion propia
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El 51% del personal indico estar de acuerdo sobre la percepcion que la empresa lo
valora; al contrario, el 16% del personal indicé sentirse poco valorado por la

organizacion.

Figura 60: Gréfica de cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia

El 56% del personal indic6 que percibe un ambiente agradable en cada una de las

areas que conforman la empresa; Unicamente el 5% indico lo contrario.

Figura 61: Grafica de cultura organizacional
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Fuente: elaboracion propia
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El 36% de los sujetos indicdé que percibe un ambiente de respeto, cordialidad y
trabajo en equipo entre los compafieros de la empresa, sin embargo, el 22% indico

estar en desacuerdo con esa afirmacion.

En general, la cultura de la empresa actualmente refleja que el personal se siente
orgulloso, algunos se sienten identificados y otros no, debido a la falta de
motivacion y retribucidon no equitativa para todos; por otro lado, indicaron que
estan satisfechos con la cultura de la empresa, en algunas areas reciben
capacitacion pero en otras como el &rea administrativa no se ha impartido
ninguna. Entre los miembros del equipo se maneja mucho respeto, cordialidad y

trabajo en equipo.

Los niveles gerenciales expresaron que manejan mucho estrés por requerimientos
internacionales y nacionales de la empresa, en algunos casos se deben reforzar

las competencias gerenciales para algunos puestos.
4.4.2 Comunicacién corporativa

La comunicacion corporativa varia de acuerdo a los distintos departamentos de la
empresa, ya que por cada &rea existen diferentes publicos a los cuales se orienta
la comunicacion. En las entrevistas realizadas, los gerentes mencionaron que la
comunicacién con los publicos externos se realiza a través de correos
electronicos, teléfono, via skype cuando se comunican con personal a nivel
Internacional, ya que tienen mucha relacion con personal de Aduanas de otros

paises, distribuidores y gerentes de pais de las sedes de la empresa.

Exeltis utiliza la aplicacion de Tweeter para publicar informacién respecto a los
eventos que realizan, principalmente del departamento de ventas, que es el
responsable de organizar congresos y otras actividades para promocionar los

productos.
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Figura 62: Promocion de productos
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Para Guatemala y Centroamérica también se utiliza la pagina de Facebook, para
dar a conocer las actividades de promocion, capacitacion de personal y otras
noticias importantes. Se puede observar que aun se manejan los logos de la

empresa ASTA Médica y AltianPharma.
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Figura 63: Pagina de facebook
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4.5 Comunicacion en crisis

Actualmente la empresa no cuenta con un manual de crisis, politicas y
lineamientos para afrontar crisis a corto, mediano y largo plazo. Recientemente se
sostuvo reuniones en relacion a la aplicacion de la farmacovigilancia empleada
para la produccién de los medicamentos y el cumplimiento de calidad en los
productos. La farmacovigilancia es una actividad de salud publica dirigida a la
identificacion, evaluacién y prevencion de reacciones adversas a medicamentos
comercializados para cumplir con este objetivo, las diferentes partes involucradas
deben colaborar entre si.

Exeltis posee el compromiso de mejorar la salud y calidad de vida de los

pacientes, velando por su seguridad. Para ello, se dispone de un sistema permite:

+ Notificacion de Reacciones Adversas a medicamentos

e Monitorizacién continuada del perfil de seguridad de los medicamentos

« Informacion a las autoridades sanitarias y toma de las decisiones y medidas

apropiadas, cuando se requiera
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A lo largo de toda la trayectoria de la empresa, no han sufrido ninguna crisis a
nivel nacional, los Gerentes consideran que es necesario implementar politicas
para afrontar una crisis y designar un representante de la empresa que pueda
brindar la informacion.

4.6 Analisis FODA

A continuacion se presenta el andlisis de la situacion actual de la empresa,
informacion que fue recopilada a través de entrevistas a los gerentes:

Tabla 3: Analisis FODA

Fortalezas Debilidades
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e Incrementar la produccion de precio y menor calidad.
mas productos ¢ Robo de talento humano.
e Incertidumbre por corrupcion,
aspectos politicos.

Fuente: elaboracion propia
4.7Andlisis y prondéstico de la situacion

La empresa actualmente cuenta con un nivel de reputacion alta, los publicos se
identifican con la marca ASTA Médica, se puede aprovechar ese posicionamiento
de la para difundir la nueva cultura corporativa Exeltis, no solamente con el cambio
de nombre sino la difusion de toda la filosofia de Exeltis, iniciando con el personal
para que éstos puedan reflejarlo hacia afuera. Se pueden utilizar los canales de
comunicacion externa para transmitir la nueva imagen desde todos los
departamentos de la organizacion, asimismo, crear estrategias de identidad para
el personal a manera de retenerlo, formandolo para desarrollarlo y evitar que

emigren hacia la competencia.
4.7.1Factores influyentes directos e indirectos
4.7.1.1 Factores directos

Uno de los factores directos que impactan directamente en la empresa es la
rotacion del puesto de gerente general, ya que estos cambios no permiten que se
genere un ambiente de estabilidad sino de incertidumbre para el personal de la

empresa.

El no contar con una persona responsable de la administracion de personal y
comunicacioén organizacional, no cuentan con programas de difusion de cultura
genera confusion en el personal, falta de identidad, motivacion y mala
comunicacién por parte de los miembros de los departamentos; es evidente que

existe mucha division en las areas y poca informacion para el personal.

Los representantes médicos juegan un papel fundamental en la transmision de la

imagen y el manejo de informacion con los publicos clave, ellos son responsables
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de la comunicacion externa directa con el apoyo de material audiovisual a los

publicos clave.

La planta de produccion debe cumplir con lineamientos establecidos por la Norma
32-92, Buenas Préacticas de Manufactura, debe asegurar la calidad de los

productos e investigar y desarrollar nuevos productos.
4.7.1.2 Factores indirectos

Dentro de los factores indirectos se encuentra la aparicion de nuevos

competidores que ofrezcan productos similares de baja calidad a menor precio.

Otro factor indirecto que puede afectar la operacion se encuentra la escasez de
materia prima para la elaboracién de los productos. Por ultimo, puede afectar

también los factores de logistica y distribucién que se puedan presentar.
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4.7.1.3 Arbol de problemas

Figura 64: arbol de problemas
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Fuente: elaboracion propia
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4.7.1.4 Determinacién de prioridades comunicacionales

Tabla 4: Prioridades comunicacionales

Tiempo de o
Problema Afectados Responsables Actividades
Respuesta

Falta de Todo Gerencia General | -Implementacion
ggfgﬁiﬂva personal /Jefe de Gestion de  del Plan de
respecto ala Personal Difusion de la
marca Exeltis Filosofia

Corporativa
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Capitulo V
5. Estrategia de Comunicacién Organizacional y Gestién de Personal
5.1 Justificacion

La comunicacion organizacional se manifiesta diariamente en las empresas, de
diversas maneras. Por lo cual los directivos y gerentes deben disefar estrategias
que mejoren el flujo de comunicacion respecto a los procesos y dindmicas

comunicacionales tanto a nivel interno como externo.

La empresa Exeltis posee muy bien definidos los aspectos de marca e imagen
corporativa, sin embargo a nivel interno se encuentra la brecha de comunicacién
entre departamentos y la misma percepcion sobre la identidad corporativa no se
ha logrado transmitir a los colaboradores ya que éstos no asimilan la marca Exeltis
posterior a la adquisicién; por lo tanto, este mismo problema impacta
externamente al momento de transmitir la marca hacia el publico externo, tal es el
caso de los representantes médicos quienes son la fuente principal de

comunicacién externa con el publico clave: los médicos.

Adicionalmente, los colaboradores indicaron que un elemento primordial es la
formacién, ya que ésta es nula para el personal administrativo, solamente el
personal de ventas participa de talleres; los jefes consideran que la adquisicion de

competencias es indispensable para desempefiar los puestos de trabajo.

Por dltimo, es necesario que se considere la implementacion de un puesto de
Gestidon de Personal y Comunicacién que pueda velar por la gestion del personal
y la comunicacion interna, a través de herramientas que permitan flujo de
comunicacion transversal en la empresa y a la vez ejecute estrategias de

identificacion y desarrollo para el personal.

5.2 Objetivos
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5.2.1 Objetivo general

Fortalecer la comunicacion organizacional y la gestion del talento humano en los
colaboradores de la empresa a través de planes estratégicos que permitan

mejorar los procesos administrativos y comunicacionales.
5.2.2 Objetivos especificos

e Definir el rol estratégico de la Jefatura de Gestion de Personal y
Comunicacion Organizacional a través del descriptor de puestos por
competencias laborales.

e Fortalecer la identidad corporativa de la marca en los colaboradores a
través del plan de difusion de la filosofia corporativa.

o Reforzar las competencias laborales en los representantes médicos a
través del plan de formacion establecido como herramienta para mejorar la

comunicacién con los publicos externos.
5.3 Publicos objetivo

La estrategia de comunicacién organizacional estad dirigida principalmente al
publico interno que en su mayoria son de la generacion Y, en el area
administrativa se encuentra personal con nivel académico alto; en el caso del
personal de la planta de produccién el nivel académico es bajo y los colaboradores

pertenecen a la generacion X.
5.4 Propuesta

Tabla 4: Propuesta estratégica

No. Problema Solucién Funcién

1 Falta de -Validacion del descriptor de puestos Fatica. Esta
Responsable
de la Gestion
de Personaly | -Evaluar la posibilidad financiera para | para establecer la
Comunicacion
Organizacional

por competencias laborales actividad servira

crear la plaza comunicacion

-Contactar a reclutadoras para realizar | entre los
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el proceso.

colaboradores y
sus jefes, con el

objetivo de
obtener
informacion.
2 Falta de -Implementacién del plan de difusiéon Cognoscitiva.
ggp;ﬁgﬂva de la filosofia corporativa como primer | Pretende brindar

respecto a la
marca Exeltis

paso para estructurar la identidad
corporativa a todo el personal a través
de medios de difusion propuestos.

a todos los
colaboradores
informacion
veridica y objetiva
para replicarla en

el exterior.

3 Falta de plan de

el personal.

formacion para

-Disefio de modulos de formacion para
el personal por departamentos.
-Elaboracion y ejecuciéon de un plan de
formacion por competencias laborales.
-Prioridad: implementar el plan de
formacion con los representantes

médicos.

Fatica. Esta
actividad servira
para establecer la
comunicacion
entre los
colaboradores y
sus jefes, con el
objetivo de
obtener

informacion.

Fuente: elaboracion propia

5.5 Matriz de coherencia




Tabla 5: Matriz de coherencia
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Problema Productos | Objetivos Tipo de Publico Medio de | Presupuesto
de mensaje objetivo difusion
comunicac
ion

Falta de Descriptor | Definir la - Pudblico Impreso | Q.3,000.00

Responsa | de base para | Informativ | Interno

ble de la Puestos estructurar | o

Gestion por la gestién

de Competen | de

Personal | cias personal y

y Laborales | comunicac

Comunica ion

cion organizaci

Organizac onal en la

ional empresa.

-Plan de Promover | Formativo | Personal -Impreso | Q.20,000.00

Falta de Difusion la e que labora | y digital.

Identidad | de identidad informativo | en Exeltis.

Corporati | Identidad | corporativ

va Corporativ | a al

respecto |a personal

alamarca gue labora

Exeltis en Exeltis
a través
de medios
de difusién
y .
comunicac
i6n
interna.

-Propuesta | -Brindar Formativo | -Todo el - Q.

Falta de de Plan de | herramient personal Presenci | 10,000.00

plan de Formacion | as para - ale

formacion | por definir Represent | impreso

para el Competen | planes de antes

personal. | cias formacion médicos

Laborales. | por
competenc
ias
laborales,
reforzar la
identidad
corporativ
a para
proyectar
la marca al

publico
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externo.

Total Q33,000.00

Fuente: elaboracion propia
5.6 Plan de comunicacion

Problema 1: Falta de Responsable de la Gestion de Personal y Comunicacion

Organizacional

Objetivo de la propuesta de solucion: Identificar la necesidad de crear el puesto
para fortalecer estratégicamente la gestion de personal e implementacion de

estrategias de comunicacion organizacional.
Propuesta:

Se presentd a la empresa el Descriptor de puestos por competencias laborales
para crear el puesto de Jefe de Gestion de Personal y Comunicacion
Organizacional, el cual reportara directamente al Gerente General. Para ejecutar
esta accion, la Gerencia General debera validar el descriptor de puestos, crear la
plaza y contactar a una reclutadora para llevar a cabo la seleccion y contratacion

de la persona idénea.
Resultados esperados:

e Descriptor de puesto validado y autorizado

e Creacion de la plaza

e Integracion de la Jefatura de Gestion de Personal y Comunicacion
Organizacional

Problema 2: Falta de identidad corporativa respecto a la marca Exeltis.

Objetivo de la propuesta de solucion: Fortalecer la identidad corporativa a traves
de la implementacion del plan de difusion de la filosofia y la ejecucion de los

medios propuestos.
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Propuesta:

Implementacion del plan de difusion de la filosofia corporativa como primer paso
para estructurar las bases de la identidad corporativa respecto a la marca Exeltis.
El plan contiene las propuestas para difundir la mision, vision, la elaboracion de
una campafa de valores organizacionales a través de fotografias que “hablen por
si solas” y que reflejen cada uno de los valores. Adicionalmente, se proponen
distintos medios para que puedan ser implementados tomando como base la linea
grafica que se maneja en los distintos paises donde Exeltis tiene presencia, con el

objetivo de estandarizar los elementos que conforman la identidad corporativa.
Resultados esperados:

¢ Implementacion de las etapas del plan de difusion
e Ejecucion de medios de difusion

e Evaluacion de la etapa de difusion

e Personal identificado con la empresa

e Filosofia de la empresa expuesta

e Campafa de Valores implementada

e Calendarizacion de re induccion a todo el personal
Problema 3: Falta de plan de formacion para el personal

Obijetivo de la propuesta de solucién: Brindar herramientas para definir planes de
formacién por competencias laborales, reforzar la identidad corporativa para

proyectar la marca al publico externo.
Propuesta:

La prioridad es disefiar el modulo de formacion para los representantes médicos,
iniciando con la filosofia de la empresa como base para la adquisicion de
competencias laborales para desempeiiar su puesto de trabajo. Se propone el
plan de formacion para disefiar modulos de formacion por competencias laborales,

el cual puede ser aplicado a todos los departamentos de la empresa;
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adicionalmente, se sugiere la elaboracion del plan anual de formacion para ser
ejecutado el proximo afio.

Resultados esperados:

e Participacion del 100% del personal en el médulo |
e Personal formado respecto a la identidad corporativa Exeltis

e Posicionamiento de marca a nivel externo
5.7 Validacion de la propuesta

Se presenté al contacto clave de la empresa los productos en detalle y el
cronograma de actividades, con el objetivo de brindar la informacién sobre cada

producto y las estrategias a implementar a corto y largo plazo.
5.8 Cronograma de implementacién de las propuestas

Figura 65: Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA PLAN DE TRABAJO 2016

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMERE
2al7 | 9al14 |[16al21[23al31| 1al4 | 6al11 [15al15|20al256(27al30| 1al3 | 4al9 |[11al16[15al 23| 25 al 30
Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Walidacidn del Descriptor de
Puestos por Competencias
Implementacidn del plan de
2 |difusidn de filosofia
organizacional
Implementacidn del plan de
formacidn por competencias

Fuente: elaboracion propia
El cronograma muestra las acciones a ejecutar en el corto plazo.
5.9 Plan de monitoreo y evaluacién

Tabla 6: Plan de monitoreo y evaluacion
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Producto Objetivo Indicador Responsabl | Medio de | Frecuenci
e verificacién a
Descriptor de | Definir la -Contratacion -Gerente -Contrato de | -Anual
puesto de base para General trabajo
Jefe de estructurar
Gestion de la gestion -Evaluacion
Personal y de personal de
Comunicacio |y desempenio
n comunicaci basado en el
Organizacion | 6n descriptor de
al organizacio puesto.
nal en la
empresa
Plan de Promover la | -Mision y -Jefe de -Guia de Semanal
Difusion de identidad Vision Gestion de | observacion
Filosofia corporativa | expuestas Personal/ -Encuestas
Corporativa al personal | -Participacion | Asistente -NUumero de
gue labora | del 100% del Administrati | celebracione
en Exeltisa | personalenla |va s realizadas
través de induccion -Medios de
medios de | - difusion
difusién y calendarizacio utilizados
comunicaci | nde
oninterna. | celebraciones
-Planificacion
de Reuniones
-Uso de
uniforme
Plan de -Propuesta | -Diagndstico -Jefe de - -Mensual
Formacion de Plan de | de Gestion de | Cumplimient
por Formacion | Necesidades Personal o del Plan de
Competencia | por de Formacion | /Asistente Formacion
s Laborales. Competenci | -Numero de Administrati
as talleres va
Laborales. impartidos

mensualmente

5.10 Visioén del futuro

Fuente: elaboracion propia

La empresa deberad tomar conciencia de la importancia de la comunicacion

organizacional y la gestion del talento humano.

personal vy

comunicacion

organizacional

implementando

administracion de personal, comunicacion interna y externa.

Responsable de la gestiéon del

estrategias de
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Al implementar adecuadamente las estrategias propuestas, se lograra contar con
personal identificado con la organizaciébn, mision y vision expuestas; el
cumplimiento del plan estratégico a través de los Gerentes y Jefes, mejora en la
comunicacién transversal; estructura de moddulos de formaciéon para los
representantes meédicos que forme parte de la induccion al personal de nuevo
ingreso y por ultimo, plan de formacion anual estructurado para el desarrollo del

personal.
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Conclusiones

La empresa cuenta con una estructura bastante sélida, compuesta por
distintos departamentos, sin embargo, en el estudio realizado se evidencio
la necesidad de contar con una persona que pueda velar por la

administracion del talento humano y la comunicacion organizacional.

El personal que ha mantenido una trayectoria de afios en la empresa ASTA
Médica Centroamericana, se mantiene identificado con la marca, por lo cual

no asimilan la marca Exeltis y existe resistencia al cambio.

La empresa no brinda herramientas a su personal para adquirir
competencias para desempefiar su puesto de trabajo, Unicamente el
departamento de ventas goza de ese beneficio, sin embargo, el sentir es

colectivo sobre la necesidad de formaciones.

Las marcas ASTA Médica Centroamericana, S.A. y AltianPharma gozan de
una buena reputacion en el mercado guatemalteco, sin embargo, la marca

Exeltis aun es desconocida para los publicos externos

El personal actualmente manifiesta estar muy orgulloso de la empresa, la
cultura y clima organizacional son agradables, las relaciones
interpersonales se llevan a cabo con cordialidad, respeto y trabajo en
equipo. Por otro lado, el nivel de liderazgo en los niveles gerenciales se

presenta débil y se maneja mucho estrés laboral.

La adquisicibn de la empresa y rotacion de la Gerencia general ha
provocado la falta de identidad corporativa, afectando factores que aun
generan confusion en los colaboradores como la filosofia de la
organizacion, la estandarizacion de los objetivos organizacionales,

incertidumbre y falta de identificacion con la organizacion.
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Recomendaciones

La empresa debe considerar la contratacion de una persona responsable
del area de Gestion de personal y comunicacion para que pueda liderar el
proceso de personal, la comunicacién interna y trabaje en equipo con la

gerencia de mercadeo y ventas para mejorar la comunicacion externa.

Se debe implementar el plan de difusién de la filosofia de la empresa para
reforzar la mision, visiobn y valores de Exeltis, enriqueciéndola con
estrategias de comunicacion interna para incrementar la identidad e

identificacion con la marca Exeltis.

La especializacion y formacién es indispensable en las empresas que
deseen contar con personal competente; por lo tanto, se recomienda la
implementacion del plan de formacion anual para estructurar los médulos

de formacion por departamento.

Los representantes médicos constituyen un enlace clave con el publico
externo, por lo tanto, es indispensable que cuenten con la informacion
necesaria de la empresa y los productos para que puedan incrementar la

imagen corporativa con los publicos externos.
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Anexo 1: Organigrama Personal Administrativo
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Anexo 3: Listado de Cotejo — Guia de observacién comunicacidn interna

Enunciado SI NO
Poseen mision y vision expuesta
Los valores son visibles en los departamentos de la
empresa
Se comunican por medio de correo electrénico
Existe cartelera para publicar informacion
Utilizan buzon de sugerencias
Los colaboradores tienen clara la naturaleza de la
empresa a la que pertenecen
Existe buena comunicacion entre departamentos
Se observa un ambiente laboral agradable
Existe una politica de puertas abiertas
Sostienen reuniones periédicas para informar al
personal
Los jefes mantienen informados al personal a su
cargo
Existe comunicacién informal
Se percibe una cultura de rumores y desinformacion
Los colaboradores se sienten informados sobre los
cambios que se dan en la empresa
Constantemente llevan a cabo actividades de

integracion con el personal



Anexo 4. Cuestionario nivel gerencial y jefaturas

Universidad de San Carlos de Guatemala
Diagndstico de Comunicacién Organizacional

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

Instrucciones:

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

Totalmente De Acuerdo En Desacuerdo | Totalmente
de Acuerdo en
Desacuerdo

Conozco la mision de la empresa
Conozco los valores de la empresa
3 Tengo clara la vision de la empresa
Me preocupo por mantener
informado a los colaboradores a
mi cargo

Proporciono informacién para que
mi equipo desempefie su trabajo
de manera eficiente
Constantemente brindo
retroalimentacidn sobre el trabajo
realizado

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

Establezco metas claras junto con
mi equipo de trabajo

Utilizo diversos medios para
comunicarme con mi equipo de
trabajo 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

/i Existe comunicacion de doble via
con mi equipo de trabajo

e
w



Mantengo buena comunicacién
con los otros miembros del equipo

Gerencial y Jefes de Area

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

Puedo decir que existe una buena
relacién entre los miembros de
otros Departamentos

Existen codigos de comunicaciony
conducta en el Departamento

E¥H A veces siento ganas de renunciar

Busco alternativas para solucionar
confllctos

Me siento orgulloso de mi empresa

10 Puedo decir que existe trabajo en
equipo en mi Departamento

Medios de Comunicacién que utilizo:
Reuniones

Documentos (memos y cartas)
Cartelera

Teléfono

Reuniones Informales

Correos electrénicos

Otros (especifique)

OO0O000O0

iMuchas gracias por su Colaboracién!



Anexo 5: Encuesta - Colaboradores
Universidad de San Carlos de Guatemala
Diagndstico de Comunicacién Organizacional

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

Instrucciones:A continuacidn se presenta una serie de enunciados, los cuales tienen como
objetivo evaluar la comunicacidn que se maneja en la empresa. Marque con una “X” la opcién
que considere correcta. La calidad del resultado dependera de la veracidad de sus respuestas.

Totalmente De En Totalmente
De Acuerdo | Acuerdo | Desacuerdo | en
Desacuerdo

Conozco la misién de la empresa

Conozco los valores de la empresa

Tengo clara la visién de la empresa

Las autoridades me mantienen informado
sobre los cambios que se dan en la empresa
Me siento identificado con la empresa

La relacién laboral con mi Jefe inmediato es
de cordialidad y respecto

Existe cultura de reconocimiento

Existe comunicacién informal en la empresa
Constantemente recibo retroalimentacion
sobre el trabajo realizado

Percibo liderazgo en las Autoridades de la
empresa

Cuento con la informacién necesaria para
desempefiar mi puesto de trabajo

Cada Departamento trabaja de forma aislada
La empresa se rige por politicas

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 medios formales de comunicacion
para informar a mis compaferos

Me preocupa el futuro de la empresa
Generalmente se maneja mucho estrés en el
Departamento



—----

EYH Me agrada la cultura de la empresa

Se observan pequefios grupos entre los
colaboradores de la empresa

Avecessiento ganasderenunciar

»X:3 Utilizo medios de comunicacién informales
para comunicarme con mis compaferos

:) Mantengo una buena relacién con todos los
colaboradores de la empresa

.

32 Puedo expresar mi opinién con libertad

34 Recibo mensajes informativos de la empresa

. La informacidon que recibo de la empresa es
clara

. Me capacitan constantemente en la

empresa

Siento quelaempresamevalora

Cuando surgen conflictos, busco alternativas
para solucionarlos

Medios de Comunicacién que utilizo:
Reuniones

Documentos (memos y cartas)
Cartelera

Teléfono

Reuniones Informales

Correos electrdénicos

Otros (especifique)

OO0O00O0O0

iMuchas gracias por su Colaboracién!



ESTRATEGIA DE
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL Y
GESTION DE TALENTO
HUMANO



Presentacion

La comunicacion organizacional se manifiesta diariamente en las empresas, de
diversas maneras. Por lo cual los Directivos y Gerentes deben disefiar estrategias
que mejoren el flujo de comunicacion respecto a los procesos y dinamicas

comunicacionales tanto a nivel interno como externo.

La empresa Exeltis posee muy bien definidos los aspectos de marca e imagen
corporativa, sin embargo a nivel interno se encuentra la brecha de comunicacién
entre departamentos y la misma percepcion sobre la identidad corporativa no se
ha logrado transmitir a los colaboradores ya que éstos no asimilan la marca
posterior a la adquisicién; por lo tanto, este mismo problema impacta
externamente al momento de transmitir la marca hacia el publico externo, tal es el
caso de los representantes médicos quienes son la fuente principal de

comunicacién externa con el publico clave: los médicos.

Adicionalmente, los lineamientos que provienen de la casa matriz no son claros, lo
cual causa desinformacion al momento de desempefiar las funciones y procesos

de la empresa.

Por ultimo, es necesario que se considere la implementacién de un puesto de
Gestidon de Personal y Comunicacién que pueda velar por la gestion del personal
y la comunicacién interna, a través de herramientas que permitan flujo de
comunicacién transversal en la empresa y a la vez ejecute estrategias de

identificacion y desarrollo para el personal.



Estrategia de Comunicacion

Organizacional y Gestion del Talento
Humano

Objetivo General

Fortalecer la comunicacion organizacional y la gestion del talento humano en los
colaboradores de la empresa a través de planes estratégicos que permitan

mejorar los procesos administrativos y comunicacionales.

Objetivos Especificos

e Definir el rol estratégico de la Jefatura de Gestion de Personal y
Comunicacion Organizacional a través del descriptor de puestos por

competencias laborales.

e Fortalecer la identidad corporativa de la marca en los colaboradores a

través del plan de difusion de la filosofia corporativa.

e Reforzar las competencias laborales en los representantes médicos a
través del plan de formacién establecido como herramienta para mejorar la
comunicacién con los publicos externos
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Rethinking healthcare

DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

I. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Jefe de Gestion de Personal y Comunicacion Organizacional
Departamento: ‘ Gestion de Personal y Comunicacion Organizacional
Reporta a: ‘ Gerencia General

-

Gerencia General

Asistente de
Gerencia

Jefe de Gestion de
Personaly
Comunicacion
Organizacional

III. FUNCION PRINCIPAL

Gestionar la administracion del personal a través de los procesos de talento humano y comunicacion
organizacional de acuerdo a las politicas y procedimientos.

IV. FUNCIONES DEL PUESTO

Funcion Principal Subfunciones Elementos de Competencia

Determinar las politicas administrativas para
los procesos relacionados a talento humano.

Gestionar la administracion | Disefiar y ejecutar los
de personal a través de los | procesos de talento humano
procesos de talento de acuerdo a las politicas y
humano y comunicacion procedimientos. Fortalecer la administracion de personal a
organizacional de acuerdo través de procesos relacionados a
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a las politicas y expedientes y movimientos conforme el
procedimientos. manual de politicas administrativas.

Ejecutar el proceso de reclutamiento,
seleccion y contratacién para el ingreso de
personal.

Disefiar, ejecutar y evaluar el plan de
desarrollo y formacion anual para el personal.

Verificar la escala salarial y proponer mejoras
en las compensaciones del personal.

Promover un clima organizacional agradable
para el personal a través de actividades de
integracion.

Implementar estrategias de comunicacion
interna para generar flujo de informacion
ascendente, descendente, horizontal,

Planificar e implementar . ) i
transversal y reforzar la identidad corporativa.

estrategias para fortalecer la
comunicacion organizacional
en la empresa.

Apoyar en el disefio de estrategias de
comunicacion externa con el departamento
de Mercadeo para fortalecer la imagen y
posicionamiento de la empresa.

ES DEL PUESTO

e Otras actividades afines al puesto que contribuyan al logro de la Vision y Misién de la empresa.
e Orientar a las Gerencias y Jefaturas en la toma de decisiones relacionadas a administracion de
personal y comunicacion.

VI. RELACIONES DE TRABAJO

Relacion de Trabajo Interna ‘

Dependencias Propésito

Todas los departamentos de la empresa. Gestion de Personal y Comunicacion Organizacional.
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Relacién de Trabajo Externa

Proveedores de servicios Eventos de cultura organizacional
VII. RESPONSABILIDAD POR MANEJO DE INFORMACION

}I

Tipo de Informacion Impacto de la Informacién

Confidencial Gestién de Personal. Alto

Mejorar comunicacién ascendente,

) Alto
descendente, horizontal y transversal.

Comunicacion interna

Comunicacion externa Mejorar la imagen corporativa. Alto

Entorno Laboral

VIII. ASPECTOS DEL ENTORNO LABORAL ‘

El trabajo es realizado en el interior de una oficina Diariamente

J

IX. PERFIL DEL PUESTO

El cargo requiere licenciatura en administracion de

empresas, recursos humanos, pedagogia o psicologia.
Nivel de Licenciatura Deseable Maestria en Administracion de Recursos
Humanos o Comunicacion Organizacional.

Experiencia Externa Deseable

Experiencia en procesos de gestiéon de personal y
comunicacion interna.
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Competencias Conductuales

Manejo de Personal
Capacidad de analisis
Liderazgo

Planeacion estratégica
Vision a futuro
Comunicacion
Creatividad
Innovacion

Habilidades

Nivel Jefatura

e Manejo de Office
Nivel Jefatura e Programa de disefio
e Programas de Gestion de Personal




PLAN DE DIFUSION

DE LA
FILOSOFIA

ORGANIZACIONAL



Filosofia de la Empresa

En un contexto econdmico donde el capital intelectual es la principal fuente de productividad la
dimension filoséfica de la empresa es una guia que permite alinear los talentos de una forma
eficiente. Tener un propdsito claro permite introducir dos elementos: encontrar sentido a las
tareas que se realizan dia a dia y enfocar los esfuerzos en los resultados. Asi, los colaboradores

desempefiaran sus atribuciones de forma consciente y alineada con la misién de la empresa.

La filosofia de la empresa es la base para definir los objetivos empresariales, establecer rutas de
accién y estrategia para definir quiénes somos como empresa y hacia donde vamos, definiendo
los principios y valores que determinardn las conductas y comportamientos. La filosofia forma
parte también de la cultura organizacional y debe ser conocida por todos los colaboradores de

la empresa.

Estos aspectos deben estar expuestos y ser difundidos en la empresa para promover la cultura

organizacional a través de estrategias de comunicacion interna.

Etapas de Difusién

La difusidn de la filosofia requiere cumplir ciertas etapas que permiten identificar el circulo de
ejecucion estructurado para obtener resultados dptimos. Las etapas de difusion se dividen en

tres:




Monitoreoy
Evaluacion

Planificacion

1. Planificacion

Se refiere a la etapa en donde se planea cdmo se implementara la difusion, etapa en la cual se

debe considerar:

e Los mensajes que se quieren transmitir

e El publico al que va dirigido

e Elleguaje

e Los medios de difusidn a utilizar

e El presupuesto

e Las fechas de implementacion

e Se sugiere mantener la linea grafica en todos los disefios para evitar confusion

e En otros paises donde Exeltis tiene presencia, se utiliza la siguiente imagen, que puede ser
considerada para Guatemala, para ser implementada en todas las campafias de

comunicacion como un simbolo que identifica la empresa.




2. Ejecucion

En esta etapa se implementan las estrategias de difusion de acuerdo a los medios de difusion
establecidos y calendarizados. Es necesario cumplir con la planificacién para estructurar el

proceso y alcanzar los resultados esperados.

3. Monitoreo y evaluacion

Esta etapa es la mas importante, posterior a la implementacidn se debe realizar un monitoreo
para verificar que las estrategias se hayan implementado de acuerdo a la planificacion. La
evaluacién permite definir un pardmetro de percepcidn respecto a la filosofia de la empresa, se
sugiere implementar una encuesta para identificar si el personal asimilé la filosofia y los medios de

difusiéon mas efectivos.



Medios de Difusion

A. Rotulos Decorativos

Los rétulos decorativos se pueden colocar en distintos puntos de la empresa, para exponer la
mision y vision. Se propone colocarlos en lugares estratégicos donde el personal frecuente, se
sugiere en la entrada, en la cafeteria y en los distintos departamentos de la empresa. Se puede

_ utilizar material de PVC, madera o acrilicos.
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Por ultimo, permite al colaborador de reciente ingreso determinar inicialmente la cultura de la

e

empresa. Para enriquecer la induccién general, se puede entregar un trifoliar que resuma toda la

informacidén brindada respecto a la empresa. (Ver anexo 1)
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C. Articulos Promocionales

Los articulos promocionales cumplen dos funciones: permite recordar al personal lo qué la
empresa quiere transmitir a través de implementos para uso del personal o decoracion de

escritorio y a la vez crea identidad. Importante disefiar articulos promocionales para distribuirlos a

nivel interno.




D. Capsulas Informativas

Las capsulas informativas permiten establecer vinculos con el personal a través de mensajes
motivacionales o informacidon que la empresa considere compartir con el publico interno. Los
mensajes deben enviarse con la linea gréfica establecida por la empresa y con lenguaje

comprensible.

E. Reuniones con Circulos de Gestion

Los circulos de gestién estan conformados por publicos clave en la organizacién, responsables de
ejecutar, transmitir y promover la comunicacidon horizontal, ascendente, descendente vy

transversal. En los circulos deberd participar un representante de cada area de la empresa:

e Ventas

e Finanzas

e Logistica

e Registro

e Mercadeo

e Planta

Cada uno de los miembros debera asumir un rol de comunicacion; se deberan calendarizas las

reuniones ya sea de forma quincenal o mensual para presentar proyectos e informes; evaluar el
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avance y los resultados alcanzados en relacidn a los objetivos estratégicos. Adicionalmente, puede
ser una herramienta de evaluacion de desempefio para la Gerencia General respecto a los
indicadores de desempefio y mejora de la comunicacién horizontal entre departamentos a través

de la implementacion de compromiso y trabajo en equipo a nivel gerencial.

F. Reuniones con Publicos Internos

Las reuniones informativas buscan promover la comunicacién descendente y ascendente en los

distintos departamentos de la empresa. Pueden ser de dos tipos:
e Reuniones con personal de cada area:

Estas reuniones tienen como objetivo promover la difusidn de la filosofia, transmitir informacién
sobre acontecimientos importantes de la empresa, cambios en la estructura y objetivos
estratégicos. Los Gerentes y Jefes deben calendarizar las reuniones y verificar que todo el

personal comprenda la informacidn.
e Reunidn Individual

Los Gerentes y Jefes deben calendarizar reuniones individuales con cada uno de los miembros del
equipo para evaluar la comprensidn de la filosofia y promover una cultura de “puertas abiertas”,
en el cual cada miembro pueda compartir su percepcidn respecto a la filosofia de la empresa, la
contribucion de su puesto en relacion a los objetivos de la empresa y aspectos a mejorar, todo con
la finalidad de facilitar la comunicacién ascendente. Esta estrategia permite crear motivacion,

confianza, credibilidad y mejorar la relacion jefe — colaborador.

G. Plan de formacion Anual

El plan de formacidon busca definir un procedimiento estructurado el cual contenga la planificacion
de los talleres de formacién que se impartiran durante el afio. Este plan se debe trabajar en
conjunto con los encargados de cada una de las areas para definir con base en las necesidades de
formacién, los talleres que se impartiran y el publico al que va dirigido. Basados en esta

informacidn se realiza la planificacién de cada uno de los mddulos y los facilitadores que lo
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impartiran. En cada uno de los talleres se puede iniciar con la filosofia de la empresa y dentro de
los objetivos del taller establecer la relacion del tema con el alcance de las estrategias definias por

la empresa.

H. Campana de Valores

La campanfa de valores debe ser un evento estructurado que consistira en varias fases:

Fase I: Planificacion de las acciones principales para lanzar la campafia de valores, se sugiere lanzar
una campana inicial en la cual a través de fotografias que hablen por si solas describan cada uno

de los valores que definen la empresa.

Fase Il: Organizar un evento de lanzamiento de filosofia y valores en el cual a través de dinamicas
como rally los colaboradores experimenten los valores; adicionalmente entregar material para
reforzar la presentaciéon de los mismos, en este evento se puede contar con testimonios de

colaboradores que se destaquen por ser ejemplo de la vivencia de valores.

Fase lll: Evaluar el impacto de la actividad y percepcion de los valores a través de encuestas con

preguntas sencillas respecto a cada valor.

)

Constante




I. Eventos Corporativos

La cultura e identidad corporativa trabajan conjuntamente, durante el afio se deben considerar
ciertas festividades importantes que formen parte de la cultura, en la cual se puede reforzar la

filosofia de la empresa; alguno de estos eventos pueden ser:

e Celebracion de cumpleafios

e Colaborador del mes

e Actividades de Integracion

e Diade lasecretaria

e Diadelamadre

e Entrega de pines de reconocimiento

e Convivio

J. Manual de Politicas
El manual de politicas es una herramienta que sirve para difundir las bases y reglas de

comportamiento y accidn en relacién a las politicas y procedimientos que se llevan a cabo en la
empresa. Este manual se debe definir en conjunto con la Gerencia General y jefaturas para
establecer los procedimientos clave que deben ser ejecutados por los miembros de la empresa.

Este manual debe incluir:

e Introduccién
e Objetivos
e Historia de la empresa
e Filosofia de la empresa
e Politicas Administrativas (que aplican a toda la organizacidn)
e Politicas por Departamentos:
o Gerencia
o Ventas

o Finanzas



o Logistica
o Mercadeo
o Registros
o Planta
e Base legal
e Glosario

e Anexos

K. Senalética

Para lograr la estandarizacién de la imagen, se sugiere utilizar los disefios que utiliza la empresa en
otros paises, para mantener la linea grafica en temas de comunicacidén organizacional. Algunos

ejemplos del uso en otros paises:

LABORATORY ==

INFORMATION €=

N>

Fuente: www.brandemia.org



L. Dotacion de Personal

La dotacion de personal es indispensable en una organizacidon ya que permite crear identidad a
través de elementos como el gafete, el cual debe también ser portado y representa la identidad de
cada colaborador dentro de la empresa; el uso de las tarjetas de presentacion debe ser
estandarizado manteniendo la linea grafica de Exeltis; por ultimo, el uniforme puede ser utilizado

por todo el personal, definiendo politicas para su uso, utilizando el modelo actual.
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PLAN DE FORMACION

POR COMPETENCIAS
LABORALES DIRIGIDO A
REPRESENTANTES

MEDICOS



Competencias

El plan de formacién es un instrumento de desarrollo que permite la adquisicion de
competencias conductuales y técnicas para el desempefio del puesto de trabajo. Esta dirigido a
los representantes médicos quienes son el enlace de comunicacién externa con los publicos,
son los encargados de transmitir la informacién de la empresa hacia afuera. Los representantes
médicos juegan un papel clave ya utilizan distintos medios de comunicacidn organizacional
para posicionar la marca a través de informacidn verbal, material de apoyo y comportamientos.
Por lo tanto, se propone un plan de formacidn para desarrollar las competencias en el personal
y que pueda tener un impacto positivo con los publicos externos; este objetivo se puede lograr
si se brinda las herramientas de comunicacién necesarias a lo interno para que domine al 100%
la informacidn corporativa, se sienta identificado con la marca y pueda persuadir a los clientes
potenciales.

Se enfoca en las tres dreas de aprendizaje:

Cognitivo Habilidades y Destrezas J Actitudinal

Saber Saber hacer J Saber Ser J

El Plan de formacidn requiere que se definan los objetivos de desarrollo, logros que se esperan
sean alcanzados una vez finalizada la formacidn, las competencias que abordara cada médulo,
la identificacién de contenidos y definicién de la estructura del programa. El plan debe
contener competencias técnicas y conductuales.

Procedimiento para elaborar un plan de
formacién por competencias laborales

1. Definir el médulo de aprendizaje

El modulo de aprendizaje es una unidad de aprendizaje que integra las habilidades, actitudes y
conocimientos requeridos para el desempefio efectivo en un drea de competencias, a través
del desarrollo de experiencias y tareas complejas que provienen del trabajo en un contexto
real. Esto implica:



- La participaciéon en un mdédulo o mds da inicio a un proceso de formacién continua del

participante, a lo largo de su trayectoria laboral.

Posterior a realizar el procedimiento se obtiene el nombre de cada uno de los médulos que
conformardn la formacién por competencias laborales. A cada uno de los médulos se les debe

asignar un cédigo que los identifique para la formacién.

2. Definir objetivos

El objetivo general permite definir de forma genérica el tipo de comportamiento esperado en
términos de conocimientos, habilidades o actitudes que el participante debera alcanzar al

finalizar un proceso de aprendizaje.

nau

-

Previo a la redaccién de los objetivos, se debe tomar en cuenta lo siguiente:

Vw2

La redaccién de objetivos debe contemplar:

—
——
—

ones de lograr niveles de%

Analizar de qué deberan ser capaces los participantes al finalizar el médulo
Tomar en cuenta conductas observables y evaluables
Determinar el impacto de los objetivos al finalizar el mddulo
Dimensionar los objetivos de acuerdo al tiempo establecido
Ser claros y concisos en la redaccidn de los objetivos

Persona Conducta Contenido Circunstancias Nivel de
eficiencia
Determinar Determinar la | Tema o subtema | Situacion en la | Nivel minimo
quién ejecutara | actividad que se | al que se refiere | que se ejecutara [ con que debe
la conducta ejecutara a | el contenido, el | la conducta, las | realizarse la
través de un | objeto de | condiciones tarea
verbo evaluable | aprendizaje didacticas y
materiales
Que el | Identifique... Los 4|a través de | Con acierto del
participante... componentes estudio de casos | 100%.
del
presupuesto...

Existen algunos verbos que no se recomiendan en la redaccién de los objetivos:

e Saber

e Conocer
e Entender
e Apreciar
e Captar

.



son directamente evaluables, éstos se expresan con mayor grado de especificidad.

3. Determinacion de Contenidos

El contenido del programa se estructura con el conjunto de conocimientos, habilidades y
actitudes que el participante debe adquirir, dominar y aplicar como resultado de formacién. Se
deben considerar ciertos aspectos para la determinacién de los contenidos:

e Nivel de los participantes

e (laridad y grado de profundidad con el objetivo que contengan todos los elementos
indispensables para el cumplimiento del objetivo

e Contenido util y practico para el participante

e Contenidos actualizados para aplicar el contenido

Los contenidos se deberdn dividir en temas y subtemas en funcién de los contenidos
especificos para cada competencia a desarrollar. A partir de la determinacién de contenidos, se
debe definir la duracién del médulo compuesto por el nimero de horas tedricas y practicas.

Para determinar los contenidos de las competencias de Actitud se debe tomar como base los
comportamientos esperados para el puesto.

4. ldentificar Técnicas de Instruccion

Las actividades del programa se basan en técnicas que facilitan el proceso de instruccidon -
aprendizaje y se basan en:

e Objetivos de Aprendizaje

e Caracteristicas del grupo

e Dominio del instructor sobre la técnica
e Disponibilidad

Existen 4 técnicas de instruccidn que pueden ser utilizadas por el facilitador:

e Técnica Interrogativa
Se caracteriza por la utilizacion de preguntas y respuestas para adquirir informacion y
opiniones de lo aprendido. Fomenta el pensamiento creativo, propicia un ambiente de
comunicacidn abierto.

e Técnica Demostrativa
Consiste en demostrar de una forma tedrica y practica el manejo de un instrumento o aparato
técnico con el propdsito de complementar, aclarar y precisar una exposicidon con base en la
comprobacién.



do toda su presentacion

e Técnicas Grupales
Se utilizan para lograr el cumplimiento de objetivos grupales establecidos en el proceso de
aprendizaje, facilitan la comunicacién de los miembros del grupo y la practica necesaria para
facilitar el trabajo.

5. Identificacion de Recursos Didacticos

Los recursos didacticos son un conjunto de materiales que apoyan y facilitan el proceso de
instruccién - aprendizaje. Los recursos didacticos cumplen con varios propdsitos:

e Facilitan la comprensién de los hechos y conceptos
e llustran lo que se expone verbalmente

Los recursos didacticos mas utilizados actualmente son pizarrén, rotafolio, diapositivas,
computadora, cafionera, videos, otros, etc.

6. Evaluacion

Se debe tomar en cuenta el tipo de evaluacién que se aplicard, ya que depende de los objetivos
del méduloy el facilitador. La evaluacién se puede dar en tres momentos:

a. [Inicial: Sirve como diagndstica y permite identificar las expectativas, experiencias y
conocimientos que tienen los participantes sobre los temas y el médulo en si.

b. Formativa: Se aplica durante el desarrollo del evento para comprobar que los
participantes han comprendido el mddulo, ésta se debe realizar basada en los objetivos
planteados para cada tema y subtema.

c. Final: Se realiza al concluir el evento, sirve para valorar los objetivos alcanzados.

Las evaluaciones se pueden llevar a cabo a través de instrumentos como: pruebas practicas
para evaluar habilidades y destrezas, pruebas orales o escritas para evaluar conocimiento y
escalas estimativas para evaluar conductas.

7. Puestos a los que aplica este médulo

El médulo de aprendizaje es realizado para cada puesto, en este caso se propone un ejemplo
para el puesto de Representante Médico, sin embargo, el instrumento se puede utilizar en
todos los puestos siempre y cuando se definan claramente las necesidades de formacién para
cada uno de los puestos, debe contar con el visto bueno de la Gerencia y Recursos Humanos.
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Plan de Formacion

Titulo del Médulo de Aprendizaje:

Modulo I: Cultura Exeltis
Objetivo General: Que los participantes determinen los elementos de la identidad corporativa que
determinan el diferenciador ante otras empresas.
Duracidn Total de Horas: 5

OBIJETIVO
S
ESPECIFIC
(0}

Que el
participan
te
identifiqu
e los
elemento
s que
conforma
nla
filosofia y
identidad
corporativ
a para
proyectarl
a con los
publicos
externos
con los
cuales se
relaciona.

TECNICAS DE
INSTRUCCION

0000

Interrogativa
Expositiva
Demostrativa

CONOCIMIENTOS

Historia Exeltis

Filosofia de la
empresa

- Mision

- Visién

- Valores

- Objetivos

estratégicos

Identidad
corporativa

Elementos que

conforman la
identidad
corporativa
Imagen
corporativa
Cultura
corporativa
Mi rol en la
empresa

Rot{ o

S

@)

O
Otros:

Horas Teoricas: 2.5

CONTENIDOS
HABILIDADES

Comunicacio
n asertiva
Presentacién
con los
publicos
externos
Relaciones
Interpersona
les

RECURSOS DIDACTICOS

Cafionera
Computadora

ACTITUDES

Horas Practicas:

2.5

INSTRUMENTO

S DE

EVALUACION

Trabajo
en
equipo

Actitud
de
Servicio

MODULO

Hoja
de
trabajo
individ
ual: (25
puntos
)

Hoja
de
Trabaj
o
grupal
(25
puntos
)
Prueba
escrita
(50
puntos

)
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médicos




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Guatemala 09 de mayo de 2016
Of. Postgrado 227-2016

Licenciado

Duke Holness
Director General
Exeltis Guatemala
Presente

Estimado Lic. Holness:

Es un gusto saludarle Yy a la‘vez resentarle a la Licenci-da Ménica Maria Mazariegos
Cristales, carné No. 100015617, quien es estudiante de la \aestria en Comunicacién
Organizacional, de la Esctiela de Ciencias d& la Comunicacitn de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

La Licda. Ménica Maria Maza‘riegos S0/ ltita.rcalizar su |rabajorde Graduacion de la
Maestria en Comunicacién Organiziciona, n 1% Institucie que_usted dirige, el mismo
consiste en realizar un Diagndstico de cé nicacién org h'zacioﬂ%, interno y externo, y
con base a los resulta%‘%s presentar una Estk t% fiigf Con unicac{"én.

Apreciare su valiosa’co aboracion en el sentidg’de;enviaf |a carta'qle avala la aceptacion
para que la Licenciada ‘Mazariegos, desarfolle el trabajo <de) graduacién en dicha
Institucion, asi como su; «/isto Bueno al momento de finalizae‘f’ggda uno de los productos

que sean generados en el deSarrollo del diagnéstico y est(agggj,

a5 O
ok ¢
T (o]

Cordialmente,

“Id y Enseiiad a Todos”

\enciag
526 de/a

2
. D
“rapapunes®

c.c. archiva

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionu s a¢.org




ASTA Medica Centroamericana. § A - Apariado postat 301 A” Guatemata C A

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria

Presente

ASITA

MEDICA

Centroamericana,S.A.

ASTA Medica Centroamencana § A.
13 Av "A” 2-95 Zona 2 de Mixco
Colonia La Escuadrilia

Apariadb Postal 301 "A°

Guatemala, Centro Aménca
Teigfonos (502) 2229-3200

Telefax  {502) 22506520

Guatemala, 13 de mayo de 2016

SiRef / your ref De fecha / Date N Ref ! Our ref

Estimado Maestro Moran:

Fecha / Date

Reciba un saludo cordial en respuesta al oficio No. Postgrado 227-2016 de
fecha 09 de mayo del 2016 autorizo que la Licenciada Ménica Maria Mazariegos

Cristales con No. de Carné 100015617, realice el Trabajo de Graduacion de la Maestria

en Comunicaciéon Organizacional y asi mismo me comprometo a dar el visto buen a

cada producto que la Licenciada Mazariegos elabore durante la realizacién del mismo.

@RECIBIDO Y

cecnn 20| 0S G

HORA_ AL 7 hes
POSTGRADO

l

TRelefono/Telephone (502) 2229-3200 - Telefax (502) 2250-6520
0\'.
<3

R “‘x di entroamericana, S.A. Apartado postal 301 * A® Guatemala, Centro América
s B 95, Zona 2 de Mixco, Colonia La Escuadrilla. Guatemala, Centro América



Guatemala, 6 de octubre de 2016

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

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

Estimado Maestro Moran:

Por este medio hago de su conocimiento que la Maestra Monica Maria Mazariegos Cristales con
carné No. 100015617, ha desarrollado el trabajo de graduacién correspondiente a la Maestria de
Comunicacién Organizacional en la empresa; presentando para su validacién los productos de

comunicacién el dia jueves 6 de octubre del presente afio.

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

estrategia presentada.

Atentamente,

Lic. Carj s
Jefe de @ontabilidad y Finanzas
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