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Resumen

El “Diagndstico y estrategia de comunicacion organizacional para Almacenaje y Manejo de
Materiales Eléctricos, S. A. (AMESA)” que se presenta a continuacion enfoca su contenido en el
andlisis, evaluacién del funcionamiento de la comunicacion interna y externa, asi como en el
planteamiento de una estrategia de comunicacidén que responda a las necesidades especificas de
dicha entidad de forma integral, proveyéndole de informacién actualizada que le permitira poder
implementar la gestion estratégica de la comunicacion en sus actividades cotidianas, con el fin de
influir positivamente en sus procesos de trabajo, relacionamiento y desarrollo, asi como en el

fortalecimiento de su imagen, posicionamiento y reputacion ante sus publicos objetivo.

Este proyecto se llevo a cabo tomando en cuenta que la comunicacion organizacional, desde
multiples perspectivas de estudio, se constituye en un conjunto de estrategias, instrumentos y
acciones para el mundo empresarial; ademas de ser considerada una herramienta fundamental en
la gestion de la direccion estratégica, pues conlleva a que los flujos de informacion en la empresa
sean mejores y mas eficientes, lo que facilita que el conocimiento, innovacién y valor agregado
fluyan a través del aprendizaje organizacional, y que unidos al clima y la cultura organizacional

faciliten el incremento la productividad y la competitividad.



Introduccion

La comunicacion organizacional gestionada estratégicamente y de una manera pertinente marca
una diferencia trascendental en el funcionamiento y productividad de una empresa, lo que a la larga
tendra la respectiva y coherente proyeccion, en este caso de la empresa Almacenaje y Manejo de
Materiales Eléctricos, S. A. (AMESA) tanto a lo interno como a lo externo.

Por lo anterior, entonces también es valido mencionar que el desarrollo de las actividades de
trabajo, y en este caso especificamente en AMESA, dependen también de la comunicacion, para
ser altamente eficientes y productivas, generando sentido de pertenencia e interaccion, ademas de
cimentar la institucionalidad de la empresa, asi como su razén principal de negocio como entidad
comercial especializada en la labor de importacion, distribucion y venta de materiales y equipos

eléctricos para redes de baja, media y tension de prestigiosas marcas de talla mundial.

En seis capitulos, se presentan resultados y hallazgos del diagndstico realizado, asi como la
propuesta de una estrategia de comunicacion, priorizada a las necesidades inmediatas y vitales de
AMESA, con la propuesta de un seguimiento durante dos afios mas, como el plan que marcara el
inici6 de la gestion estratégica de la comunicacion organizacional en dicha empresa. Se comparten
también ideas y conceptos relevantes, resultado de la investigacion, depuracion y analisis de textos,
asi como de la experiencia vivida por la autora en el desarrollo del trabajo.

Por lo anterior, se consideran elementos primordiales en este proceso de diagnostico y estrategia
de comunicacidn: la gestion y funcionamiento de la comunicacion interna, la situacion del entorno,
la madurez y avance del mismo, asi como la relacién de los dos elementos anteriores con el
desarrollo y fortalecimiento de la imagen e identidad corporativa a través de procesos de
comunicacién que apunten al logro de objetivos, tomando en consideracion que ya no es tan dificil
que los directivos de las empresas, ahora consideren que la imagen es fundamental, sea esta publica

0 privada.



Capitulo 1

Diagnostico Situacional

1.1 Ubicacién geogréfica

La empresa Almacenaje y Manejo de Materiales Eléctricos, S. A. (AMESA) se encuentra ubicada
en la 8a. Avenida 29-51, Zona 8 de la ciudad de Guatemala.

Cuenta con dos almacenes, uno en la misma direcciéon de las oficinas administrativas, mencionada
en el parrafo anterior y otro en el kildmetro 5.5 de la carretera que de Escuintla conduce a la Antigua
Guatemala, Finca EIl Modelo, Zona 5 de Escuintla.

Para efectos del diagndstico que se presenta, las tres ubicaciones se tomaron en cuenta durante el

desarrollo del mismo.

1.2 Naturaleza de la empresa

AMESA es una sociedad mercantil cuya funcidn principal es la prestacién de servicios de

administracion, logistica y comercializacion de materiales y equipos eléctricos.

Es una entidad privada con competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional, cuenta con el
respaldo y experiencia de Corporacién EEGSA, quien a su vez es parte del Grupo EPM —Empresas
Publicas de Medellin-.

AMESA es una empresa dedicada a la importacion, distribucion y venta de materiales y equipos
eléctricos para redes de baja, media y alta tension; y representa, ademas, a prestigiosas marcas de
talla mundial, en lo que al rol de su negocio se refiere y que han cumplido satisfactoriamente
estrictos procesos de homologacion requeridos por ella.



Segun se observd, puede opinarse que AMESA cuenta con la infraestructura necesaria para
desarrollar proyectos llave en mano con personal altamente calificado y equipos profesionales de
trabajo.

Las instalaciones de AMESA suman 2,955 metros? de almacén techado y 8,920 metros? de almacén
en intemperie que le permiten brindar el servicio de almacenaje, manejo de materiales, asi como la

logistica necesaria para sus clientes.

Surgio en el afio 2000 con el nombre de AMARA y bajo la administracion de Iberdrola Energia,

S. A.; en 2004 pasa a ser propiedad de Corporacion EEGSA y su nombre cambia a AMESA.

1.3 Lineas estratégicas

AMESA es parte de Corporacion EEGSA, razdn por la que comparte la mision, visién, valores y
objetivos estratégicos, con el fin de avanzar en la misma linea empresarial y contribuir desde su

experiencia, al desarrollo de la corporacion a nivel general.

La Misidn es la siguiente:

Somos un grupo de empresas guatemaltecas pertenecientes a una organizacion multilatina dentro
del sector eléctrico, basamos nuestros resultados en personal competente fundamentados en valores
definidos en la organizacidn, gestion interna eficiente, prestacion de productos y servicios de alta
calidad, generacion de bienestar y productividad a la sociedad, y la promocion de nuevas y mejores
fuentes de energia para el beneficio del cliente.

Al respecto y revisando el actuar de los directivos y trabajadores de AMESA, se puede decir que
efectivamente es una entidad que cree firmemente en su mision y dia a dia trabaja en equipo para
contribuir desde su posicion y responsabilidad, a poner en practica dicha mision, buscando cada

dia la innovacién en sus actividades.



La Visién que AMESA comparte y pone en practica es la siguiente:

Al afio 2022 ser el grupo lider del mercado energético a nivel regional, ofreciendo una variedad de
productos y servicios, orientados al crecimiento y expansién local e internacional, aceptado y
valorado por la sociedad en general, rentables desde la perspectiva social, ambiental y financiera,

proporcionando valor agregado a nuestros grupos de interés.

Desde que la administracion de AMESA cambio, en 2015, el equipo en general trabaja por la vision
que tienen en comun con las entidades que conforman Corporacion EEGSA y constantemente estan
generando innovadoras propuestas y acciones, tal como se menciona, que les permiten contribuir
a la puesta en marcha de la misma. Resultado de esto, son los logros presentados en la Asamblea
General Ordinaria de Accionistas celebrada el recién pasado 10 de marzo de 2017, actividad en la
que los accionistas de AMESA tuvieron acceso al reporte de objetivos y metas alcanzadas, asi
como al pago de dividendos, el cual se hizo efectivo el mismo dia, luego de la votacién realizada

por los accionistas presentes en la asamblea.

Los Valores que se practican y ponen en practica son:

» Respeto

En AMESA los trabajadores consideran la dignidad humana, manifestando aceptacion sincera de
cada persona, reconociendo los limites y el lugar que cada uno ocupa y se propicia el buen trato
para todos.

= Responsabilidad

Los trabajadores de AMESA cumplen a cabalidad con sus obligaciones, con la calidad requerida,

en el tiempo establecido, de acuerdo a reglamentos y normas vigentes, utilizando correctamente

los recursos disponibles.



= Integridad

El comportamiento recto, transparente y veraz en las actividades que los trabajadores de AMESA
realizan, forma parte de la integridad, sinceridad y honradez en las relaciones y acciones.

= Solidaridad

En AMESA se desempefian con esfuerzo y dedicacion en la basqueda del bienestar comin.

= Innovacién

Los trabajadores de AMESA ponen en practica la creatividad; generan, comparten y promueven

nuevas ideas, practicas y formas de pensar que impulsen el fortalecimiento del negocio, buscando

el logro de los objetivos con un impacto positivo en la sociedad.

Objetivos estrategicos:

Generacion de valor / finanzas

= Desarrollar espacios a nivel nacional e internacional.
= |Incrementar los niveles de rentabilidad econdmicos, sociales y ambientales establecidos en los

planes de negocio.

Clientes y mercado

= Extender la cobertura de las lineas de negocio a nivel nacional e internacional.
= Diversificar e implementar planes de relacionamiento con clientes y otros grupos de interés con

orientacion al valor agregado.



Operaciones y procesos

= Gestionar efectivamente la planificacion y los riesgos del negocio.
= Administrar con base en procesos.

= Optimizar la gestién de los activos.

Aprendizaje vy desarrollo

= Definir e implementar planes de relacionamiento con grupos de interés internos con orientacion
al valor agregado.

= Estar dentro de las empresas preferidas para trabajar en Guatemala.

= Fortalecer el Gobierno Corporativo.

= Gestionar de forma estratégica la informacion.

De nueva cuenta, es importante anotar que el cambio de administracion en AMESA contribuy6 a
la gestion pertinente que contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos, aplicados
especificamente en su &mbito y alcance, pero generando valor agregado para Corporacion EEGSA,

pues a raiz de trabajar en pro de dichos objetivos, es que sus ventas se han incrementado.

A la fecha su cartera de clientes es mayor y la diversificacion de productos en su portafolio ha sido
una necesidad para atender la demanda.

La orientacion a la accién, proximidad al cliente, el espiritu emprendedor de los trabajadores desde
los diversos puestos que desempeifian, dan resultados positivos.

Sin lugar a duda, el equipo de trabajo de AMESA lucha por la misién y vision que comparten con
Corporacion EEGSA,; asimismo centra sus esfuerzos en alcanzar las metas y objetivos establecidos
mediante la busqueda de ventajas competitivas que fortalecen su posicién en el mercado.



1.4 Principales actividades

Almacenaje y logistica

= Proyectos llave en mano

= Venta de materiales y equipos eléctricos

=  Transporte local

= Manejo de inventarios

= Logistica

Carga y descarga de equipos

1.5 Actores internos y externos

Actores internos

= Consejo de Administracién Corporacion EEGSA

= Gerente General Adjunto de EEGSA

=  Gerencia General de AMESA

= Jefe del Departamento de Ventas

- Asistente de Ventas
- Supervisor de Ventas



- Vendedores

- Vendedor Junior

Jefe de la Unidad de Almacén

Encargado de salida de materiales

Operario funcional

Operario ordenador y limpiador

Operario recuperador de materiales

Coordinador de Logistica

Los actores internos en AMESA se dividen en cuatro segmentos que se describen a continuacion:

Directivos: en este segmento estan clasificados los gerentes, jefes de departamento, jefes de
unidad y coordinadores de area.

Profesionales: este segmento agrupa a personas con preparacion especializada en un campo
especifico, estan clasificados en Profesionales I, 1l y Ill, la categorizacion obedece a la
formacidn profesional especializada y al nivel de experiencia requerido para cada puesto, cuya
escala minima es técnico a nivel universitario y un minimo de 2 afios de experiencia especifica

para el puesto de trabajo. Reportan directamente a un gerente o jefe de departamento.

Asistencial: agrupa a los trabajadores que desempefian puestos de Analistas, Asistentes de
Gerencia y Auxiliares. Dependen y ejecutan acciones y tareas asignadas y programadas por un
coordinador, jefe de unidad o profesional I.

Operativo: en este segmento estan clasificados todos los puestos que llevan a cabo tareas
rutinarias programadas previamente por los jefes de unidad, coordinadores o profesionales I.
Se incluyen en este segmento todos los puestos de secretarias, oficinistas, trabajadores que

realizan trabajo de campo y oficios varios.



Actores externos

= Competencia: constituida por las diversas empresas que se dedican a la misma actividad en el
nicho de mercado en el que AMESA se ubica, por ejemplo: CELASA, IMPELSA,
ANTILLON, entre otros similares.

= Clientes: grupo constituido por todos distribuidoras de energia eléctrica, EEGSA y
ENERGUATE entre las principales, empresas eléctricas municipales de la Republica de
Guatemala, desarrolladores inmobiliarios, industria y por decirlo asi, cualquier otro cliente,
individual o empresarial que pueda llegar a necesitar y requerir de los productos y servicios de
AMESA.

= Grupos de interés

Comunidad

Accionistas @

\

amesa ‘
Grupo-epm Proveedores

Trabajadores Colegas

Figura 1 “Grupos de interés”.
Fuente: Coordinacion de Responsabilidad Social Empresarial,
Subgerencia de Desarrollo Sostenible, Corporacion EEGSA. Mayo, 2017



1.6 Estructura organizativa

Corporacion EEGSA
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Figura 2 “Estructura organizativa de Corporacion EEGSA”. Fuente: Coordinacion de Proyectos, Gerencia de Gestion Humana y Organizacional. Mayo 19, 2017.

En la estructura organizativa de Corporacion EEGSA, AMESA depende directamente de la Gerencia General Adjunta de la misma

y se constituye como una filial corporativa.



AMESA

Gerengia
General
AMESA

Figura 3 “Estructura organizativa de AMESA”. Fuente: Coordinacion de Proyectos, Gerencia de Gestion Humana y Organizacional. Mayo 19, 2017.

AMESA cuenta con un total de 33 trabajadores:

IE outsourcing
P25 Trabajadores fijos
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1.7 Perfil de los trabajadores

Es importante anotar que los trabajadores de AMESA son personas que casi desde el primer dia de
trabajo se notan comprometidas con los valores y estandares de servicio de la empresa, lo que les

permite ser congruentes con las expectativas de los grupos de interés.

También se puede decir que realizan sus labores con pasion y se basan en la cultura de servicio que

los caracteriza como trabajadores de AMESA.

El comportamiento de los trabajadores de AMESA est4 regulado por un Codigo de Etica llamado
“Caodigo de Honor” que alinea el proceder y actitud hacia el cumplimiento de las labores diarias

La preparacion académica es vital en todos los trabajadores de esta entidad, no obstante, se toma
en consideracion la preparacién y experiencia que por afios han adquirido algunos de los
trabajadores que forman parte del equipo de trabajo de AMESA, por lo que se les brindan las
oportunidades de capacitacion que les permita obtener las certificaciones o respaldos requeridos en

el desempefio de sus labores.

A nivel general, el perfil de los puestos de los trabajadores requiere de un nivel de escolaridad
especifico para el area que requiera la contratacion, también define competencias y habilidades, asi

como experiencia y conocimientos inherentes a los cargos.

1.8 Politica de contratacion

El gerenciamiento del talento humano en AMESA se basa en el reconocimiento de la contribucion

de las personas al alcance de objetivos estratégicos y la continuidad del negocio.

Cuenta con un ambiente de trabajo que reconoce el esfuerzo de cada trabajador, fomenta su
desarrollo y motivacién, para lo cual, la cultura incluye la practica de valores congruentes, el alto

desempefio y la constante busqueda de mejora de la calidad de vida.

11



AMESA esta disefiada para ofrecer una excelente relacién con los trabajadores, la seguridad y salud
en el trabajo, la formacion y los principios para garantizar la diversidad e igualdad de oportunidades
en el acceso al empleo y al desarrollo profesional.

También focaliza sus energias hacia la gestion global del talento, considerando la formacién como

un elemento esencial para potenciar las expectativas de promocién y desarrollo profesional de sus
trabajadores.

12



Capitulo 2

Fundamentos epistemolégicos

2.1 Lacomunicacion estratégica

Una empresa orientada a la comunicacion estratégica sera menos vulnerable ante los constantes
cambios del mercado, tendra conciencia y estara enfocada en los costos de los recursos que
facilitaran su control y evaluacién, principalmente si depende de objetivos estratégicos
corporativos, como sucede con AMESA.

La comunicacion estratégica permite aproximar la practica comunicativa, tradicionalmente
sometida a criticas por su espontaneidad y flexibilidad, al campo de la investigacion y la
sistematizacion adquiriendo de esta forma el rigor necesario demandado por los grupos de interés.

La comunicacion estratégica permite trabajar con objetivos, calcular los costos y recursos
necesarios y motivar de forma argumentada, la eleccion de las técnicas comunicativas mas
adecuadas a la audiencia. Se fundamenta en la investigacion, tanto en su comienzo (diagnostico)
como en su conclusion (evaluacidn) y se concreta en la estrategia de comunicacion organizacional,
que es el instrumento que redne los retos comunicativos que la empresa se propone asumir y la

forma en que determina como ponerlos en préactica (tacticas).

En la gestién administrativa, la comunicacién se convierte en una herramienta indispensable para
cumplimiento de objetivos y metas, tomando en cuenta que estos ultimos forman parte de la

estrategia que permite a la empresa lograr resultados para fortalecerse y ser exitosa.

De manera que, para gque una organizacion pueda alcanzar sus objetivos, la gerencia debera contar
un sistema de comunicacion efectiva. Por esta razén, toda empresa debe priorizar dentro de su
estructura organizativa un sistema de comunicacion e informacion que dinamice los procesos y la

proyecten a su area de influencia.
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Entonces, es posible concebir a la comunicacién como parte medular de las organizaciones y se

analiza desde tres perspectivas, previamente definidas para efectos de este trabajo:

Perspectiva general: los conceptos de estrategia aplicada al campo de las comunicaciones
empresariales ofrecidas desde una Optica general la plantean como el reforzamiento o
intensificacion de las actitudes y conductas ya presentes en los objetivos, lo cual adopta la forma
de profundizar en las actitudes favorables por medio de sencillas técnicas de refuerzo; esta
perspectiva general pone el énfasis en la estrategia como una forma organizada del esfuerzo
colectivo. Una sefial clara de la importancia que la perspectiva general asigna a la estrategia es que
“el material de trabajo de la funcién de comunicacion es la estrategia de la compafiia”. (Johnsson,
1991)

Perspectiva clasica: la vision clasica de la comunicacion organizacional ofrece una perspectiva
que permite distinguir algunos elementos atomizados a nivel de la conceptualizacion estratégica, o
a veces una definicién apegada a las caracteristicas funcionales y estructurales de la compafiia. Ya
dentro del paradigma estructuralista-empresarial, reforzado por una clara perspectiva académica
sefiala que “las estrategias de comunicacion debian ser las lineas de accién a lo largo de las cuales
se debe trabajar”. (Bernays, 1961)

Perspectiva integrada: se refiere a que la toma de decisiones de comunicacion estratégica en la
empresa, al funcionar de un modo integrado y holista, asume una fuerza vital de unién y proyeccién
para la misma, integrando lo que el Costa sefiala como vectores de primer nivel que dependen del
proyecto de la empresa y como ésta es proyectada en el tiempo “a partir de la mentalidad
corporatista, las decisiones estratégicas se extienden de un modo especial a los grandes vectores”.
(Costa, 1999)

En mas de una ocasion, la labor de comunicacién y lo que ésta implica, ha sido puesta errbneamente

en manos del area de recursos humanos, y de alli que curiosamente, el management lleva décadas

desarrollando modelos integrales de medicién y control segin (Kaplan, R. & Cooper R., 1999) y
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(Kaplan, R. & Norton D., 1999), por lo que la idea de vincular la gestion de comunicacion con
dichas légicas puede considerarse necesaria, y no estara lejos de que surjan interrogantes tales
como: qué aporta, qué ventajas tiene, qué ganancias, qué beneficios se obtienen.

La planificacion estratégica en comunicacién implica en la practica concreta, una investigacion
para llegar al diagndstico; una adecuada y pertinente planificacion de acciones en un programa, asi
como la comunicacion oportuna para finalizar con la evaluacion del cumplimiento de los objetivos.
(Capriotti, 1999), (Xifra, 2005) y (Matilla, K y Xifra, J., 2009).

El reto entonces es encontrar respuesta a interrogantes tales como: la comunicacion ¢es considerada
por la direcciébn o gerencia, como una herramienta para lograr el cumplimiento de metas y
objetivos, mediante el consenso entre los trabajadores de la empresa? O ¢es importante la

comunicacion para el funcionamiento de la empresa?

2.2 El sentido de la comunicacion estratégica

También se encontro interesante abordar el tema de la comunicacion estratégica desde el punto de
vista del sentido que la misma tiene, basandose en el siguiente planteamiento, el cual da cabida a

los diferentes tipos de comunicacion utilizados, consciente o inconscientemente por las personas:

“Las ideas surgen y se desarrollan en la mente de las personas. Luego se ponen a prueba
valorandolas o comunicandolas, entregandolas a otras personas, que la ratifican, modifican o
rechazan. En ese proceso de transmision, es decir, de comunicacién, los seres humanos suelen
recurrir, principalmente, al lenguaje hablado que al parecer es una de las caracteristicas por las que
la especie humana ha asumido la hegemonia en muchos érdenes de la vida sobre el planeta.”
(Pizzolante, 2004)

Entonces de lo anterior, se puede plantear la opinion de que la comunicacion es parte fundamental
de la cultura, pero también es entendida como una herramienta, cuyo objetivo es agregar valor a

los negocios, a las empresas y hasta a la vida.
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Comunicar es una habilidad que permite transmitir informacion verbal y no verbal, es parte del dia
a dia de todos los seres humanos, por lo que también se le puede considerar como un instrumento

del cual ningln ser humano podria prescindir.

Por lo anterior también es valido decir que en la actualidad las organizaciones han encontrado en
ella una via util para coordinar las diferentes acciones y llegar al logro de los objetivos y metas
planteados, de la comunicacion depende entonces que las organizaciones sean exitosas para que

perduren en el tiempo.

En este espacio vale la pena mencionar los niveles de comunicacion a los que Pizzolante (2004)
hace referencia; estos niveles, escalas o procesos de comunicacion sirven para que el mensaje que
se desea transmitir sea percibido y entendido por el receptor y que de esa forma, se obtenga la
retroalimentacion (feedback) necesaria para lograr la comprension, el entendimiento, y las

respuestas.

2.3 Cambios en el modelo de comunicacién

Otra arista que se tomara en consideracion para el analisis de la comunicacién organizacional de
AMESA, es la que toma en consideracion los cambios que pueden darse en el modelo tradicional
de comunicacion “emisor — receptor”, que se basa en un modo lineal o secuencial en donde el
emisor emitia un mensaje y el receptor lo recibia. EI nuevo escenario lleva a un modelo en el que
la informacion circula ya en todas las direcciones (de la informacién vertical a la informacion

horizontal y a la bidireccionalidad).

Y esto no es mas que la transicion ante los cambios y el desarrollo de nuevas tecnologias y
herramientas de comunicacion, que dia a dia surgen y que entre las mas convencionales se pueden
mencionar: el internet, la web 2.0, la web 3.0, las redes sociales, marketing de contenidos, los
sistemas de mensajeria de texto instantanea, entre otros y que definitivamente contribuyen a los

cambios en el modelo de comunicacion, pues son medios, canales o herramientas que demandan
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rapidez, atencidn, interaccion, seguimiento y dialogo en tiempo real, y son los que estan definiendo

una nueva realidad comunicativa.

El analisis de esta informacién conlleva a mencionar la integracion de dos tipos de mundos, por
darles una categorizacion: el On Line (todo lo que se da en medios digitales electronicos en lineas)

y el Off Line (lo que se da en medios tradicionales).

Entonces para lograr que todo esto, lejos de constituirse en una barrera comunicacional, contribuya
al fortalecimiento de los procesos, debe tenerse presente que la clave estad en crear una
comunicacion estratégica relevante, facil, emocionante, mas cercana y participativa, interpersonal,

sin barreras, dedicada a promover y generar accion en tiempo real y que sea incluyente.

2.4 Laorganizacion de la funcién de comunicacion en las empresas

Comprender el funcionamiento y la dimension del &rea encargada de gestionar la comunicacion a
lo interno y externo de una empresa, permitird tener respuestas contundentes a preguntas tales

como:

= ;Quién es la persona responsable de comunicacion?

= ;Cbmo se organiza la comunicacién? o

= ;Con qué recursos y medios cuenta la empresa para desarrollar su actividad comunicativa?

Cada empresa ha de organizar su departamento de comunicacién en funcion de sus recursos y
particularidades, abordando correctamente cada una de las dimensiones de comunicacion que
permitan desarrollar un modelo de comunicacién global, en el caso de AMESA, debido a que forma
parte de una corporacion en la que la estructura organizativa tiene definidas “gerencias de
servicios”, no es posible que tenga un departamento de comunicacion propio, pero si puede tener

un profesional asignado para las gestiones que correspondan.
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Las dimensiones de la comunicacidn a las que se hace referencia en el parrafo anterior, con las
cuales se podran satisfacer las necesidades de informacion y comunicacion de los grupos de son

las siguientes:

1. Direccidn estratégica

2. Comunicacion en crisis

3. Comunicacion institucional o corporativa interna
4. Comunicacidn institucional o corporativa externa

5. Relacionamiento

2.5 Herramientas de la comunicacion organizacional

En concordancia y a manera de consolidacion de todos los elementos que haran posible el correcto
funcionamiento de la comunicacion organizacional, se considera esencial mencionar las
herramientas que promoveran y propiciaran la comunicacion entre los miembros de la empresa en
todos sus niveles a lo interno y externo; y que ademas contribuiran a la cocreacion de espacios de
informacidn, participacion y opinién, logrando de esa manera minimizar cualquier conato de crisis

o de conflicto, mediante el fortalecimiento del trabajo en equipo.

Las herramientas de comunicacion adecuadas a los diferentes grupos de interés, que en el marco
de la comunicacion organizacional, son definidas como el conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta
Gltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos (Collado, 1997).
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Segun esta conceptualizacion se designan como herramientas, las siguientes:

Conjunto de actividades que se realizan dentro de la organizacién
para mantener las buenas relaciones entre los miembros que la
conforman, divulgando mensajes por diversos medios con el
Comunicacion interna proposito de comunicar e informar, y de acuerdo al canal
utilizado, obtener una reaccion y respuesta por parte de quienes
se les emite la informacion, asi como promoviendo: unién,
motivacion y cumplimiento de las metas establecidas.

Son actos comunicativos dirigidos a publicos externos, que
ayudan a mejorar, mantener e innovar las relaciones publicas,
para proyectar la imagen corporativa de la organizacion, siempre
con base en la misidn y objetivos que desean cumplir y alcanzar.

Comunicacién externa

Son actividades y programas de comunicacion creados para
Relaciones Publicas sostener buenas relaciones con los diferentes grupos de interés
de la organizacion.

Son mensajes creativos realizados para captar la atencién de un
grupo objetivo, transmitidos en diferentes canales que se adecuan
segun el interés de quién lo realiza. La publicidad puede llevarse
a cabo por medios ATL (medios masivos convencionales de
Publicidad comunicacion), BTL (Medios no masivos que se pueden
segmentar segun el grupo objetivo, para crear impacto, sorpresa;
utilizando como la creatividad como arma principal) o digitales;
con el propésito de promover un producto o servicio e
incrementar ventas.

Es una actividad de las relaciones publicas, que evoca en los

Publicidad institucional o ! e
grupos de interés, una imagen favorable de la organizacion.
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Por su parte, Trelles (2002) asevera que la comunicacion corporativa habla tanto de la realidad de
la organizacién como de la identidad corporativa interna, por lo que puede ser definida como el
repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la transmision de informacion por parte
de la organizacion; por tanto, no se refiere s6lo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento
mediante el cual todas las empresas transmiten informacion sobre su identidad, su misién, su forma

de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes.
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Capitulo 3

Metodologia aplicada

3.1. Planteamiento del problema

La empresa Almacenaje y Manejo de Materiales Eléctricos, S. A. (AMESA) es la empresa que
dentro de Corporacion EEGSA tiene a su cargo la labor de importacion, distribucion y venta de
materiales y equipos eléctricos para redes de baja, media y tensidn de prestigiosas marcas de talla

mundial.

Legalmente fue constituida en el afio 2000 y salié al mercado con el nombre de AMARA y bajo la
administracion del Grupo Iberdrola Energia, S. A.; en 2004 pasa a ser propiedad de Corporacion
EEGSA y su nombre cambia a AMESA. Sus oficinas administrativas estan ubicadas en la 8a.
Avenida 29-51, Zona 8 de la ciudad de Guatemala. Ademas, cuenta con dos almacenes, uno en la
misma direccion de las oficinas administrativas y otro en el kilometro 5.5 de la carretera que de

Escuintla conduce a la Antigua Guatemala, Finca EI Modelo, Zona 5 de Escuintla.

Previo a ser la empresa que actualmente es, AMESA funcionaba como un almacén de materiales
eléctricos, tales como: postes de madera y concreto, transformadores, cables de diferentes calibres,
aisladores, luminarias para alumbrado exterior publico, entre otros; que surtia y atendia Unica y
exclusivamente las necesidades de EEGSA, la principal distribuidora de energia eléctrica de
Guatemala, para cubrir la demanda de construccién, mantenimiento y funcionamiento de su red

eléctrica de distribucion en los departamentos de Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez.

En el afio 2000, a tan solo a un par de afios de la privatizacién de EEGSA, el almacén de materiales
es alineado a la estructura organizativa del Grupo Iberdrola Energia, S. A. y es constituido como
una sociedad mercantil, con la misma funcion que previamente tenia; lo que no permitié que la

almacenadora creciera desde ningun punto de vista, administrativo, institucional o comercial, y
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continué operando tal y como lo hacia cuando solo era un almacén, pero ahora bajo la

administracion de Iberdrola.

En el afio 2004, Corporacion EEGSA la adquiere formalmente y aunque esta es propiedad de
Iberdrola, la almacenadora cambia de nombre y pasa a ser una de las filiales de la corporacién y a
ser administrada desde la entidad que gestiona las inversiones corporativas, INVELCA; también
cambia su nombre a AMESA, continda funcionando en su misma sede, y empiezan las
adecuaciones en su administracion, inicialmente funcionaba tUnicamente con un jefe de almacén

que administraba el funcionamiento general.

Luego de algun tiempo, se le asigna una estructura administrativa constituida basicamente por un
gerente general, un jefe de ventas y un encargado de almacén que coordinaba al personal operativo
de los almacenes. Y es en esta fase en donde el crecimiento de AMESA tuvo que haber tenido su
punto de partida hacia la expansion y crecimiento, pues su personeria juridica ahora le permitia
hacer negocios tanto a nivel nacional como en el extranjero, pero esto no sucedi6 y aunque hubo
mejoras, no se logro el avance esperado y en 2014 fueron desvinculados tanto el gerente general
como del jefe de ventas.

Casi de forma inmediata se nombrd un gerente general interino, y en el mes de agosto de 2015, se
publico una convocatoria a nivel interno para comunicar que AMESA contrataria gerente general.
El proceso de seleccion durd un poco mas de tres meses y el 1 de diciembre de 2015, el Consejo
de Administracion de Corporacion EEGSA, oficialmente nombro al ingeniero Juan Pablo Yoc De

la Cruz como el nuevo gerente general de AMESA.

Los cambios en el funcionamiento de AMESA se empezaron a notar, tan solo durante el primer
afio de gestion del nuevo gerente general, la estructura organizativa cambid y crecié derivado de
un ordenamiento organizacional que se llevé a cabo junto al equipo de la Coordinacion de

Proyectos de la Gerencia de Gestion Humana y Organizacional.
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Los avances han sido notorios, al punto que en la Asamblea General Ordinaria de Accionistas
celebrada el 10 de marzo de 2017, los resultados y logros reportados fueron relevantes, no solo
para el informe de gestion sino para los accionistas. Se percibe que la labor continda, centrada

principalmente en ampliar su fuerza de ventas y expandirse en el mercado.

No obstante lo anterior y a 17 afios de estar en el mercado, se opina que AMESA aun no ha logrado
ni el posicionamiento, ni la reputacion que otras filiales de Corporacion EEGSA han logrado, tal
es el caso de EEGSA como distribuidora de energia eléctrica o de COMEGSA, como
comercializadora de bloques de potencia y energia eléctrica para los grandes usuarios del sector
industrial y comercial, tanto a nivel nacional como centroamericano, y es posible que todo se deba
a cuestiones relacionadas con el funcionamientos interno de la entidad; razén por la que se
considera imprescindible llevar a cabo un diagnéstico comunicacional con el fin de conocer cuél
es la situacion actual del funcionamiento de la comunicacion organizacional interna y externa de
AMESA vy determinar si la forma en que se gestiona influye en sus procesos de trabajo,
relacionamiento y desarrollo ante los grupos de interés.

Segun resultados de los acercamientos e investigacidn, realizados previo a iniciar este diagndstico,
se encontrd que a la fecha no se ha dado un estudio especifico de este tipo, razén por la que se
considerd oportuno realizar el diagndstico, de manera que a partir de los hallazgos y resultados, se
plantee un plan estratégico de comunicacidn que le permita a AMESA fortalecerse internamente,
proyectandose de igual manera hacia los diferentes grupos de interés externos, ya que como se
anotd con anterioridad, actualmente las labores estan centradas en ampliar su fuerza de ventas y

expandirse cada vez més en el mercado.

3.2. Pregunta de investigacion

¢Cdémo influye la forma en que AMESA gestiona su comunicacién organizacional interna y externa

en sus procesos de trabajo, relacionamiento y desarrollo ante los grupos de interés?
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3.3. Justificacion de la investigacion

La comunicacién, desde diferentes perspectivas de estudio, sea organizacional, personal,
interpersonal, intrapersonal, comercial, entre otras; se constituye en un conjunto de estrategias,
instrumentos y acciones para el sector empresarial, razdn por la que se considera vital analizarla
desde diferentes &mbitos de aplicacion en este contexto, con el fin de definir si efectivamente puede
considerarsele una herramienta de gestion estratégica y de interaccion con los diferentes grupos de
interés en las empresas; empresas a las que segun lo expresado por Senge (2005) se les llama
inteligentes y las define como las organizaciones abiertas al aprendizaje y a los conceptos sobre la
construccion de visiones compartidas, dominio personal, modelos mentales, aprendizaje en equipo
y el pensamiento sistémico; son producto de la innovacion en donde las personas cultivan la aptitud
de crear lo que desean y expanden su pensamiento hacia nuevos horizontes, en donde ademas todos

son aprendices.

Lo anterior, se refuerza con la opinion personal de que en la actualidad, la comunicacién
organizacional interna y externa, efectivamente puede ser considerada herramienta fundamental en
la gestion de la direccion estratégica de las empresas, ya que permite que los flujos de informacion
para el interior y exterior sean mas eficientes, lo que facilita que el conocimiento, la innovacion y
el valor agregado fluyan a través del aprendizaje organizacional, como elementos fundamentales
de las competencias distintivas y ventajas competitivas de cualquier organizacion, que de la mano
del clima y la cultura organizacional facilitaran incrementar la productividad y la competitividad,

generando un buen posicionamiento y sélida reputacion ante los diferentes publicos de interés.

Lo expresado en los parrafos anteriores, dio soporte al planteamiento de este diagndstico
comunicacional, pues define lo que se pretende llegar a ser en AMESA, una entidad entusiasta por
ser cada vez mejor, pero que necesita conocerse profundamente para contribuir al logro de los
objetivos estratégicos que tiene planteados al formar parte de una corporacion de filiales

multilatinas, que apuntan a una misién y vision de trabajo compartida.
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Con la elaboracion de este diagnostico de comunicacion organizacional, se pretendio en primera
instancia, conocer a profundidad el funcionamiento y gestién de la comunicacién de AMESA, con
el fin de caracterizar su escenario de comunicacion interna y externa, conociendo sus fortalezas asi
como sus debilidades, sin dejar de lado las amenazas que en determinado momento pueden atentar
en contra de las oportunidades que se detectaron; y a partir de las herramientas idoneas de
informacién y comunicacién, que se establecieron, asi como de la interpretacion de los resultados
y hallazgos, se buscard generar una estrategia de comunicacion que le permita a AMESA

posicionarse gradualmente de la forma en que lo desea y para lo cual trabaja.

Alcance

El Diagndstico de Comunicacién Organizacional Interna y Externa que se realiz6 abarca las

oficinas administrativas y almacenes de AMESA.

Enfoque

El diagndstico objeto de este plan de trabajo se realiz6 enfocandose principalmente en los tres ejes

de comunicacidn estratégica definidos por (Costa, 2014).
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Figura 4 “Ejes de la comunicacion estratégica”.
Fuente: (Costa, 2014)
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3.4. Objetivos

General

Conocer cudl es la situacion actual del funcionamiento de la comunicacion interna y externa de
AMESA, para determinar si la forma en que se gestiona influye en sus procesos de trabajo,
relacionamiento y desarrollo ante los grupos de interés.

Especificos

Comunicacion interna

= Determinar si los canales 0 medios de comunicacidn interna que actualmente se utilizan son
los idoneos, en funcidn de las caracteristicas y condiciones de los grupos internos de interés
(trabajadores).

= Definir si la forma en que se gestiona la comunicacién interna contribuye al fortalecimiento

del sentido de pertenencia, cumplimiento de objetivos y gestion permanente del clima
organizacional de AMESA.

Comunicacion externa

= Conocer si AMESA esté consciente del posicionamiento, imagen, campafias, medios y soportes

utilizados por su competencia en el mercado, en comparacidn con su situacion ante la misma.

= Priorizar las necesidades y expectativas de comunicacidn que los grupos externos de interés

manifiesten, a fin de atenderles pertinentemente.
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3.5.  Marco metodoldgico

Tipo de investigacion

Exploratoria — descriptiva

Exploratoria, porque se investigo el problema planteado con el fin de obtener una vision general,
de tipo aproximativo acerca del mismo, contribuyendo ademas a familiarizarse con la entidad
objeto de diagndstico, asi como a establecer prioridades para el planteamiento de una estrategia

comunicacional pertinente.

Descriptiva, porque también se tuvo como proposito, describir situaciones y eventos que
contribuyeran a que los resultados, hallazgos y propuestas de solucidn, fueran confiables y creibles.
La investigacion de tipo descriptivo, en este proyecto, contribuy6 a conocer determinados aspectos
de los trabajadores de AMESA y de la forma en que se comunican y relacionan, tanto a lo interno
como a lo externo. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir, por lo que también se
puede anotar que la investigacion medié cada una las cuestiones objeto de analisis o diagnostico.

El tipo de investigacion que se planted para este proyecto relaciond situaciones, actitudes y
practicas, registro la opinidén y punto de vista de las personas que forman parte de la poblacion y
muestra seleccionada, y permitié conocer los procesos de trabajo de AMESA, con lo cual se espera
generar una sélida propuesta de estrategia comunicacional, que le permita mejorar posicionamiento

y reputacion, entre otros atributos deseables por sus directivos.

Metodologia

Mixta (Cualitativa — Cuantitativa)

La metodologia mixta de investigacion es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos

cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio, con el fin de responder al planteamiento del

problema; ademas permite comprender de manera mas facil, los hallazgos y resultados.
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Este tipo de metodologia se eligié para este proyecto, pues ademas de lo expresado en el parrafo
anterior, concede ventajas que permiten: lograr una perspectiva mas amplia acerca del tema objeto
de estudio, dando lugar a indagar de forma mas agil, y lo que se considera vital, abre la oportunidad
de convencer con datos y resultados reales a cualquier audiencia incrédula ante los hallazgos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Cuestionario electronico estructurado previamente y

compartido por correo electronico
Encuesta

Cuestionario impreso

Entrevistas individuales Guia de entrevista estructurada

telefonicas
Observacion Guia de observacion
Andlisis FODA Resultados obtenidos de las técnicas/instrumentos

Poblacién y muestra

La poblaciébn o universo que corresponde estudiar en este diagnostico de comunicacion
organizacional esta constituida por un total de 33 personas, razon por la que no se definira una
muestra, sino que se trabajard con el 100% del universo, constituido por 25 trabajadores fijos y 8

trabajadores contratados mediante servicios de Outsourcing.

Es importante aclarar que la labor de levantamiento de informacion se llevo a cabo del 13 al 23 de
junio de 2017, tiempo durante el cual, cinco personas del nivel operativo estaban fueran de sus
actividades laborales por motivo de vacaciones y permisos especiales, por lo que el universo

encuestado quedd constituido por 28 personas.
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4.1.

Capitulo 4
Diagnostico de comunicacion organizacional

Analisis de la comunicacion interna

4.1.1. Aspectos generales

Mediante la informacidn recabada y analizada, se pudo definir que en AMESA la dindmica
de comunicacion horizontal en todos sus niveles jerarquicos, en donde la préctica de puertas
abiertas es una realidad, ha contribuido de manera positiva y efectiva en los procesos de

trabajo y el relacionamiento de los trabajadores.

Derivado del buen funcionamiento de la comunicacién horizontal, no es extrafio percatarse
de que la comunicacion interpersonal, es una de las formas de comunicacion mas efectivas
para AMESA al darse con el 100% de la poblacion que conforma la fuerza o equipo de
trabajo de la entidad, en donde las reuniones de trabajo, las conversaciones por medio de
las extensiones telefonicas internas, el correo electronico y el celular; son los medios que

han permitido ese nivel de funcionamiento.

No obstante, los trabajadores opinan que el medio de comunicacidn interna que les ayudaria
a mejorar su rendimiento e integracion, seria uno de tipo audiovisual, como por ejemplo:
pantallas ubicadas en areas de uso comun, y coinciden en expresar que la informacion y los
datos compartidos a través de videos o tutoriales, les ayudarian a fortalecer sus
conocimientos relacionados con la mision, visién y valores, asi como a recordar ciertos

procesos de trabajo que requieren de una serie de pasos para su cumplimiento.
En el nuevo medio de comunicacion que se menciona en el parrafo anterior, los trabajadores

ven una oportunidad de capacitacion y formacion constante que a diario puede repasarse
sin necesidad de tener que movilizarse hacia un ambiente diferente a su sede de trabajo para
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incrementar sus conocimientos. También opinan que sus jefes les pueden dar instrucciones

para procesos especificos por ese medio y tendran acceso constante al mismo.

Al respecto de este hallazgo, esto se debe especificamente a que el 75% de los trabajadores
de AMESA tiene un nivel profesional que no supera el nivel diversificado y corresponden
especificamente al nivel operativo y se desempefian en los almacenes como operarios,

despachadores y choferes.

Directivos
14%

Profesionales

Jo,.

Asistencial
4%
Operativo
75%0
m Directivos = Profesionales Asistencial Operativo

Gréfica 1 “Universo por nivel jerarquico”. Fuente: elaboracién propia.

4.1.2. Comunicacion organizacional interna vertical descendente y

ascendente

En AMESA la comunicacion organizacional interna vertical descendente se da
principalmente a través de reuniones de trabajo que se realizan con la periodicidad
necesaria, a la cuales se les convoca personalmente, por teléfono y por correo electrénico;

aungue el segmento operativo opina que un grupo en la red social Whatsapp, también seria
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de ayuda para hacer fluir la comunicacion vertical descendente, pues todos tienen acceso a
un teléfono celular inteligente y la oferta del mercado en cuando a los paquetes de datos,

les permiten estar siempre conectados.

Ahora bien, la comunicacién organizacional interna vertical ascendente encuentra su nicho
de oportunidad en la politica de puertas abiertas que el nivel directivo de AMESA ha
instituido e invitado a utilizar, asi como la comunicacion telefénica a través de las
extensiones internas y/o por celular; pero cuando por las circunstancias propias del trabajo
de los jefes esto no es posible, dejan mensajes mediante notas impresas que el nivel
asistencial les apoya en realizar, pues el nivel operativo tiene acceso restringido a puestos
informaticos de trabajo, especificamente por la naturaleza de los puestos que desempefian

en la empresa.

Los procesos se desarrollan por orden jerarquico, y la comunicacion de los mismos se
realiza en forma de cascada, en la busqueda de transferir y organizar la informacion de la
gerencia hacia los diferentes puestos del nivel directivo que tiene la estructura organizativa
de AMESA.

La comunicacion en cascada, en el contexto del analisis de la comunicacion interna de
AMESA, si se sigue trabajando en ella, podria representar las siguientes ventajas segun
(Delgado, 2017):

= Co-responsabilidad de la comunicacion interna: al involucrar a mas publicos en la
gestion de la comunicacion interna, la responsabilidad se vuelve compartida y ya no
dependerd Unicamente del &rea de comunicacidn interna; es por eso que a partir de la
investigacion previa en la que se trabajo, se considera que hay un nicho de oportunidad
para hacer mejoras en el proceso y gestion de la comunicacion interna de AMESA,
especialmente con el 75% del equipo de trabajo conformado por el personal del

almacén.
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= Comunicacion interna se vuelve mas confiable y cercana: al venir directamente de lideres
tiene un mejor impacto en la organizacion y en los publicos, pues cuando se utiliza a los
lideres como un medio o canal de comunicacién, ya se ha ganado una comunicacién

presencial y personal, por lo que la informacion se vuelve més confiable y més cercana.

= Comunicacion interna méas diversa: cuando en la organizacién adin se siguen utilizando
los canales tradicionales de comunicacion interna tales como los correos electrénicos,
boletineras y revistas, que es el caso de AMESA, la comunicacion en cascada es una buena

alternativa para tener un sistema de medios mas diverso y moderno.

Con el fin de poder entender y tener un punto de partida que aclare y deje plasmado como la
comunicacioén vertical en AMESA ha mejorado, se considera necesario describir cuales son
los niveles jerdrquicos de la estructura organizativa de esta empresa, y facilitar la
comprension de su funcionamiento, con base a resultados de un estudio de medicion de la
efectividad comunicacion interna de Corporacion EEGSA grupo del cual AMESA forma
parte y que fue realizado en el mes de octubre de 2015, el cual determind oportunidades y
brechas comunicacionales a mejorar, que a través del diagnostico de comunicacion
organizacional que se esté realizando, podria decirse ha tenido grandes avances, pero ain con

oportunidades considerables por atender.

Segmento directivos: en este segmento estan agrupados los gerentes, jefes de departamento,
jefes de unidad y coordinadores de area. El trabajador directivo esta plenamente convencido
de que ha asumido adecuadamente su rol teniendo buena relacion con los trabajadores a su
cargo. Asimismo, reconoce que tiene actitudes a mejorar tales como la aceptacion de fallas
y desaciertos ante los trabajadores, pero afirma tener el deseo de tomar en consideracion las
opiniones de las personas que conforman sus equipos, asi como promover el dialogo, pero
con este Ultimo encuentran que el tiempo y las prioridades laborales del dia a dia que les
demanda su nivel jerarquico, se constituyen en una barrera que dificulta la organizacion y

facilitacion de estos espacios.
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Este segmento, contribuye a que los trabajadores a su cargo comprendan cuél es el rol que
tienen dentro de la empresa y que deben asumir para contribuir al cumplimiento de las metas
y objetivos estratégicos. Algunos atributos que caracteriza al segmento directivo son:

confianza, compromiso y control mutuo.

Segmento profesional: aqui estan agrupados los trabajadores con formacién profesional en
un campo especifico, estdn clasificados en Profesionales I, 1l y Ill, la categorizacion
obedece al nivel académico y a la experiencia en el campo de accion. El nivel profesional
minimo aceptado es el de técnico a nivel universitario y con un minimo de 2 afios de
experiencia especifica para el puesto de trabajo. Reportan directamente a cualquiera de los

rangos especificados en el segmento directivo.

El trabajador del segmento profesional percibe que hay confianza entre los directivos y sus
trabajadores, opina ademas que sus lideres son transparentes pero que no reconocen
publicamente sus fallas y en los espacios de dialogo que realizan no dan voz a quienes
participan. Opinan que los directivos aportan al entendimiento del rol que cumplen en la

organizacion para el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

El segmento de profesionales es considerado como el mas critico al momento de evaluar la
viabilidad que los medios internos de comunicacion le otorgan a sus opiniones. Sostiene
que los lideres no siempre asumen sus responsabilidades comunicativas pues no participan
adecuadamente de la comunicacion en cascada. Los trabajadores del segmento profesional
consideran que sus jefes (segmento directivo) deben fortalecer sus competencias y
habilidades comunicativas, pues algunos no saben escuchar, no saben asumir las opiniones
contrarias, y a veces ni siquiera manejar una reunion: “creen que comunicar es solo un
asunto de impartir 6rdenes desde la jefatura o la autoridad”, es uno de los comentarios que

el estudio reflejo.

Cree ademas que el dialogo con los lideres deberia ser mas frecuente: “antes teniamos mas

encuentros para hablar, limar asperezas y ver qué podiamos mejorar y aportar, pero eso se
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ha perdido mucho”. El dialogo mensual con los jefes ayudaria en su criterio a trabajar mas
en equipo “y no cada uno por su lado”. Este segmento considera que en la empresa
predominan muchas barreras para el dialogo con la gerencia, pues para llegar alla hay que
pasar por gerente de area, jefe de departamento, jefe de unidad o coordinador.

Segmento asistencial: en este grupo estan clasificados los trabajadores que desempefian
puestos de analistas, asistentes de gerencia y auxiliares. Dependen y ejecutan acciones, asi
como tareas asignadas y programadas por un jefe de unidad, coordinador o profesional.

El trabajador asistencial reconoce los esfuerzos que se vienen haciendo para fortalecer las
relaciones con los trabajadores a nivel general, sobre todo frente al compromiso, entienden
que la organizacion quiere construir relaciones a largo plazo porque son personas
importantes para el cumplimiento de objetivos. Considera que sus lideres aportan al
entendimiento de la estrategia y al papel que desempefian dentro de la misma. También
tienen firme de que sus directivos los incentivan a identificar fallas y desaciertos, sin
embargo, también opinan que sus lideres no dan el ejemplo, pues no reconocen sus fallas

publicamente.

Este segmento ve en el didlogo una oportunidad para mejorar las relaciones, pero ello
implicara un cambio de actitud en muchos jefes que no les dan suficiente valor a las
opiniones de sus trabajadores: “usted da una idea pero la respuesta del jefe es: yo no veo la
necesidad de mejorarlo”. También detecta una tendencia a que los jefes resaltan mas los
desaciertos que los aciertos: “no se toma en cuenta el esfuerzo por avanzar en ciertos

proyectos, notan Unicamente las fallas”, es uno de los comentarios recurrentes.

Segmento operativo: en este segmento estan clasificados todos los puestos que llevan a
cabo tareas rutinarias programadas previamente por los jefes de unidad, coordinadores o
profesionales I. Se incluyen en este segmento todos los puestos de secretarias, oficinistas,
trabajadores que realizan trabajo de campo y oficios varios.
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Reconocen la transparencia como un atributo de sus directivos, pero no sienten que éstos
destacan los logros de los equipos de trabajo, tampoco reconocen publicamente sus fallas y
desaciertos de la gestion que tienen bajo su responsabilidad. Sus lideres aportan a que este
segmento tenga claridad de los objetivos estratégicos y del rol que cumplen en la

organizacion.

Los trabajadores del segmento operativo son los més criticos en el tratamiento que les dan
a los espacios de diadlogo pues no pueden exponer sus preocupaciones como empleados,
sienten que sus lideres no identifican, ni conocen sus expectativas. Los medios internos

tampoco visibilizan sus opiniones.

Otros factores importantes que contribuyeron a entender el funcionamiento de la
comunicacion interna en AMESA lo constituyen la antigliedad laboral, la edad de los

trabajadores y el género, datos que se presentan en las siguientes graficas.

16 o mas afios
28%

0 - 5 afios
61%
11 -15 afios
0%
6 - 10 afios
11%
sl-5afios ®6-10aios wll-15 afios 16 omas afios

Gréfica 2 “Antigliedad laboral de los trabajadores de AMESA”. Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 3 “Edad de los trabajadores de AMESA”. Fuente: elaboracidn propia.

La combinacion entre la antigliedad laboral y la edad de los trabajadores, para el caso
especifico de AMESA, se constituye en un punto de equilibrio en donde el personal con
mas trayectoria y edad dentro de la organizacién se convierte en un formador u orientador
que contribuye a que el personal de més reciente ingreso y con menos edad, se integren al
equipo de trabajo, accion que contribuye a fomentar de la misma manera, el sentido de

pertenencia, al nivel de compromiso y responsabilidad con que asumen sus atribuciones.

Ahora bien, en cuanto a la distribucion de la plantilla por género, claramente queda definido
que es una entidad de caracter masculino, situacion que se define por la naturaleza del
trabajo que en general llevan a cabo en AMESA, no obstante se indag0 y las oportunidades
laborales siempre son abiertas y brindan oportunidad por igual a hombres y mujeres, en
concordancia con la politica de contratacion de personal, la cual es de indole corporativa y
aplica por igual a todas las filiales de Corporacion EEGSA, grupo del cual AMESA forma

parte.
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Gréfica 4 “Plantilla de trabajadores de AMESA por género”. Fuente: elaboracion propia.

4.1.3. Comunicacion horizontal

Sabiendo que es el tipo de comunicacion que se da entre trabajadores de un mismo nivel
jerarquico y que puede ser formal e informal, se tiene que en AMESA reconocen atributos
positivos y fuertes en desempefio laboral, factor humano y actitudes, asi como valores y
habilidades.

En general, el trabajador de AMESA expresa que la comunicacion horizontal es fluida en
su dia a dia. Pese a que cada uno esté realizando sus atribuciones desde su puesto de trabajo,
el 82% indica que pueden opinar o comentar acerca de algin proyecto pues convive en un
mismo espacio y esto les permite agilizar ciertos procesos aunque no queden por escrito, lo
cual se convierte en una deficiencia al momento de que surja una falla, pues no habra

mecanismo de buscar quien asuma responsabilidad.
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Los hallazgos anotados con anterioridad se deducen a partir del anélisis de los siguientes
atributos evaluados mediante la encuesta con el 100% del universo que particip0, asi como
de la observacion y analisis del comportamiento general del equipo de trabajo de AMESA.

Trabajo en equipo  nlo
— 0% |

Regular
| s ——

' Bisio |
| 18%

‘ Excelente

Muy bueno
43%

Gréfica 5 “Desempefio laboral: trabajo en equipo”. Fuente: elaboracién propia.

Orientacion al servicio

‘ Bueno
Malo 79,
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Gréfica 6 “Desempefio laboral: orientacion al servicio”. Fuente: elaboracion propia.
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El 82% de los trabajadores de AMESA calificaron entre muy bueno y excelente el trabajo
en equipo y su orientacion al servicio, situacion que confirma lo percibido en el trabajo de

observacion y que se relaciona con el nivel de compromiso e integracion entre ellos.

El grado de responsabilidad con que los trabajadores de AMESA realizan sus atribuciones
se ubica en un muy buen nivel, tomando en consideracion que el 96% opinan que la

responsabilidad asumida esta en el rango de muy bueno a excelente.

Responsabilidad

Regular Malo

0% ‘ﬁ 0%
ig Muy bueno

18%

Bueno
4%

Excelente
78%

Gréfica 7 “Desempefio laboral: responsabilidad”. Fuente: elaboracion propia.

Lo anterior que coincide en que se toman en serio el trabajo a su cargo, de manera que esto
también se refleja en el nivel de enfoque que tienen en cuanto cumplimiento de metas, que
segun la encuesta realizada se ubica en el 89% en el rango de muy bueno a excelente.
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Gréfica 8 “Desempefio laboral: cumplimiento de metas”. Fuente: elaboracion propia.

4.1.4. Comunicacion circular

Es la comunicacion reciproca existente entre los miembros de la empresa. La comunicacion
circular se refiere a la comunicacion reciproca entre las personas. Una persona tiene

influencia en la conducta de la otra (Universidad Auténoma de Yucatén, 2017).

En AMESA, en el Almacén de La Castellana, Zona 8 de la ciudad de Guatemala, previo a
iniciar sus labores el jefe del mismo tiene como practica diaria, realizar una reunion de
trabajo breve con el personal del area, con el fin de definir la orden del dia y darles tips
diferentes cada dia, por ejemplo, un dia repasan normas de seguridad industrial, otro salud
ocupacional, entre otros importantes que el jefe define para compartir; a diario les recuerda
de lo importante que es utilizar el Equipo de Proteccion Personal (EPP), también les
comparte historias de responsabilidad, trabajo en equipo, otras que promueven el

comparfierismo y una vez al mes, les invita un desayuno que planifican y realizan en horario
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de 7:00 a 7:30 horas, espacio en el que agradece y reconoce el apoyo y trabajo que cada

uno lleva a cabo.

Se encontrd que en estos espacios los trabajadores del almacén participan y se hablan de
igual a igual, fortalecen relaciones y encuentran el espacio para hablar directamente con su

jefe inmediato, plantean preguntas, resuelven dudas, emiten opiniones y dan sugerencias.

Entonces, si se parte de que la comunicacion circular plantea que cada persona influye en
la conducta de otra, se considera que en este segmento de la estructura organizativa de
AMESA, el funcionamiento es pertinente, asi como lo es entre el segmento directivo y
profesional, en donde la comunicacidn circular se da a través de reportes, informes y planes
que brindan lineamientos para el desarrollo de proyectos, asi como del cumplimiento de

metas y objetivos.

4.1.5. Comunicacion en crisis

La comunicacién es fundamental para resolver o minimizar el impacto de cualquier crisis,
y aqui vuelve a considerarse oportuno el mencionar que la gestion estratégica de la
comunicacién permitira que una empresa esté preparada para afrontar y manejar una crisis,
obteniendo de la situacién ensefianzas que le permitiran irse fortaleciendo, en funcién de

corregir fallas en los procesos comunicacionales que la hayan generado.

Para poder manejar cualquier situacion de crisis no hay nada mejor que la prevencion y es
por ello que segun lo comentado por el gerente de AMESA en entrevista personal
telefonica, su actuar como lider del equipo de trabajo a su cargo, se rige a las directrices de
comunicacion que se generan desde el area que maneja la comunicacion corporativa del
grupo, en donde opina, tienen la experiencia para orientarle y apoyarle a afrontar cualquier
situacion de crisis interna o externa, en donde las acciones preventivas son esenciales

(entrevista personal telefonica. Junio 14, 2017).
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Ademas del gerente de AMESA, su equipo de directivos reconoce que las practicas que se
mencionan y detallan a continuacion, son acciones instituidas con el fin de administrar

cualquier situacion de crisis interna que a futuro pueda repercutir en una crisis externa:

= Evaluacion anual del clima organizacional

= Plan de capacitaciones

= Campafias internas de comunicacion

= Campafias de seguridad industrial y salud ocupacional

= Simulacros de evacuacion para diferentes tipos de siniestros

= Eventos estratégicos con las empresas que forman parte de Corporacion EEGSA

= Convivencias

= Eventos deportivos

= Actividades que promueven el involucramiento y participacion de la familia del
trabajador (Feria de la salud y evaluaciones médicas anuales)

= Practica de valores y compromiso ético, regido por un codigo interno y decalogo externo

= Divulgacion interna de temas coyunturales que atafian a Corporacién EEGSA

= Activaciones BTL en centros de trabajo, segun lo amerite cada campafia interna.

4.1.6. Medios de comunicacion interna

La comunicacion interna y externa en Corporacion EEGSA, grupo al cual AMESA
pertenece, es gestionada desde el Departamento de Comunicacion Corporativa, area
administrativa que atiende las necesidades de comunicacion organizacional de las cinco

filiales que forman la corporacion.
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Esta area administrativa cuenta con seis profesionales formadas en el area de comunicacion
organizacional, comunicacion estratégica, publicidad, periodismo y mercadeo. Para la
ejecucion y atencion de sus quehaceres, cuentan con el apoyo de terceros (agencia
publicitaria para la gestion de la comunicacion externa en medios convencionales, digitales
y alternos; también para la gestion de la comunicacion interna y gestion de la comunicacion
por medios digitales; asi como agencia de relaciones publicas que brinda la asesoria

pertinente en la materia).

Puede opinarse que es un area sélida, con competencias y conocimientos fuertes, pero que
se considera reducida si se toma en cuenta la cantidad de actividades que por cada una de
las cinco filiales debe atender.

Para la atencion de la comunicacion interna corporativa y que incluye la de AMESA, existe
una sola persona para gestionar las acciones de divulgacion, comunicacion e informacion,
por lo que hasta cierto punto las acciones son débiles, y aunque la plataforma corporativa
de medios es amplia y diversa, segun la investigacion previa realizada en AMESA, los
trabajadores opinan que es necesario contar por lo menos con dos medios internos de
comunicacién mas especificos y acordes a las necesidades de comunicacion que consideran

ellos tienen en la empresa para la cual trabajan.

La plataforma corporativa de medios de comunicacion interna estad conformada por los

siguientes:

= Revista Luces: se publica fisicamente cada dos meses, se entrega al 100% de los
trabajadores. El 100% de los trabajadores de AMESA opinan que es un medio
adecuado y del cual gustan, pues les permite enterarse de temas diversos de las otras

empresas del grupo.

La revista consta de 16 paginas interiores, portada y contraportada, tiene secciones
especificas en el que abordan temas de resultados, actividades de integracion, temas de
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salud y seguridad, sostenibilidad, coyuntura y avances de proyectos que aportan al

desarrollo sostenible del pais.

Boletin electronico: se alterna con la revista, y se envia por correo electronico, contiene
capsulas informativas de los acontecimientos que pueden perder vigencia si no se
comunican en el momento en el que se dan. Se incluyen promociones para promover

su lectura, asi como la participacion e integracion de los lectores.

Al respecto de este medio, los trabajadores de AMESA opinan que por lo general no
tienen acceso a él, pues el 75% de trabajadores que conforma el equipo de trabajo de
esta empresa, no cuentan con un puesto informatico de trabajo, si tienen acceso a él es
porque algun comparfiero se los mostrd desde su computadora, y aunque tiene una
version impresa que se coloca en boletineras, ninguno de los trabajadores de AMESA

menciond haberlo visto en ese espacio.

Mailings: son comunicaciones que se envian por correo electrénico a todos los
trabajadores de Corporacién EEGSA, cubren temas generales tales como felicitaciones
por festividades especiales (Dia del Carifio, Dia de la Mujer, Dia de la Madre, Dia del
Padre, Independencia y fiestas de fin de afio), conmemoracion de fechas que velan por
el cuidado del ambiente, campafias internas de salud, seguridad, ética y valores,
actividades deportivas entre otras varias, pero es un medio que presenta la misma
debilidad que el boletin electronico, pues no todos los trabajadores de AMESA tienen

acceso al mismo.

EnergiNet: es un portal informativo al cual todos los trabajadores tienen acceso desde
su puesto informatico de trabajo, sin necesidad de contar con acceso a internet, pues
funciona desde una intranet corporativa. Este portal cuenta con secciones: Estrategia,
Gestion Humana y Organizacional, RSE y Ambiente, Comunicacion Corporativa,
Cultura de Servicio y Auditoria Interna. Para los trabajadores del segmento operativo
que son los trabajadores que no poseen computadora por la naturaleza de su trabajo, se
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habilitaron quioscos en los comedores, y en una computadora comunitaria pueden
consultar el portal para informarse. No obstante, este tampoco es un medio que los
trabajadores de AMESA tengan presente y que consulten, pues en ninglin momento lo
mencionaron en ninguno de los segmentos directivo, profesional, asistencial y

operativo.

Buzén de correo electrénico: desde el buzdn ccorporativa@eegsa.net se envian

mailings diarios, de acuerdo a una planificacion de distribucion de informacion que
esta conformada con informacién de todas y cada una de las areas administrativas. Este
es un medio que el 100% de los trabajadores de AMESA mencionan como vital para
comunicarse con sus comparieros de trabajo y eventualmente mencionan que reciben

informacién de interés.
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4.2.

Analisis de la comunicacién externa

4.2.1. Aspectos generales

La comunicacion organizacional externa, de acuerdo a lo que cita Ramos, es un proceso
dinamico estructurado de intercambio de informacidn y traslado de datos con significado,
que le da identidad y caracter a una organizacién, que como sistema social estructurado se
desarrolla a través de actividades interdependientes y que, integradas, promueven el

cumplimiento de las metas y los objetivos definidos (1991, pag. 14).

En AMESA, la comunicacién externa efectivamente se desarrolla segun lo indicado en el
parrafo anterior y esta constituida por toda esa informacién que hace llegar a sus grupos de
interés a través de medios especificos de comunicacién tales como correos electronicos,
correspondencia comercial impresa como cartas y ofertas de productos y servicios, folletos
diversos de indole informativa, website —www.amesa.com.gt—, publicaciones
institucionales y notas editoriales en revistas especializadas, asi como participacion en
exposiciones, en stands ubicados, ubicados en eventos que se relacionan con el giro del

negocio.

Cada uno de los medios en mencién contribuye al posicionamiento de la empresa en el
mercado y se consideran indispensables para promover los diferentes productos y servicios
con el fin de que conozcan quién es AMESA, a qué se dedica, como lo hace, por qué lo
hace y quiénes lo hacen, y es aqui donde la comunicacién interna se integra a la
comunicacion externa, pues lo que se refleja al exterior, no es mas que la proyeccion de lo
que se vive en el interior de la empresa, producto de un clima organizacional gestionado de
forma permanente y pertinentemente, que ha hecho posible la generacion y vivencia del
sentido de compromiso, la satisfaccion del personal, la disposicién al cambio y por ende
una actitud positiva, segun los resultados de la evaluacion realizada en mayo de 2017.
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Parte vital de la proyeccion de AMESA con sus grupos de interés externos, lo constituye
toda la base legal que desde su constitucion, hace ya 17 afios, respalda su imagen, asi
también el respaldo que Corporacion EEGSA le brinda; no obstante, esto Gltimo es un tema
que el 100% de los trabajadores encuestados opina que es algo que deberia intentar
cambiarse de alguna manera, pues mencionan que AMESA es conocida en el mercado, pero
no la desvinculan ni diferencian de EEGSA, situacion que como también comentan, no esta

mal, pero no les brinda independencia o diferenciacion en el mercado que atienden.

4.2.2. Mapa de publicos

Usuarios

Aunque AMESA es parte de Corporacion EEGSA, el marco legal y normativas que rigen
el tipo de negocio que realiza, no le veda la oportunidad de ofrecer y vender sus productos

y servicios en toda la republica, asi como en el extranjero.

Los productos y servicios que AMESA ofrece a sus usuarios se detallan a continuacion:

= Almacenaje y logistica

= Proyectos llave en mano

= Venta de materiales y equipos eléctricos
= Transporte local

= Manejo de inventarios

De esa cuenta es que los usuarios de AMESA, segln la investigacion realizada, estan

conformados de la siguiente manera:

= Distribuidoras de energia eléctrica tales como EEGSA, ENERGUATE y empresas
eléctricas municipales: adquieren materiales eléctricos diversos tales como equipos y

materiales para baja, media y alta tension, equipos y materiales para lineas aéreas y
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subterraneas, transformadores, cables y conductores, equipos y materiales para
alumbrado publico, cortacircuitos, aisladores, pararrayos, cruceros, postes de madera y

concreto, asi como accesorios eléctricos.

= Desarrolladores inmobiliarios, que es un mercado en crecimiento, desarrollo y
expansion, que se dedican a la administracion y desarrollo de vivienda, centros

comerciales y complejos de oficinas, tal es el caso de Spectrum y Grupo Rosul.

Este tipo de entidades, adquieren equipos y materiales para alumbrado publico, accesorios para
iluminacion de interiores, paneles solares, calentadores solares para agua, entre otros especificos

para el tipo de proyectos que realizan.

» TRELEC, S. A. es la transportista de energia eléctrica de Corporacion EEGSA y de
AMESA adquiere equipo y materiales eléctricos para la construccion de subestaciones

y lineas de transmision.

»= Municipalidades de la replblica de Guatemala: adquieren principalmente accesorios,
equipo y materiales para sistemas de alumbrado publico. En fechas mas recientes,

exploran la compra de sistemas de paneles solares.

= Otros: industrias y personas individuales, que por lo general adquieren sistemas de

paneles solares o calentadores solares para agua.

No obstante el detalle anterior, y derivado de la investigacion realizada, AMESA aun tiene
la oportunidad de cubrir mucho méas mercado, pero es en donde se percibe que su imagen y
comunicacion externa requiere de fortalecimiento, mediante un plan estratégico a corto
plazo que le permita darse a conocer y tener mucho mas alcance en el mercado en el futuro
inmediato, idealmente a implementar durante el afio 2018, tomando en consideracion que
puede llegar a ganar clientes de la competencia constituida por diversas empresas que se

dedican a la misma actividad en el nicho de mercado en el que AMESA se ubica, por
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ejemplo: CELASA, IMPELSA, ANTILLON, entre otros similares. Asimismo, un plan
permanente que le permita dar seguimiento y continuidad a las acciones que puedan llegar

a implementarse.

Luego de conocer el detalle de los usuarios de AMESA se considera oportuno manifestar
que es totalmente valido que los publicos luego de adquirir productos y servicios, establecen
relaciones de credibilidad y confianza con la empresa, es decir una relacién “persona-

organizacion” en la que no solo importa el producto o servicio “persona-producto”.

En el caso de AMESA, este cambio es un reto a enfrentar, y representara el asumir nuevas
responsabilidades de indole social y ya no solo de indole comercial. Entonces la
comunicacion organizacional, ha de adaptarse a esos cambios, enfocandose en dar a conocer
ante los grupos de interés las fortalezas que como entidad altamente comprometida con las
personas tiene a lo interno, para que el objetivo fundamental ya no se enfoque Gnicamente
en ganar mas espacio en el mercado, sino en generar una actitud favorable y de lealtad de
los grupos de interés externos hacia la empresa, de manera que ya no sean solo sujetos de

consumo sino de opinion.

Dada la tendencia del entorno, no estd mal la idea de que AMESA se proyecte como una
entidad comprometida con el desarrollo de Guatemala, con sentido nacionalista y sobre
todo con personas que estan al servicio de personas, pues hay que tomar en cuenta que lo
que los publicos piensan de una empresa es el resultado de la comunicacion, sumandolo a
su experiencia con los productos y servicios de la empresa. Esto contribuira a que la
percepcion de la empresa se defina, por ejemplo: como joven-vieja, grande-pequefia,
eficiente-ineficiente, moderna-antigua, entre otros calificativos que cada marca 0 empresa
comienza a tomar como una personalidad o a definir significados a través de los cuales, los
consumidores la lleguen a describir, recordar y relacionar; y es esta construcciéon mental de
una empresa por parte de los publicos o grupos de interés a lo que se le llama imagen

corporativa.
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Instituciones

Dada la estructura administrativa a la que AMESA pertenece, es vital mencionar que hay
grupos de interés previamente definidos a nivel corporativo, con los cuales AMESA se

relaciona por diversas razones, estos son:

Accionistas o

\

.

Trabajadores

\

Figura 1 “Grupos de interés”.
Fuente: Coordinacion de Responsabilidad Social Empresarial,
Subgerencia de Desarrollo Sostenible, Corporacion EEGSA. Mayo, 2017

Las diversas actividades que se llevan a cabo en AMESA tienen ademas de su objetivo
principal, el proposito de lograr contribuir a brindar nuevas y mejores oportunidades de

desarrollo para los grupos de interés, segun lo definen la mision y vision corporativa.

El foco de la sostenibilidad se basa en los valores, Cédigo de Honor y Politica de
Responsabilidad Social Empresarial, corporativos, y se enmarca en un fundamento ético
que orienta el actuar con una conducta responsable hacia el desarrollo humano sostenible a

través de la generacion de valor social, econémico y ambiental; contenidas en iniciativas
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locales, nacionales y mundiales; la mas reciente iniciativa corporativa y de la cual AMESA

es parte desde enero de 2017, es la contribucion con la Red Guatemala del Pacto Global y

los Objetivos del Milenio; y podria decirse, es el marco de actuacion y de relacionamiento

con las siguientes instituciones:

Las filiales de Corporacion EEGSA: EEGSA, ENERGICA, TRELEC y COMEGSA.

Entidades gubernamentales: Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE),
Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT), Instituto Nacional de

Electrificacion (INDE), por mencionar algunas de las més relevantes.

Los stakeholders: tomando en consideracion que son los grupos o personas individuales
que surgen directamente o por la relacion que tengan con la actividad econémica de la
empresa, por lo que para AMESA, los stakeholders identificados son: Grupo EPM como
socio mayoritario de la entidad, accionistas, proveedores de materiales y servicios -

nacionales y extranjeros- de las marcas que representa, trabajadores, entre otros.

Camaras, gremiales y asociaciones: Camara de la Industria de Guatemala (CIG),
Camara de Comercio de Guatemala (CCG), Camara Guatemalteca de la Construccion
(CGC) y otras similares, principalmente si promueven al sector inmobiliario o de la

construccion.

4.2.3. Analisis de la identidad corporativa

La importancia que asume la identidad corporativa en el desarrollo de toda actividad

industrial, econémica o social, en la actualidad es vital para una empresa que como AMESA

es proveedora de productos o servicios.

La identidad corporativa esta conformada por un conjunto de caracteristicas, valores y

creencias con las que la entidad se identifica y diferencia automéaticamente del resto de
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entidades que, dentro de la misma categoria, existen en el entorno y debe responder las
siguientes preguntas: ;qué es?, ;quién es?, ;como lo hace?, ;cuando lo hace? y ;por qué lo

hace?

Definir la identidad corporativa de una empresa es reconocer la razon especifica de la
misma en su entorno y sociedad a la que se debe, es un elemento basico que da la base y se
integra con la comunicacion corporativa, y es lo que se debe transmitir a los grupos o
publicos de interés. Existen diferentes conceptos sobre qué es la identidad corporativa, pero
la definicion iddnea por considerar clara y es la que Costa tiene al respecto y en la que
define a la identidad corporativa como el conjunto de todos los signos visuales —lingisticos,
iconicos, cromaticos— por medio de los cuales la opinion pablica reconoce

instantaneamente y memoriza a una entidad o un grupo como institucion (2004, pag. 15).

AMESA efectivamente es conocida en el mercado por la designacién verbal que su nombre
representa a través de un logotipo bien logrado que tiene una marca grafica que hace
referencia al tipo de empresa que es, con una figura distintiva —un transformador entre un
Ovalo estilizado semiabierto— equipo (el transformador) que es un icono extremadamente
representativo en el mercado de productos y servicios eléctricos, y que al estar ubicado entre
el 6valo, le otorga un sentido que engloba una gama completa de productos y servicios,
esto si se considera que los iconos en los logotipos casi siempre responden a tecnicismos
que hacen sentido, lo que se complementa con una gama de colores brillantes, sinénimo de
dinamismo, jovialidad, agilidad y sencillez, este dltimo atributo enfocado a que no es una

entidad rigida, sino abierta a sus grupos de interés.

Y es precisamente esa condicidn sistematica en el uso de los signos de identidad corporativa
la que consigue el efecto de consistencia en la memoria del cliente/usuario en el mercado,
no obstante lo positivo que se percibe en la identidad de AMESA, vale la pena recordar lo
que los trabajadores expresaron y que efectivamente es comprobado, AMESA es
reconocida como una entidad que vende productos y servicios asociados al sector eléctrico,

pero la relacion que de ella hacen con EEGSA, la distribuidora de energia eléctrica, aunque
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le aporta seriedad, respaldo y solidez, no le permite presentarse como una entidad
totalmente independiente en el mercado al que sirve, situacion que puede ser un debilitador

ante la competencia.

Entonces, considerando lo anterior, la identidad corporativa de AMESA se analizara desde
dos enfoques, el del disefio o de los signos y el del enfoque organizacional que vincula la
identidad corporativa no sélo con los aspectos graficos de la organizacién, sino que la
concibe como los rasgos distintivos de una organizacién a nivel de creencias, valores y
atributos, que para Capriotti claramente pueden hacer que una entidad sea reconocida y
contribuyen a la representacion iconica de una organizacion, que manifiesta sus
caracteristicas y particularidades; vinculandola entonces con lo que se ve de una empresa
(2009, pag. 19).

Signos

Los signos son canales a través de los cuales se transmite a los grupos de interés y a la
opinidn publica en general, la identidad de una empresa, como se expresé con anterioridad;

por lo que de acuerdo a su naturaleza los signos pueden ser:

= Linguisticos: EI nombre de la empresa es un elemento de designacién verbal que el
disefiador convierte en una grafia diferente, un modo de escritura exclusiva llamada

logotipo.

= Icdnicos: la marca gréfica o distintivo figurativo de la empresa. La marca cristaliza un
simbolo o signo convencional que tiene un significado, que cada vez responde mas a
las exigencias técnicas de los medios

= Cromaticos: Consiste en el color o colores que la empresa adopta como distintivo

emblematico.
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0.

(2]
Omesa

Grupo-ep

(3]
Logotipo de AMESA

El transformador dentro del 6valo representa el dinamismo y su relacidn con la electricidad,

es un icono extremadamente representativo en el mercado de productos y servicios
1 eléctricos, que ubicado entre el 6valo en mencidn le otorga un sentido que engloba una
gama completa de productos y servicios. Son atributos propios de AMESA.

2 AMESA es un acronimo de su nombre completo: Almacenaje y Manejo de Materiales
Eléctricos, S. A.

El nombre Grupo EPM representa la relacion entre dicha entidad que es el duefio de
3 Corporacion EEGSA, grupo del cual AMESA forma parte, también se constituye en un
endose de respaldo y solidez.

Figura 5 “Logotipo de AMESA”. Fuente: Manual de Marca de AMESA.

Tipografia

UVenus Em,y VAGRounded BT

Ao Be Cc Dd Ee Ff Gg Hh 1i Jj Kk LI Mm
Aa Bc Cc Bd E€ FI Gg Ky i Jj KK LI i fin 0o
Hﬂ.l'kﬂﬂﬁ-.l'lﬂn Nn Oo Pp Qq Rr Ss Tt Uv W Ww Xx Yy Zz

Utilizada en el nombre de la entidad dentro | Utilizada en el nombre de Grupo EPM,
del logotipo. como endoso del logotipo.

Figura 6 “Tipografia”. Fuente: Manual de Marca de AMESA.
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Paleta de colores

TINEA BRILLANTE BAMTONE 299C

TINTA MATE PANTONE 299U 4 A 80C, 18M, OV, 0K
PANTONE

TINEA BRILLANTE PANTONE PROCESS YELLOW p

TINTA MATE FANTONE PROCESS YELLOW U AMARLLO 0C. 5, 96. 0

TINTA BRILLANTE PAMTONE COOL GRAY 11 C

TINTA SMAATE BANTORE COOL GRAY 11 U 4 G=s $4C, 56M, 55Y, 31K
PANTOMNE

TINEA BRILLANTE FAMTONE COOL GRAY 11 C 50%

TINTA MATE FAMTONE COOL GRAY 11 U 50% 4| GRS CLARO 35C, 28M., 29Y, 0K

TN AT [

I:N'.l.: ::\IIILE E wﬁ}gg ﬁﬁ - 4 VERDE OSCUROC 98C, 12M, 100Y, 2K
PANTONE

TINTA BRILLANTE PAMTONE 375C

TINTA, MATE PANTOMNE 275U d| VERDECLARO 46C. OM, 100Y, 0K

Colores Pantone: pertenecen a la gama
internacional de colores Pantone y deben
utilizarse en sus aplicaciones brillante y
mate, siempre que el sistema de impresion
lo permita.

Colores proceso: son los colores que se
forman a partir de la composicién CMYK,
y deben utilizarse cuando el sistema de
impresién no permite el uso de los Pantone.

Figura 7 “Paleta de colores”. Fuente: Manual de Marca de AMESA.

Y es esta condicidn o naturaleza sistematica, ajustada a lo que establece el Manual de Marca
de AMESA que, aplicada al uso de los signos de identidad corporativa, la que consigue el
efecto de constancia en la memoria de la opinion pablica, de esa cuenta es que la constancia
y la repeticion logran una mayor presencia y aumentan la notoriedad de la empresa en la
memoria de los grupos o publicos de interés.

De manera que, por la acumulacion y posicionamiento en la memoria de las personas, la

identidad sobrepasa su funcion inmediata y se convierte en un valor, es decir, una imagen

que representa uno de los principios activos para la empresa.
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Funciones

Destacar la identidad que diferencie a la empresa en un grupo de la misma categoria, definir
el sentido de la cultura organizacional, construir la cultura corporativa, reforzar el liderazgo,
evitar situaciones criticas, promover nuevos productos y servicios, generar buena
reputacion y hasta atraer clientes, pueden definirse como funciones de la identidad
corporativa y sinceramente no estan nada lejos de la realidad, pero para los fines de este
trabajo se tomara lo expresado por Costa al respecto, y que se refiere a que la identidad
corporativa tiene la funcién de diferenciar y asociar ciertos signos a una organizacién con
el fin de darle significado, es decir aumentar la notoriedad de la empresa, por lo que tiene

dos clases de funciones, una inmediata y una acumulativa (2004, pag. 26).

La funcién inmediata permite hacer, conocer, reconocer y memorizar, esta ligada al acto de
localizar facilmente a la empresa, sus productos y servicios: en AMESA se cumple esta
funcion, pues es identificada como una entidad que provee productos y servicios para la
construccion de proyectos de baja, media y alta tension, asi como otros relacionados con el

sector eléctrico.

La funcién acumulativa que contribuye en gran medida a la construccion y reimpregnacion
mental de la imagen de la empresa en un entorno determinado: durante los 17 afios que
AMESA tiene de estar en el mercado guatemalteco, ha logrado cumplir con esta funcion,

pese a que tuvo un cambio drastico en su identidad corporativa.

4.2.4. Analisis de la imagen corporativa

En la actualidad la imagen corporativa adquiere importancia dadas las caracteristicas de la
situacion del entorno, la madurez y avance del mismo, asi como la relacion de los dos

elementos anteriores con el desarrollo y fortalecimiento de procesos de comunicacion que

apuntan al logro de objetivos, tomando en consideracion que ya no es tan dificil que los
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directivos de las empresas ahora consideren que la imagen es fundamental, sea esta publica

0 privada.

Homogeneidad
de productos y
Servicios

Cambios Saturacion
cualitativos de la oferta
en los de productos
publicos y Servicios

Importancia
de la imagen
corporativa

Saturacion Aceleracion
comunicativa del consumo

Figura 8 “Caracteristicas de la imagen corporativa”. Fuente: Elaboracion propia.

Las caracteristicas que dan marco a los elementos en mencién, se derivan de la
globalizacion del mundo, influyen o afectan a los grupos de interés externos, se constituyen

en la importancia de la imagen corporativa y son:
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= Lahomogeneidad de productos y servicios

= La saturacion de la oferta de productos y servicios, la aceleracion del consumo, la
saturacién o exceso de mensajes e informacidén relacionada con los productos y

servicios a los que los grupos de interés estan expuestos

= Las expectativas que éstos Ultimos tienen y que se pueden interpretar como cambios

cualitativos en ellos.

Derivado de lo anterior, la imagen corporativa de AMESA, en este punto, se analiza desde

las siguientes perspectivas:

La realidad corporativa que es el conjunto de rasgos y condiciones objetivas de la empresa.
Se trata de datos objetivos, hechos reales anteriores e independientes del concepto creado.
Es el conjunto de condiciones empiricas en que se plasma su existencia real como entidad
en una sociedad. Por ejemplo, su entidad juridica, su estructura organizativa, sus funciones,
su realidad econdmico-financiera, su integracion social interna, el sistema de relaciones de

comunicacion interna y externa, entre otros atributos.

Entonces se tiene que AMESA es una entidad con fortalezas desde diferentes puntos de
vista y que se considera son parte vital de su realidad corporativa, esta formal y legalmente
establecida, es respetuosa de la normativa y legislacion vigente, razén por la que también

vela porque cualquier entidad o persona que se relacione con ella, cumpla con las mismas.

Sus funciones como entidad comercial las tiene claramente definidas y sus trabajadores las
conocen y centran sus esfuerzos en ellas, tiene una estructura organizativa bien definida; la
situacion econdmico financiera de AMESA es estable y administrada por un equipo de

profesionales altamente capacitados y con experiencia en la materia.
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La rendicién de cuentas es una de las buenas practicas que permanentemente lleva a cabo,
y afio con afio, como punto culminante realiza una Asamblea General Ordinaria con el fin

de atender pertinente a sus accionistas.

A lo interno, AMESA vela por el bienestar y seguridad de sus trabajadores, brindandoles
salarios justos por encima de los que el mercado ofrece para los puestos que tiene en su
estructura administrativa, con ventajas y beneficios adicionales a los que la legislacion
guatemalteca establece, entre otros que favorecen de las personas que forman su equipo de
trabajo; también entrega tres uniformes sin ningln costo para cada trabajador, que incluye
pantalones, camisas y zapatos de seguridad. EI Equipo de Proteccion Personal, acorde a las
labores que se realizan en AMESA, también es otro de los insumos que cada trabajador
recibe.

AMESA promueve una politica de puertas abiertas para incentivar la integracion de sus
trabajadores y estd consciente de que siempre habra ventanas de oportunidad que les
permita estar mejor comunicados, tanto con sus clientes internos como con los externos,

pues entiende que, si la entidad esta bien a lo interno, se reflejara a lo externo.

Cuenta también con oficinas, almacenes y bodegas establecidas, una sede en la Zona 8 de
la ciudad de Guatemala y otra en la cabecera departamental de Escuintla.

La cultura corporativa, puede entenderse como la forma de ser de la empresa. Es el conjunto
de creencias, valores, costumbres y practicas del grupo de personas que forman la
organizacion. Tiene efectos diversos sobre el comportamiento de sus trabajadores, en los
procesos seleccidn y contratacion de personal, en los procesos de retencion de talentos y
rotacion de trabajadores; de manera que en la medida que haya una mayor correspondencia
entre los valores de los trabajadores y la cultura corporativa, mayor sera el compromiso del

trabajador hacia la empresa, habra sentido de pertenencia y compromiso.
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Visto esto, puede decirse que la cultura corporativa no debe ser permanente, ni rigida; al
contrario, debe ser dinamica, y hasta podria considerarse sano que cambie con el fin de
adaptarse a las exigencias del entorno internos y externo de la empresa, promoviendo asi,

mejores condiciones y ambiente para los trabajadores.

En AMESA la cultura corporativa esta bien sustentada por mision, vision y objetivos
estratégicos de indole corporativa; los valores y los estandares, segun lo expresan los
trabajadores de la entidad, son practicados en todas sus acciones y actividades, mismas que
se realizan bajo los lineamientos establecidos por el Cédigo de Honor. Existe también la
Linea Etica “Contacto Transparente” —linea telefonica y correo electronico— a disposicion
tanto a lo interno como a lo externo de la entidad, con el fin de que se puedan denunciar
anomalias, incidentes o fraudes. Ademas, se respetan y aplican las normativas del mercado

laboral guatemalteco.

La almacenadora cuenta con un muy buen clima organizacional, gestionado y evaluado
permanentemente con el fin de poder brindar soluciones pertinentes a las oportunidades de
mejora que se detecten, de esa forma AMESA promueve el sentido de pertenencia, de
compromiso, la satisfaccidn del personal, la disposicion al cambio y por ende una actitud
positiva. La actitud, valores y habilidades de los trabajadores de AMESA hace posible que
tengan un muy buen nivel de integracion y respeto, tanto a lo interno como a lo externo de

la empresa.

De acuerdo con lo expresado con Robbins (2009), la cultura corporativa desempefia
numerosas funciones dentro de la organizacion; primero, tiene un papel de definicion de
fronteras que crea distinciones entre una organizacion y las demas; segundo, transmite un
sentido de identidad a los miembros de la organizacion; tercero, la cultura facilita la
generacion de un compromiso con algo mas grande que el interés personal de un individuo

y cuarto, incrementa la estabilidad del sistema social.
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La identidad corporativa que como se expresd anteriormente, estd conformada por el
conjunto de caracteristicas, valores y creencias con las que la entidad se identifica y
diferencia automéaticamente del resto de entidades, que dentro de la misma categoria,
existen en el entorno y debe responder las siguientes preguntas: ¢qué es?, ;quién es?, ;cOmo

lo hace?, ;cuando lo hace? y ¢por qué lo hace?

Existen diferentes conceptos sobre qué es la identidad corporativa, pero la definicion idonea
por ser sencilla y clara es la que Costa tiene al respecto y que define a la identidad
corporativa como el conjunto de todos los signos visuales —linglisticos, iconicos,
cromaticos— por medios de los cuales la opinion puablica reconoce instantaneamente y

memoriza a una entidad o un grupo como institucion (2004, pag. 15).

AMESA efectivamente es conocida en el mercado por la designacién verbal que su nombre
representa a través de un logotipo bien logrado que tiene una marca grafica que hace
referencia al tipo de empresa que es, con una figura distintiva —un transformador entre un
dvalo estilizado semiabierto— equipo (el transformador) que es un icono extremadamente
representativo en el mercado de productos y servicios eléctricos, y que al estar ubicado entre
el 6valo, le otorga un sentido que engloba una gama completa de productos y servicios,
esto si se considera que los iconos en los logotipos casi siempre responden a tecnicismos
que hacen sentido, lo que se complementa con una gama de colores brillantes, sinénimo de
dinamismo, jovialidad, agilidad y sencillez, este dltimo atributo enfocado a que no es una
entidad rigida, sino abierta a sus grupos de interés.

Esta condicion sistematica en el uso de los signos de identidad corporativa, es precisamente
la que consigue el efecto de consistencia en la memoria del cliente/usuario en el mercado,
no obstante lo positivo que se percibe en la identidad de AMESA, vale la pena recordar lo
que los trabajadores expresaron y que efectivamente es comprobado, AMESA es
reconocida como una entidad que vende productos y servicios asociados al sector eléctrico,
pero la asociacion que de ella hacen con EEGSA, la distribuidora de energia eléctrica,
aungue le aporta seriedad, respaldo y solidez, no le permite presentarse como una entidad
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totalmente independiente en el mercado al que sirve, situacion que puede ser un debilitador

ante la competencia.

La comunicacion corporativa en las organizaciones se gestiona desde una doble
perspectiva, la interna y la externa; la primera de estas se encarga de todo lo que tiene
relacion con la conexién requerida entre los miembros de un equipo con metas y objetivos
en comun; mientras que la segunda, vincula a la organizacion con el entorno en el que la
misma desarrolla sus actividades, con el fin de alcanzar a un determinado nivel de

rentabilidad social y econémica.

Lo anterior se vuelve a confirmar con lo expresado por Castro: la comunicacion corporativa
se divide en dos: la comunicacién interna que trabaja en la concepcion y el desarrollo de la
cultura corporativa, es decir, aquellas ideas y conceptos cualitativos que definen a la
organizacion; y la comunicacién externa que se encarga de gestionar la imagen que la
empresa quiere ofrecer al mercado o a la sociedad. El objetivo de ambas es colaborar en
alcanzar los niveles de rentabilidad previstos (2007, pag. 17).

Entendida de forma global, esta area es la responsable de gestionar toda la informacion
relativa a la marca orientdndola de forma que sus grupos de interés la identifiquen de
acuerdo a la identidad corporativa previamente definida.

En AMESA, la comunicacidn corporativa se gestiona desde un pertinente manejo de su
marca a través de correos electronicos, correspondencia comercial impresa como cartas y
ofertas de productos y servicios, folletos diversos de indole informativa, website —
www.amesa.com.gt—, publicaciones institucionales y notas editoriales en revistas
especializadas, asi como participacion en exposiciones, en stands ubicados, ubicados en
eventos que se relacionan con el giro del negocio. Cada uno de los medios en mencién
contribuye al posicionamiento de la empresa en el mercado y se consideran indispensables
para promover los diferentes productos y servicios con el fin de que conozcan quién es

AMESA, a qué se dedica, como lo hace, por qué lo hace y quiénes lo hacen.
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4.2.5. Comunicacion en crisis

La comunicacién es fundamental para resolver o minimizar el impacto de cualquier crisis,
y aqui se considera oportuno mencionar que la gestion estratégica de la comunicacion
permitird que una empresa esté preparada para afrontar y manejar una crisis, obteniendo de
la situacion ensefianzas que le permitiran irse fortaleciendo, en funcion de corregir fallas en

los procesos comunicacionales que la hayan generado.

Para poder manejar cualquier situacion de crisis no hay nada mejor que la prevencion y es
por ello que segln lo comentado por el gerente de AMESA en entrevista personal, su actuar
como lider del equipo de trabajo a su cargo, se rige a las directrices de comunicacion que
se generan desde el &rea que maneja la comunicacion corporativa del grupo, en donde opina,
tienen la experiencia para orientarle y apoyarle a afrontar cualquier situacion de crisis
interna o externa, en donde las acciones preventivas son esenciales (entrevista telefonica.
Junio 14, 2017).

Las practicas que se mencionan y detallan a continuacién, son acciones instituidas con el

fin de administrar cualquier situacion de crisis externa:

= Manual corporativo para el manejo de crisis ante diferentes escenarios.

= Monitoreo diario de noticias en medios convencionales y digitales, con el fin de estar al
tanto de la categoria de mercado, asi como del sector eléctrico en general.

= Divulgacion interna de temas coyunturales que atafian a AMESA.

= Publicaciones en revistas especializadas y notas editoriales con el fin de dar a conocer
los productos y servicios de AMESA.

= Ejecucion permanente de un plan de relacionamiento con grupos de interés externos.
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4.2.6. Analisis FODA

FORTALEZAS

D1. El 75% de los trabajadores de | F1. Estructura organizativa dindmica
AMESA no cuenta con puesto que evoluciona y se adapta a cambios,
informatico de trabajo, razon por la | propicia el buen desarrollo, desempefio
que la comunicacién que se genera | y gestion de la comunicacion.

por mailing via correo electrénico,

no llega a ellos. F2. La gestion de la comunicacion
organizacional en Corporacion EEGSA,

D2. La comunicacion grupo al cual AMESA pertenece, esta a

organizacional interna se planifica | cargo de personal calificado que realiza

a nivel corporativo desde sus funciones con base a procedimientos

Corporacion EEGSA, grupo al cual | y politicas establecidas para el

AMESA pertenece, esto se desarrollo de sus funciones.

considera una limitante para los
trabajadores de AMESA tomando | F3. Asesoria y apoyo de agencia

en consideracion que la publicitaria, agencia de medios digitales
comunicacién no se adecua al rol y central de medios.

del negocio de la entidad y el

entorno en el que realizan sus F4. Diversos canales de comunicacion
actividades. interna al servicio de los trabajadores.
D3. Aunque la gestion de la F5. Seguimiento y evaluacion a la
comunicacién organizacional para | gestion de la comunicacion

AMESA esté a cargo de organizacional, con estudios y
profesionales, el equipo de trabajo | evaluacion desde Corporacion EEGSA,
es pequefio, lo que podria grupo al cual AMESA pertenece.

repercutir en una atencion
deficiente a las necesidades de esta | F6. Manual de marca, manuales
empresa, tomando en consideracién | corporativos de manejo de crisis, de
gue es un equipo que atiende a protocolo, de voceria, de
Corporacion EEGSA. relacionamiento con medios de
comunicacion y grupos de interés.

F7. Monitoreo diario de noticias
inherentes al sector eléctrico, incluye
monitoreo de la competencia, tanto en
medios ATL como digitales.

Tabla 1 “Anélisis FODA”. Fuente: Elaboracion propia.
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Origen externo

Aspectos negativos

AMENAZAS

Al. Laasociacion que de AMESA
hacen con EEGSA, la distribuidora de
energia eléctrica, aunque le aporta
seriedad, respaldo y solidez, no le
permite presentarse como una entidad
totalmente independiente en el
mercado al que sirve, situacion que
puede ser un debilitador ante la
competencia.

A2. Atencion deficiente a las
necesidades de comunicacion de
AMESA por parte del equipo que las
gestiona por ser un equipo pequefio al
servicio de Corporacion EEGSA,
entidad conformada por cinco
empresas, incluida la almacenadora,
pueden generar crisis.

Aspectos positivos

OPORTUNIDADES

O1. Website -www.amesa.com.gt-
como un canal de comunicacion que
pueda generar mas oportunidades de
negocio, con médulos para cotizacion y
pedidos en linea. Es tiempo de explorar
la presencia de AMESA en redes
sociales, con el fin de tener presencia en
un medio que se considera vital en esta
era.

02. Mayor divulgacion en médios ATL
y digitales de comunicacion para dar a
conocer los productos y servicios que
AMESA ofrece.

03. Planificacion estratégica de la
comunicacion en funcién de los
resultados de las evaluaciones que
periddicamente se realicen y
personalizandolos de acuerdo a las
necesidades especificas de AMESA.

O4. Ampliacion y diversificacion de la
cartera de clientes, tomando en
consideracion que no hay impedimento
en cuanto al area de prestacion del
servicio.

O5. El Plan de Relacionamiento de
AMESA puede constituirse en una
herramienta de comunicacién que
propicie nuevos negocios, tomando en
cuenta los contactos que se realizan a
través del mismo.

06. Obtener atencion dedicada por
parte del Dpto. de Comunicacion
Corporativa, si creciera en cantidad de
personal.

Tabla 1 “Anélisis FODA”. Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7. Andlisis y prondstico de la situacion

= Alternativas entre fortalezas y oportunidades

AMESA tiene una brecha sustancial de mejoria al combinar sus fortalezas con sus
oportunidades, empezando porque puede recurrir y apoyarse mas en el equipo de
profesionales del Departamento de Comunicacion Corporativa, de manera que
conjuntamente puedan desarrollar un plan de trabajo de por lo menos cinco afios, a
implementar a partir de 2018, y de esa forma gestionar de manera especifica sus planes y
proyectos que apunten a crecer en presencia, reconocimiento y reputacion en el mercado
(F1-03).

La presencia de AMESA en redes sociales, se considera necesaria, considerando que la
entidad ha alcanzado un nivel de madurez idoneo, este servicio se puede adquirir mediante
la subcontratacion de un Community Manager, administrado y coordinado desde el Dpto.
de Comunicacion Corporativa, con el fin de brindar atencion oportuna y pertinente. Las
redes que se consideran idoneas para esta etapa de AMESA son: Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube, cada una gestionada desde una estrategia personalizada y con sus
respectivas métricas definidas (F3 — O1).

El Plan de Relacionamiento de AMESA puede llegar a constituirse en una plataforma de
negocios amplia y fuerte, si se continda gestionando de la manera adecuada, con un
seguimiento riguroso y atencion especifica (F6 — O5).

= Alternativas entre debilidades y oportunidades

Las alternativas que en el corto plazo pueden implementarse, a partir del analisis de las

debilidades y oportunidades comunicacionales de AMESA, pueden ser:
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Primero, el crecimiento en la cantidad de profesionales del Departamento de Comunicacion
Corporativa de manera que pueda haber personal dedicado a la gestion, atencién y
coordinacion de las necesidades de la almacenadora (D3 — 06); segundo, la habilitacion de
un grupo de Whatsapp con el 100% de trabajadores de dicha empresa, administrado por una
de las profesionales del Departamento de Comunicacion Corporativa, ya que es un medio
al cual el 100% de los trabajadores de AMESA opinan tener acceso, asi como la instalacion
de pantallas de TV en areas de uso comln y que funcionen en circuito cerrado para poder
compartirles informacion especifica y relacionadas con sus puestos de trabajo, pues los
trabajadores consideran que es un medio al cual tendran acceso de forma general, tomando
en consideracion que el equipamiento a través de un puesto informatico de trabajo no es
posible por la naturaleza de sus funciones (D1 — O3); y tercero, el Departamento de
Comunicacion Corporativa debera generar planes especificos de comunicacion para esta
empresa, tomando en consideracion su rol de negocio y el entorno en el que se desempefia
(D2 - 03).

= Alternativas entre fortalezas y amenazas

Generar una campafia de comunicacion institucional que dé a conocer a AMESA, sin
vincularla directamente con EEGSA es una buena alternativa para potenciar su presencia
en el mercado y generar oportunidades de negocio. La divulgacion puede empezar con pauta
en medios digitales, tomando en consideracién que son flexibles y dinamicos, al alcance
del colectivo social y con un buen nivel de penetracion se son planificados de manera
pertinente (F3 — Al).

Los resultados de las evaluaciones que Corporacién EEGSA realiza deben gestionarse de
forma individual, y en este caso para AMESA especificamente, con el fin de poder generar
una estrategia con tacticas que permitan brindar atencidén y generar propuestas especificas,
acordes al rol del negocio y su entorno (F5 — A2).
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= Alternativas entre debilidades y amenazas

El tener consciencia de las debilidades y amenazas que AMESA tiene en su proceso de
comunicacién organizacional es desde ya una ventaja que brinda la oportunidad de hacer
un alto, evaluar y redefinir planes y objetivos relacionados con la forma en que se esta
gestionando la comunicacion, tanto a lo interno como a lo externo de la entidad. Sin lugar
a dudas es vital hacer planes especificos para dicha entidad con el apoyo y la experiencia
del equipo que actualmente trabaja en el Departamento de Comunicacion Corporativa, esto
con el fin de aprovechar los recursos actuales y no esperar hasta que haya un equipo mas
robusto (D3 — A2).

Una solucion en el corto plazo es la atencidn inmediata y solucion de las debilidades, pues
se considera que existen los recursos; de la misma forma, debe trabajarse por minimizar el
impacto que las amenazas actuales estan ocasionando a la entidad, esto puede ser posible
por medio de redirigir las acciones que actualmente se realizan, una opcién puede
adicionando secciones al website actual y contratar pauta digital para tener mas alcance y

posicionar de mejor forma la imagen de AMESA (D1 - Al).

4.2.8. Factores influyentes

Factores directos

Los principales factores que influyen directamente en la comunicacion organizacional

externa de AMESA son los siguientes:

= Laasociacion que de AMESA hacen con EEGSA, la distribuidora de energia eléctrica,
aunque le aporta seriedad, respaldo y solidez, no le permite presentarse como una
entidad totalmente independiente en el mercado al que sirve, situacion que puede ser un

debilitador ante la competencia.
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La no existencia de un plan de comunicacion externa para atencion especifica de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés, recurriendo a acciones aisladas
como publicaciones institucionales en revistas especializadas o participacion aislada en
eventos, contribuyen a que la entidad tenga presencia, pero no permiten presencia

permanente que potencialice su imagen y reputacion en el mercado.

Website -www.amesa.com.gt- con potencial de ser una herramienta interactiva, con un
mddulo de cotizacion y pedido en linea, actualmente funciona Gnicamente como un

medio de informacion.

Plan de Relacionamiento de AMESA, el cual puede constituirse en una herramienta de
comunicacion que propicie nuevos negocios, tomando en cuenta los contactos que se
realizan a través del mismo, por lo que debera darsele seguimiento y continuidad para

que pueda generar resultados positivos en el mediano plazo (2018).

Atencion del Dpto. de Comunicacion Corporativa; aunque la gestion de la
comunicacion organizacional para AMESA esté a cargo de profesionales, el equipo de
trabajo es pequefio, lo que podria repercutir en una atencion deficiente a las necesidades
de esta empresa, tomando en consideracion que es un equipo que atiende a Corporacion
EEGSA.

Factores indirectos

Los factores indirectos que influyen en la comunicacién organizacional externa de AMESA

son los siguientes:

la globalizacion del mundo que influye a los grupos de interés externos.

La homogeneizacion de productos y servicios en el mercado.
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La saturacion de la oferta de productos y servicios en el mercado eléctrico, tanto a nivel

nacional como internacional.

La aceleraciéon del consumo, provocando que el ciclo de vida de los productos sea
mucho mas corto de lo normal, no permitiendo un nivel de identificacion del publico

hacia el mismo.

La saturacion o exceso de mensajes e informacién relacionada con los productos y

servicios a los que los grupos de interés estan expuestos (saturacion comunicativa).
Expectativas que los grupos de interés tienen — cambios cualitativos. En la actualidad

los clientes son méas exigentes dado el acceso a més informacion y datos, derivado de

lo cual ya emiten argumentos en cuanto a lo que una organizacion debe o no debe hacer.
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4.2.9. Arbol de problemas

Posicionamiento débil en
el mercado

Trabajadores
desinformados

La comunicacién interna
no llega a los
trabajadores sin PIT

Funcionamiento de la
comunicacion

Efectos

Asociacion de AMESA
con EEGSA

Pérdida de
oportunidades de
negocio

organizacional interna y
externa de AMESA

Causas

75% de trabajadores sin
Puesto Informatico de
Trabajo (PIT)

Planificacion de la
comunicacion a nivel
corporativo y no por

empresa

Faltan canales de
comunicacion interna
idoneos a la audiencia

Figura 9 “Arbol de problemas”. Fuente: Elaboracion propia.
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Determinacion de prioridades comunicacionales

En la revision de los problemas detectados, realizada con un equipo de trabajadores de

AMESA, se determinaron las siguientes prioridades comunicacionales:

Debido a la naturaleza de los puestos de trabajo del 75% de los trabajadores de AMESA
que no tienen un Puesto Informatico de Trabajo, se considera que gestionar la
habilitacion de dos nuevos canales de comunicacion interna es mucho mas viable,
tomando en consideracion que durante los meses de agosto y septiembre se negociara
el Presupuesto de Gastos Administrativos y Operativos para el afio 2018. Los medios
de comunicacién que se propone gestionar son los siguientes: grupo en Whatsapp en el
que participe el 100% de los trabajadores de AMESA (no representa ninguin costo para
la entidad) y habilitacién de por lo menos una pantalla por sede de trabajo, ubicada en
area de uso comun, para la transmision de los mensajes que se compartan por correo

electrénico.

Se considera que la primera accion —grupo en Whatsapp- puede habilitarse durante el
altimo trimestre de 2017, como un plan piloto enfocado a fortalecerse durante 2018.
Las pantallas, se esperaria poder tenerlas habilitadas durante el segundo semestre de
2018, pues requiere de una inversion y conectividad.

Lo anterior, por lo tanto, permitira el uso de canales de comunicacién interna adecuados
al perfil del trabajador de AMESA, implica ademas la investigacion sobre qué
instrumentos seran necesarios para que el grupo objetivo reciba los mensajes de forma
idénea, idealmente guiado por un manual de comunicacion interna propio y evaluando

el alcance y la efectividad de forma semestral.

Planificar estratégicamente la comunicacion para AMESA, a partir del plan corporativo,
se considera una accion pertinente pues a través de la misma se podré plantear la

ejecucion de actividades que le apunten a minimizar los efectos que los problemas
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detectados (posicionamiento débil de la marca en el mercado, asociacion de AMESA
con EEGSA vy pérdida de oportunidades de negocio), estableciendo para el efecto,
tacticas e indicadores con su respectiva calendarizacion, seguimiento y medicién. Esta
prioridad en definitiva implica recursos econdmicos principalmente, y se llevara a cabo

con el acompafiamiento del Dpto. de Comunicacién Corporativa.

= La implementacion de una estrategia de comunicacion organizacional que ponga en
claro los objetivos y metas de AMESA contribuiré a fortalecer el posicionamiento y

reputacion.

4.2.10. Propuestas de soluciones

Las soluciones propuestas a partir del andlisis y determinacion de prioridades

comunicacionales son:

= Crear un grupo en Whatsapp en el que se incluya al 100% de los trabajadores de
AMESA, de manera que pueda constituirse en un medio de comunicacion a la mano de
todos, pues aunque el 75% de la plantilla no tiene un puesto informatico de trabajo,
poseen un teléfono inteligente.

= Guia para gestionar la comunicacion interna de AMESA.

= Anuncios especificos, de acuerdo a las necesidades y expectativas de los trabajadores
de AMESA

= Programacion y desarrollo de una nueva seccion en el website de AMESA de manera
que se convierta en una herramienta interactiva, con un modulo de cotizacion y pedidos

en linea, actualmente funciona Unicamente como un medio de informacion.

= Propuesta de un plan de comunicacion para AMESA.
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4.2.11. Funciones de la comunicacion y su relacion con las propuestas

de soluciones

= Referencial: define las relaciones entre el mensaje y el objeto al que hace referencia. Su
problema fundamental reside en formular, a proposito del referente, una informacion

verdadera, es decir objetiva, observable y verificable (manuales).

= Emotiva: Define las relaciones entre el mensaje y el emisor. En otras palabras, esta
funcion enfatiza la actitud del emisor con respecto al referente (comunicaciones

especificas para AMESA).

= Conativa o apelativa: Define las relaciones entre el mensaje y el receptor. Esta funcion
trata de provocar determinadas reacciones en el destinatario (comunicaciones

especificas para AMESA).

= Poética o estética: Es la que predomina en la obra de arte. En esta funcidn el referente
es la obra misma. En otras palabras, lo mas importante es la forma en que los signos son
distribuidos; el disefio y diagramacion de los materiales, textos producidos para que el
mensaje llegue facil y entendible al receptor.

= Metalingtistica: Define el sentido de los signos que pueden no ser comprendidos por el

destinatario, cabe mencionar aqui la implementar de los nuevos canales de

comunicacion mencionados, con el fin de los mensajes no se distorsionen.
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4.2.12. Teorias de la comunicacién que respaldan las soluciones

propuestas

El funcionalismo

La teoria del funcionalismo de la comunicacion de Harold Laswell plantea el analisis de la
comunicacién como proceso y sus elementos: ¢qué?, ¢quién?, ;cdmo?, ;cuando?, ;por quée?
y ¢con qué efecto?; tan importantes en todo plan de comunicacidn y principalmente en este
diagndstico de comunicacion organizacional de AMESA, pues afirma que los medios de
comunicacion, entendidos como emisores de informacion, siempre tienen la intencion de

obtener un efecto sobre el perceptor, es decir, se intenta persuadir a los espectadores.

El funcionalismo se basa también en otro aspecto, en el de transmisién de cultura, y en
AMESA se puede decir que efectivamente sucede cuando los trabajadores indicar entender
y vivir los valores, actitudes y habilidades lo que contribuye al fortalecimiento de su sentido

de pertenencia y cultura organizacional.

El conductismo

Enfoque organizacional conductista ha sido reconocido como estudio cientifico del ser
humano en la busqueda de soluciones a problemas organizacionales a la vez que se le
reconoce como estudio del comportamiento organizacional en la busqueda de una
organizacion mas humana; creando una dualidad en el anlisis del objeto real del
conocimiento, generando como consecuencia una teoria en la que un hecho se puede inferir

de otro hecho (comportamiento individual y se infiere ademas de la nocién de equipo).
Lo expresado con anterioridad es lo que se ha detectado en el diagndstico de comunicacion

organizacional de AMESA, en la bisqueda de mejorar el funcionamiento de la organizacion

como una entidad con sentido humano.
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Garcia (2000) expresa que el enfoque organizacional en mencion lleva a la reflexion de que
esta teoria es una practica holistica que interactua con diversas disciplinas pretende ir mas
alla del estudio del hecho administrativo en empresas del mundo de los negocios (fines de
lucro, acumulacion y reproduccion del capital) y va dando forma a los trabajadores en

diferentes ambitos y también en lo que se refiere a competencias.
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Capitulo 5
Estrategia de comunicacion organizacional

5.1  Justificacidn de la estrategia de comunicacion organizacional

La importancia de una estrategia de comunicacién radica esencialmente en que la misma se
constituye en una herramienta de gestion estratégica, que le permitira a la empresa ser menos
vulnerable ante los constantes cambios del mercado, tener conciencia y estar enfocada en los costos
de los recursos que facilitaran su control y evaluacién, principalmente si depende de objetivos
corporativos, como sucede con la empresa Almacenaje y Manejo de Materiales Eléctricos, S. A.
(AMESA).

A nivel interno, la falta de canales 0 medios de comunicacion idoneos y la forma en que se gestiona
la comunicacién interna para AMESA, no han permitido que la comunicacién impacte y genere

mejores resultados.

A nivel externo los principales factores que influyen en la comunicacion de AMESA son: La
asociacion que de AMESA hacen con EEGSA, la distribuidora de energia eléctrica, aunque le
aporta seriedad, respaldo y solidez, no le permite presentarse como una entidad totalmente
independiente en el mercado al que sirve, situacion que puede ser un debilitador ante la
competencia; la falta de un plan de comunicacion externa para atencion especifica de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés, recurriendo a acciones aisladas como
publicaciones institucionales en revistas especializadas o participacion en eventos, contribuyen a
que la entidad tenga presencia, pero no permiten presencia permanente que potencialice su imagen

y reputacion en el mercado.

En ambos niveles, aunque la gestion de la comunicacion de AMESA esté a cargo de profesionales,
el equipo de trabajo es pequefio, lo que podria repercutir en una atencion deficiente a las
necesidades de esta empresa, tomando en consideracion que es el mismo equipo que atiende a
Corporacion EEGSA.
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En vista de lo anterior, se opina que gestionar estratégicamente la comunicacion permite trabajar
con objetivos, calcular los costos y recursos necesarios, motivando de forma argumentada, la
eleccion de las técnicas comunicativas mas adecuadas para la audiencia. Se fundamenta en la
investigacion, tanto en su comienzo (diagndstico) como en su conclusion (evaluacion) y se concreta
en la estrategia de comunicacién, que es el instrumento que redne los retos comunicativos que la
empresa se propone asumir (estrategias) y la forma en que determina como ponerlos en practica

(tacticas).

Entonces el reto estd en encontrar respuesta a interrogantes tales como: la comunicacion ¢es
considerada por la direccion o gerencia, como una herramienta para lograr el cumplimiento de
metas y objetivos, mediante el consenso entre los trabajadores de la empresa? o ¢es importante la
comunicacién para el funcionamiento de la empresa?, enfocandolo en encontrar el sentido de la
comunicacién el cual da cabida a los diferentes tipos de comunicacion utilizados, consciente o

inconscientemente por las personas.

Comunicar es una habilidad que permite transmitir informacion verbal y no verbal, es parte del dia
a dia de todos los seres humanos, y por eso también es valido decir que en la actualidad las
organizaciones han encontrado en ella una via Gtil para coordinar las diferentes acciones y llegar
al logro de los objetivos y metas planteados, de la comunicacion depende entonces que las

organizaciones sean exitosas para que perduren en el tiempo.

Una estrategia de comunicacion también resulta indispensable al considerar los cambios que
pueden darse en el modelo tradicional de comunicacion “emisor — receptor”, que se basa en un
modo lineal o secuencial en donde el emisor emitia un mensaje y el receptor lo recibia. EI nuevo
escenario lleva a un modelo en el que la informacion circula ya en todas las direcciones (de la

informacidn vertical a la informacion horizontal y a la bidireccionalidad).
Y esto no es mas que la transicion ante los cambios y el desarrollo de nuevas tecnologias y

herramientas de comunicacion, que dia a dia surgen, entre las que se pueden mencionar: el internet,

la web 2.0, la web 3.0, las redes sociales, marketing de contenidos, los sistemas de mensajeria de
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texto instantanea, entre otros y que definitivamente contribuyen a los cambios en el modelo de
comunicaciéon, pues son medios, canales o herramientas que demandan rapidez, atencion,
interaccion, seguimiento y didlogo en tiempo real, y son los que estan definiendo una nueva

realidad comunicativa.

El paso siguiente es comprender el funcionamiento y la dimensidn del area encargada de gestionar
la comunicacién a lo interno y externo de una empresa, ya que permitird tener respuestas
contundentes a preguntas tales como: ¢quién es la persona responsable de comunicacion?, ;cémo
se organiza la comunicacion? o ¢con qué recursos y medios cuenta la empresa para desarrollar su

actividad comunicativa?

En el caso de AMESA, debido a que forma parte de una corporacién en la que la estructura
organizativa tiene definidas “gerencias de servicios” que entre otras atribuciones tienen la de
gestionar la comunicacién, no es posible que tenga un departamento que gestione la comunicacion
especificamente para ella, pero si puede tener un profesional asignado que coordine la
planificacion, ejecucién y evaluacién de las gestiones que correspondan en cuanto a las siguientes

dimensiones de la comunicacion:

Direccion estratégica
Comunicacion institucional o corporativa interna
Comunicacion institucional o corporativa externa

Comunicacién en crisis

o M w D P

Relacionamiento

Para AMESA es importante contar con una estrategia de comunicacion que le permita fortalecer
su imagen, posicionamiento y reputacion, ya que después de 17 afios en el mercado, ain no ha
logrado lo que otras filiales de Corporacion EEGSA han logrado, tal es el caso de EEGSA como
distribuidora de energia eléctrica 0 de COMEGSA, como comercializadora de bloques de potencia
y energia eléctrica para los grandes usuarios del sector industrial y comercial, tanto a nivel nacional

Como centroamericano.
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5.2 Objetivos

General

Proponer una estrategia de comunicacion que genere cambios en el funcionamiento interno y
externo de AMESA, para contribuir al mejoramiento de sus procesos de trabajo, relacionamiento
y desarrollo ante los grupos de interés, asi como al fortalecimiento de su imagen, posicionamiento

y reputacion en el entorno en el que se desempefia.

Especificos para comunicacion interna (tacticos)

= Difundir informacién con la que trabajadores de AMESA puedan estar al tanto de lo que sucede
en la empresa para la cual trabajan, asi como en las empresas filiales del grupo corporativo al

cual pertenecen, por medio de Whatsapp.

» Implementar una guia de comunicacion interna que establezca los lineamientos y forma en que

se ha de gestionar la comunicacion interna en AMESA.

= Publicar internamente, a través de los medios de comunicacién existentes, informacion

generada de acuerdo a las necesidades y expectativas de los trabajadores de AMESA.

Especificos para comunicacion externa (estratégicos)

= Elaborar un plan de comunicacién para AMESA, con el fin de generar acciones que fortalezcan

su imagen, posicionamiento y reputacion.
= Proponer la programacion y desarrollo de una nueva seccion en el website de AMESA de

manera que se convierta en una herramienta interactiva, con un modulo de cotizacién y pedidos

en linea, actualmente funciona Unicamente como un medio de informacidn.
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5.3  Publico objetivo

Publico interno

Grupo de personas comprendido entre los 20 y 60 afios de edad conformado por los trabajadores
de AMESA, hombres y mujeres que viven en diferentes municipios de los departamentos de
Guatemala, Escuintla y Sacatepéquez. Pertenecen a un nivel socioeconémico A, B y C; en lo que
respecta al nivel de escolaridad, puede decirse que es heterogéneo al igual que los intereses
particulares de cada uno, no obstante se interesan por actividades en las que la informacién y
actividades, les permita crecer como equipo de trabajo. Son 33 personas en total, distribuidas entre
los segmentos directivo, profesional, asistencial y operativo, desempefiando los siguientes puestos
de trabajo:

Consejo de Administracion Corporacion EEGSA
= Gerente General y Gerente General Adjunto de EEGSA

Gerencia General de AMESA

Coordinador de Logistica

Jefe del Departamento de Ventas
= Asistente de Ventas

= Supervisor de Ventas

=  Vendedores

= Vendedor Junior

Jefe de la Unidad de Almaceén

= Encargado de salida de materiales
= Operario funcional

= QOperario ordenador y limpiador

= QOperario recuperador de materiales
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Publico externo
Integrado por personas de 20 a +65 afios, hombres y mujeres de niveles socioeconémicos A, B y
C, que viven y estudian en la republica de Guatemala y que ademas trabajan en empresas como las

que se detallan a continuacion:

= Distribuidoras de energia eléctrica tales como EEGSA, ENERGUATE y empresas eléctricas
municipales: adquieren materiales eléctricos diversos tales como equipos y materiales para
baja, media y alta tensién, equipos y materiales para lineas aéreas y subterraneas,
transformadores, cables y conductores, equipos y materiales para alumbrado publico,
cortacircuitos, aisladores, pararrayos, cruceros, postes de madera y concreto, asi como

accesorios eléctricos.

= Desarrolladores inmobiliarios, que es un mercado en crecimiento, desarrollo y expansion, que
se dedican a la administracién y desarrollo de vivienda, centros comerciales y complejos de
oficinas, tal es el caso de Spectrum y Grupo Rosul. Este tipo de entidades, adquieren equipos
y materiales para alumbrado publico, accesorios para iluminacion de interiores, paneles solares,

calentadores solares para agua, entre otros especificos para el tipo de proyectos que realizan.

» TRELEC, S. A. es la transportista de energia eléctrica de Corporacion EEGSA y de AMESA
adquiere equipo y materiales eléctricos para la construccion de subestaciones y lineas de

transmision.
= Municipalidades de la replblica de Guatemala: adquieren principalmente accesorios, equipo y
materiales para sistemas de alumbrado publico. En fechas mas recientes, exploran la compra

de sistemas de paneles solares.

= Otros: industrias y personas individuales, que por lo general adquieren sistemas de paneles
solares o calentadores solares para agua.
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54 Propuesta de soluciones

La estrategia de comunicacion de AMESA se plantea a partir de los hallazgos realizados a través
del diagnostico realizado.

Los objetivos planteados tanto en el diagndstico como en la estrategia de comunicacion permitieron
priorizar las necesidades de comunicacion y definir los productos idoneos que fortaleceran la
comunicacion interna y externa de AMESA, tomando en consideracién el tiempo, el alcance y las

limitaciones para su respectiva ejecucion.

Vale la pena mencionar que la estrategia planteada podrd empezar a implementarse a partir del afio
2018 y se propone darle continuidades durante dos afios mas, si y solo si, en el mes de noviembre
de 2017, AMESA obtiene asignacion presupuestaria para la ejecucion de las actividades que se
plantean para el primer afio, no obstante si no se obtuviese el presupuesto, se buscaran los
mecanismos de ejecucion que permitan llevar a la realidad la propuesta mediante la gestion
individual de los productos planteados, trabajandolos como proyectos individuales justificados a

partir de los ingresos que proyecte y obtenga la entidad.

La continuidad que se propone darle a la estrategia es con el de tener la oportunidad de evaluar
impacto y alcance durante el tercer afio y definir asi cualquier mejora que sea detectada y que

permita el fortalecimiento de la imagen, posicionamiento y reputacion de AMESA.

Diagnostico

Estrategia de comunicacion

Disefio y validacion

Implementacion

Evaluacion

i

Figura 10 “Flujo de implementacion — propuesta de soluciones”. Fuente: Elaboracién propia.
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5.4.1 Propuesta de solucién para comunicacion interna

Problema

Solucion

Funcién de la
comunicacion

1 | EI 75% de los
trabajadores de AMESA
no tienen un puesto
informatico de trabajo.

Crear un grupo en
Whatsapp en el que se
incluya al 100% de los

trabajadores de AMESA, de

manera que pueda
constituirse en un medio de
comunicacion a la mano de
todos, pues aunque el 75%
de la plantilla no tiene un
puesto informatico de
trabajo, poseen un teléfono
inteligente.

Proponer un guia para
gestionar la comunicacion
interna de AMESA.

Anuncios especificos, de
acuerdo a las necesidades y
expectativas de los
trabajadores de AMESA.

Referencial o
cognoscitiva: define las
relaciones entre el mensaje
y el objeto al que hace
referencia. Formula en
funcion del referente,
informacion verdadera, es
decir objetiva, observable
y verificable; de manera
que los trabajadores
obtengan conceptos, datos
reales y objetivos
directamente de la fuente
para fortalecer su
relacionamiento con los
grupos de interés.

Metalinguistica: Define el
sentido de los signos que
pueden no ser
comprendidos por el
destinatario, cabe
mencionar aqui la
implementar de los nuevos
canales de comunicacion
mencionados, con el fin de
los mensajes no se
distorsionen.

Tabla 2 “Propuesta de solucién para comunicacion interna”. Fuente: Elaboracion propia.
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5.4.2 Propuesta de solucion para comunicacion externa

Problema

Solucion

Funcién de la

1 Subutilizaciéon de
website

Proponer la programacion
y desarrollo de una nueva
seccion en el website de
AMESA de manera que se
convierta en una
herramienta interactiva,
con un modulo de
cotizacion y pedidos en
linea, actualmente
funciona Gnicamente como
un medio de informacion.

comunicacion

Referencial o
cognoscitiva: define las
relaciones entre el
mensaje Y el objeto al que
hace referencia. Formula
en funcion del referente,
informacion verdadera, es
decir objetiva, observable
y verificable.

Metalinguistica: Define
el sentido de los signos
que pueden no ser
comprendidos por el
destinatario.

2 AMESA no tiene un
plan de comunicacién

Elaborar propuesta de un
plan de comunicacion para
AMESA.

Referencial o
cognoscitiva: define las
relaciones entre el
mensaje y el objeto al que
hace referencia. Formula
en funcion del referente,
informacion verdadera, es
decir objetiva, observable
y verificable.

Fética: Se enfoca en el
contacto entre el emisor y
el receptor por medio de la
palabra para iniciar,
mantener, prolongar o
interrumpir un acto
comunicativo.

Tabla 3 “Propuesta de solucién para comunicacién externa”. Fuente: Elaboracién propia.
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55 Matriz de coherencia

Planificacién de la estrategia de comunicacion interna

Objetivo general
Proponer una estrategia de comunicacion que genere cambios en el funcionamiento interno y externo de AMESA, para contribuir al mejoramiento de sus procesos de trabajo,
relacionamiento y desarrollo ante los grupos de interés, asi como al fortalecimiento de su imagen, posicionamiento y reputacion en el entorno en el que se desempefia.

Especificos para comunicacion interna (tacticos)

= Difundir informacién con la que trabajadores de AMESA puedan estar al tanto de lo que sucede en la empresa para la cual trabajan, asi como en las empresas filiales del grupo
corporativo al cual pertenecen, por medio de Whatsapp.

= Implementar una guia de comunicacion interna que establezca los lineamientos y forma en que se ha de gestionar la comunicacion interna en AMESA.

= Publicar internamente, a través de los medios de comunicacidn existentes, informacidn generada de acuerdo a las necesidades y expectativas de los trabajadores de AMESA.

Problema Producto Ob]e“\{o d? ,Ia Tipo de mensaje Publico M_edlc_),de Presupuesto
comunicacion difusion
El 75% de los trabajadores |=  Grupo en Generar comunicacion e | Formativo Trabajadores de Digital Q36,000.00
de AMESA no tienen un Whatsapp interaccion con los Informativo AMESA (anual)
puesto informatico de trabajadores Publicitario
trabajo. Promocional
=  Guia para gestionar | Establecer los Formativo Electrénico Q15,000.00
la comunicacion lineamientos y formaen | Informativo Impreso (anual)
interna que se ha de gestionar Estratégico

estratégicamente la
comunicacion interna de

AMESA
= Anuncios Lograr que los mensajes e | Formativo Electrénico Q150,000.00
especificos, de informacidn publicada Informativo Impreso (anual)
acuerdo a las genere impacto y logre Estratégico BTL
necesidades y alcance en el grupo Publicitario
expectativas de los | objetivo Promocional
trabajadores de
AMESA

| Total | 201,000.00

Tabla 4 “Planificacion estratégica de comunicacion interna”. Fuente: Elaboracién propia.
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Planificacién de la estrategia de comunicacidn externa

Objetivo general

Proponer una estrategia de comunicacion que genere cambios en el funcionamiento interno y externo de AMESA, para contribuir al mejoramiento de sus procesos de trabajo,
relacionamiento y desarrollo ante los grupos de interés, asi como al fortalecimiento de su imagen, posicionamiento y reputacion en el entorno en el que se desempefia.

Especificos para comunicacion externa (estratégicos)
= Elaborar un plan de comunicacion para AMESA, con el fin de generar acciones que fortalezcan su imagen, posicionamiento y reputacion.
= Proponer la programacion y desarrollo de una nueva seccion en el website de AMESA de manera que se convierta en una herramienta interactiva, con un moédulo de cotizacion

y pedidos en linea, actualmente funciona tnicamente como un medio de informacion.

Problema Producto Ob]e“\{o d? ,Ia Tipo de mensaje Publico M_ed|c_),de Presupuesto
comunicacion difusion
Subutilizacion de website Propuesta de Ofrecer una herramienta | Formativo Diferentes grupos de | Digital Q25,000.00
seccion para interactiva a los diferentes | Informativo interés de AMESA (anual)
cotizacién y grupos de interés de Publicitario
pedidos en linea AMESA, con un modulo | Promaocional
website de AMESA | de cotizacion y pedidos en
linea
AMESA no tiene un plan de Plan de Planificar Estratégico Equipo directivo de Digital Q325,000.00
comunicacion comunicacion estratégicamente las Formativo AMESA ATL (anual)
acciones de comunicacion | Informativo
organizacional de Equipo de
AMESA Comunicacion
Corporativa
Total  350,000.00

Tabla 5 “Planificacion estratégica de comunicacion externa”. Fuente: Elaboracion propia.
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5.6 Plan de comunicacion

El 75% de los trabajadores de AMESA no tienen un puesto
informatico de trabajo

Problema 1

Generar comunicacion e interaccion con los trabajadores de AMESA
Objetivo de con base en lineamientos y gestionando estratégicamente la
comunicacion comunicacion interna de la empresa, con el fin de lograr que los
mensajes e informacidn generen impacto en el grupo objetivo.

=  Grupo en Whatsapp

= Guia para gestionar la comunicacion interna

= Anuncios especificos, de acuerdo a las necesidades y expectativas
de los trabajadores de AMESA

Tipo de mensaje Formativo / Informativo / Publicitario / Promocional

= Definir guia estructurada de atencion y matriz de contenidos

= Autorizacion de la guia de atencion y matriz de contenidos

= Recopilacion de datos de los trabajadores para crear el grupo en
Whatsapp

= Creacion del grupo

= Lanzamiento y presentacion del medio de comunicacion ante el
publico objetivo y filiales Corporacion EEGSA

= Implementacion

= Evaluacion semestral

= Socializacion de resultados con las instancias que corresponda para
plantear mejoras

Producto

Actividades
(contenido, disefios
finales, plan de
acciones)

= Informar oportuna y pertinentemente al publico objetivo

= Interactuar con el publico objetivo

= Fortalecer el proceso de comunicacion en doble via

= Motivar al publico para que la integracion del equipo de trabajo se
fortalezca

Medio de difusion  BJl[iEl
Erecuencia Whatsapp: por lo menos tres publicaciones diarias.
Anuncios: de acuerdo a las necesidades detectadas y temas a comunicar
Q201,000.00 anuales

Tabla 6 “Plan de comunicacién — Problema 1”. Fuente: Elaboracién propia.

Resultados
esperados
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Problema 2 Subutilizacién de website

Objetivo de Ofrecer una herramienta interactiva a los diferentes grupos de interés
comunicacion de AMESA, con un mddulo de cotizacion y pedidos en linea

Propuesta de seccion para cotizacion y pedidos en linea website de

Producto AMESA

Formativo
Informativo
Publicitario
Promocional

Tipo de mensaje

= Gestion de cotizacion de la programacion y desarrollo de la nueva
seccion propuesta

= Autorizacion de la cotizacion

= Programacion y desarrollo

= Pruebas previo a la puesta en productivo

= Lanzamiento

= Promocion

= Evaluacion semestral

= Socializacion de resultados

Publico objetivo Diferentes grupos de interés de AMESA

= Optimizar el uso del website

Resultados = Brindar una opcion més agil y personalizada de cotizacion
esperados = Incrementar ventas

= Fortalecer posicionamiento en el mercado

Medio de difusion  BJl[iELl

Tabla 7 “Plan de comunicacién — Problema 2”. Fuente: Elaboracién propia.

Actividades
(contenido, disefios
finales, plan de
acciones)
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Problema 3 AMESA no tiene un plan de comunicacién

Planificar estratégicamente las acciones de comunicacion
organizacional de AMESA mediante una guia clara y definida de
acuerdo a las metas y objetivos de la empresa

Producto Plan de comunicacion

Estratégico
Tipo de mensaje Formativo
Informativo

Objetivo de
comunicacion

» Anadlisis de la situacion interna y externa (FODA - Diagnéstico)
= Disefiar un plan integral de comunicacion

= Presentacion del plan de comunicacion al equipo directivo

= Autorizacion del plan de comunicacion

= Implementacion y desarrollo

= Evaluacién

= Socializacion de resultados

Actividades
(contenido, disefios
finales, plan de
acciones)

Publico objetivo Diferentes grupos de interés de AMESA (internos y externos)

= Fortalecer la imagen
= Fortalecer posicionamiento
= Construir reputacion

\ELIT N X I{TNTo oMl Digital y ATL

El plan de comunicacion se planteard para un periodo de tres afios con
ejecucion mensual

Resultados
esperados

Frecuencia

Presupuesto Q325,000.00 anuales

Tabla 8 “Plan de comunicacién — Problema 3”. Fuente: Elaboracién propia.
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5.7

Productos

5.7.1. Comunicacién interna

Grupo en Whatsapp

El planteamiento de este producto obedece a:

= En primer lugar al planteamiento e interés demostrado en el
uso de Whatsapp como un medio de comunicacion, por los
trabajadores de esta empresa, al indicar que lo consideran un
medio al alcance de todos, pues aunque el 75% de ellos no tiene

un puesto informatico de trabajo, si tienen un teléfono inteligente

LICENCIAS

que les permitira tener acceso a la informacion que se comparta.

= En segundo lugar, Whatsapp es una de las aplicaciones mas
utilizadas para diversos fines, entre ellos se ha generalizado ya como un canal de
comunicaciéon no solo a nivel personal sino empresarial, con muy bajo costo de

mantenimiento y operacion.

" En tercer lugar el uso del Whatsapp no requiere de cursos de capacitacién o
preparacion extenuante para el usuario, es amigable y facil de utilizar. Por lo que su

implementacion, una vez autorizado el producto, es casi inmediato

No obstante para garantizar que realmente sea un medio que pueda rendir resultados
positivos, serd gestionado por el Dpto. de Comunicacion Corporativa de Corporacion
EEGSA, mediante una guia estructurada de atencion, matriz de contenidos quincenal y las
respectivas evaluaciones de funcionamiento semestral, con el fin de compartir resultados

y plantear las mejoras que sean necesarias.
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Guia estructurada de atencion para Grupo de Whatsapp AMESA

Guia estructurada de
atencion para
Grupo de Whatsapp

AMESA

Septiembre, 2017

Grupo-ep:
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Departamento de Comunicacién Corporativa

ccorporativa@eegsa.net
PBX 2420-4000 extensién 1121

Guia estructurada de atencién para
Grupo de Whatsapp AMESA

= La creacién del grupo de Whatsapp para AMESA obedece a la

necesidad de poner a disposicién de los trabajadores de dicha
enfidad, un medic de comunicacién a su alcance, facil de ufilizar
y de consuftar en cualquier momento, para enferarse en fiempo
real de las noficias y temas mds relevantes que les competen y
que estan relacionados directamente con la empresa para la cual
frabgjan y con la que desean identificarse cada dia mas.

= la administracién, actudlizacion y manejo de este medio de

comunicacién, a partir de su autorizacién por parte de la gerencia
de AMESA. estard a cargo del Departamento de Comunicacion
Corperativa de Corporacién EEGSA, area administrativa que tiene
bajo su responsabilidad la gestion de la comunicacion en fodo
nivel denfro de las empresas que forman parie de la corporacion y
de la cual AMESA ferma parte.

= Las publicaciones se gestionaran con base a matrices guincenales

de contenido.

= La interaccién estard regida por normas de convivencia que los

frabajadores deberédn poner en practfica en todo momento: al
compartirinformacioén y al inferactuar en el grupo.

= H funciecnamientc de este medio de comunicacion, durante el
primer afio, se evaluara de forma semestral con el fin de plantear
mejoras para que sea realmente un medio de comunicacién
eficiente.

Formato para recoleccién de datos
para crear el grupo en Whatsapp AMESA

Regisiro de datos para Grupo Whatsapp AMESA

Nombres y apeliidos del
trabojador

Area en la que fabaja
Centro de frabajo

Extension lelefénica inferna
lefe inmediato

IMPORTANTE:

Almomento de cambiar de nimero de celular, por la situacién que sea, rogamos
tu apoyo en nofificarlo por medio del grupo o lamando a lo extenddn 1121 del
Departamento de Comunicacion Corporativa, esto con el fin de garantizar que

siempre estaremaos en comunicacion.

iGracias por tu colaboracion!

e

Normas de convivencia
Grupo de Whatsapp AMESA

Whatsapp es una excelente herramienta de comunicacion si se uliliza
correctamente, por eso te invitamos a velar por el cumplimiento de
estas normas de convivencia:

= Estar siempre atentos a los contenidos que se compartiran y
responder para dar aporfes que coniribuyan a que los mismas
sean cada vez mejores.

= Si vas a comparlir algo, que sea de utilidad para todos, evitemos
generar rumares o ridiculizar alguna situacién en parficular.

= Antes de darle enviar a fu mensaje, piénsalo y revisalo muy bien, el
todos te lo agradeceremos.

* Respetar la privacidad de los datos compartidos y de las personas
que forman parte del grupo. es esencial.

= Mantén siempre tu idenfidad: no permitas que alguien mas
comente o responda en tu nombre.

= El uso de emoticones deberd ser moderado para ne interferir con
la comunicacién e informacién que se comparta en el grupo.

= Compartir contenidos es vdlido, una vez sean acordes a la
informacién que se comparta en el grupo. Recuerda que este es
un medio de comunicacién institucional y no una cuenta personal
en Whatsapp.

= Los criticas constructivas y las sugerencias para crecer y mejorar,
siempre son bienvenidas
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Matriz de contenidos propuesta para un mes tipo — dos quincenas

MATRIZ DE CONTENIDO

CLIENTE: AMESA

NOVIEMBRE, 2017

llustracién,
Semana Tema Copy Arte foto o
imagen
Datos estratégicos Misién corporativa
1 Datos estratégicos Visibn corporativa
Cumpleafieros de la semana Nombres y fechas
Trivia para generar sentido de
recordacion de los datos Trivia
estratégicos compartidos
2 Seguridad Industrial Consejo
Cumpleafieros de la semana Nombres y fechas
Gestiones administrativas Tramite
3 Cumpleafieros de la semana Nombres y fechas
Funcién principal de AMESA Funcién
Cumpleafieros de la semana Nombres y fechas
4 Sabias que... Datos
Trivia para generar sentido de
recordacion de los datos Trivia + sorteo
estratégicos compartidos
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Link de
enlace

Especificaciones contenido y/o
Imagen

El disefio que se compartira en el Grupo de Whatsapp
de AMESA presentara integramente la mision
corporativa por la cual esta empresa trabaja y
plantea sus objetivos.

El disefio que se compartira en el Grupo de Whatsapp
de AMESA presentara integramente la vision
corporativa por la cual esta empresa trabaja y
plantea sus objetivos.

Nombres y fechas de los cumpleafieros de la semana

Se posteara una trivia para generar recordacion
acerca de la Mision y Vision Corporativa de AMESA

Consejo sobre seguridad industrial en el puesto de
trabajo, ademas se compartira un link para que el
trabajador pueda ampliar informaciéon y
conocimientos.

Nombres y fechas de los cumpleafieros de la semana

Como realizar gestiones de interés personal ante la

Gerencia de Gestion Humana y Organizacional:

anticipos de salario, fondo de prevision y otros temas

que sean de utilidad para su crecimiento y
motivacion.

Nombres y fechas de los cumpleafieros de la semana

Compartir con el trabajador cual es la funcién
principal de AMESA dentro de EEGSA y para la
sociedad guatemalteca

Nombres y fechas de los cumpleafieros de la semana

Se compartira con los trabajadores de AMESA datos
importantes relacionados con la labor que realiza
cada unidad administrativa de Corporaciéon EEGSA

Se posteara una trivia para generar recordacion
acerca de lainformacién de indole admnistrativa
compartida y se sortearan articulos promocionales de
AMESA entre los que respondan. La mecéanica variara
en el tiempo para despertar interés y participacion.




Guia para gestionar la comunicacién interna de AMESA

Guia para gestionar

i comunicacion
interna

\ -

Departamentc de Comunicacidn Corporativa
Corporacién EEGSA
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¢Por qué una guia para gestionar la
comunicacion interna en AMESA?

Esta gufa pretende, de una manera sencilla y practica, orientar a la
persona encargada de Comunicacién Interna asignada a AMESA,
hacia los conceptos basicos. las heramientas, técnicas y canales de
comunicacién interna de dicha empresa, a fin de que logre el
desarrcllo de una comunicacion inferna efectiva, gestionéndola y
enfocdndola estratégicamente como un recurse necesario y de gran
valor que refuerza el alcance de los objetivos de la empresa.

La comunicacién intema debe ser planificada y evaluada

constanfemente, es por ello, que se hace imperativo conocer y
desarrollar el proceso que conlleva su ejecucién.

¢A quién va dirigida esta guia?

Esia guia esta dirgida al Deparfamento de Comunicacion
Comorativa de Corporacién EEGSA y equipo directivo de AMESA,
su accionar estd enfocado en la gestién de la comunicacion
inferna con los trabajadores de AMESA y las personas que
colateralmente resulten implicadas en su accionar

liene su base en el Manual de Comunicacién Interna de
Corporacién EEGSA, el cual no incluye acciones especificas para la
enfidad a quien se dedica la gufa de gestién y el punto de partida
se basa en la idea de que los trabajadores, son el mas valioso
activo en las organizaciones.

i Qué es la comunicacién interna
Y para qué sirve?

La comunicacién intema segun Alejandro Formanchuk, es una culiura
de didlogo. es culturo corporativa en movimiento que facilita
conversaciones.

Es la comunicacién dirigida a los miembros de una crganizacion, es
decir, al frabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades
defectadas por las enfidades con el fin de mofivar a su eguipo
humano y retener a los mejores en un enforno laberal en donde el
cambio es cada vez mas rapido.

La comunicacién interna es esencial al momento de designar
responsabilidades a sus miembros, también es importante en las
relacicnes interpersonales y se ufiliza para poder dirigir y coordinar
todas las actividades diarias.

Ayuda, ademds, a dar coherencia y credibiidad a la imagen de la
empresa que se traslada al exterior, por medio de los frabajadores.
siendo estos los principales voceros de la empresa.

Un trabajador al salir de la empresa habla con su gente acerca de lo
que vio, sintig, sufrid o disfruté durante su jornada laboral y si esta bien
informado y comprometido con los objetivos organizacionales
ayudard a alanzarlos, pues se convierte en un embajador de la
marca.

Por lo anterior, también se puede decir que la comunicacién interna
fomenta la confianza en la ocrganizacién, pues se promueve la
transparencia en lo que se hace y cémo se hace, genera cohesién y
reconocimiento mutuo.

Ventajas de una gestion pertinente de la
comunicacién interna

= Le da un mayor significado al acto de tabgjar, eleva la
mafivacion, la participacion, el frabaje en equipo y el compromiso
individual de cada empleado (senfido de pertenencia).

* la comunicacién interna influye positivamente en la eficiencia, lo
que genera mayores oportunidades de ahoro, inversion
creafividad. innovacién., desarrollo y diferenciacién en los
mercados, basandose en que una de las ventajas competitivas de
todo negocio es la productividad.

¢ Qué sucede cuando la comunicacién
interna no se gestiona pertinentemente?

Una inadecuada gestién en la comunicacién inferna puede verse
reflejada en una organizacion con ifrabgjadores poco
comprometidos al estar desinformados, frabajadores que no frabajan
en pro de la entidad y mucho menos por promoverla
adecuadamente a lo externo.

Ofros efectos nocivos o negafivos puede ser:

= Falta de identificacién del frabajador con la empresa

* Desconocimiento de sus funciones y responsabilidades

= Desconocimiento de abjetivos, metas y planes de la empresa
= Mal clima organizacional

= Desmotivacién y poca productividad

.z

Flujos de comunicacién interna

Cl. Ascendente

Medios de comunicacion interna
Propios AMESA

= Baletin electronico * Extensiones telefénica

= Mailings = Celulares

= Seccién en EnergiNet = Bolefineras o carteleras
= Buzén de correo electrénico *  Grupo de Whatsapp (en

= Reuniones

proceso)
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;. Quiénes deben participar en proceso de
gestiéon de la comunicacién interna?

Funciones especificas en la gestién de la
comunicacién interna

aomesa

Anuncios especificos, de acuerdo a las necesidades y expectativas de los

trabajadores de AMESA

Los anuncios o comunicaciones para generar interaccién e integracion entre los

trabajadores de AMESA cubriran temas tales como:

= Datos de indole estratégica: misidn, vision, valores, objetivos, avances, entre otros.

= Seguridad industrial: politica de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, equipo de

proteccidn personal en el trabajo, condiciones seguras de trabajo, entre otras.

=  Beneficios y compensaciones

= Dias festivos, asuetos, feriados y otras celebraciones

= Cumpleafieros del mes

= |nformacién institucional
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5.7.2. Comunicacién externa

Propuesta de seccién para cotizacion y pedidos en linea
Website de AMESA

amesa e E

INCIO  QUIENESSOMOS  MARCAS  PANELES SOLARES NUESTROS SERVICIOS ~ CONTACTANOS.

i NUestros productos

Materiales y equipos de media y alta tension

Producto 1 Producto 2 Producto 3

£ £
£ 3
-
®» 0
et
.5 kVA
Producto 4 Producto 5 Producto 6

39
| |

[

Enlaces Importantes Teléfono Contactanos en:

Qommszanas GYARTECHE ALSTOM Schneider PHILPS  coofeauionng
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Plan de comunicacion
Este plan de comunicacion, se plantea con base a los resultados obtenidos en el diagndstico de comunicacion realizado en AMESA,

con el fin de dotar a la entidad de herramientas que le permitan reforzar su posicionamiento en el mercado.

Integracion de la estrategia de comunicacion
a la estrategia empresarial de AMESA

Anclaje dentro del

Plan Estratégico Caracter Objetivo de comunicacion Pdblico objetivo

- : A nivel nacional: distribuidoras de energia eléctrica,
Técnico y Proyectar a AMESA como und empresa desarrolladores inmobiliarios, transportistas de electricidad,
comercial eficiente y confiable, con respaldo solido municipalidades, empresas e industrias diversas, clientes
residenciales

Calidad

: Proyectar a AMESA como una empresa A nivel nacicnal: distribuidoras de energia eléctrica,
Clientes + C il que se preocupa por sus clientes y les desarrolladores inmobiliarios, fransportistas de electricidad,
omercia ofrece soluciones y productos de buena municipalidades, empresas e industrias diversas, clientes

Confianza calidad y a precios competitivos residenciales

A nivel nacional: distribuidoras de energia eléctrica,

e |dentidad Proyectar a AMESA como una entidad desarrolladores inmobiliarios, transportistas de electricidad,
Gestion de socialmente responsable, que entiende municipalidades, empresas e industrias diversas, clientes
reputacion que utilizar materiales y productos residenciales
(imqgen y amigables con el ambiente es vital
posicionamiento) ' i direciive de AMES

Manejo de Tener conciencia ante posibles crisis que chipn dieclivd o Ark /4
crisis puedan surgir por competencia desleal y

= Dpto. de Comunicacion Corporativa

productos defectuosos en el mercado

99



5.8  Validacion de la propuesta de solucion

La validacion de los productos incluidos en la propuesta de solucion, es un proceso que se realizara
al momento de concretar la cita con el Gerente de AMESA, ya sea por medio de una reunion

presencial o por medio de una revision electronica.
Si la planificacién de actividades se ejecuta en los tiempos estimados, la estrategia de comunicacion

y los productos que incluye se presentarian ante el Gerente de AMESA en la primera semana del

mes de octubre.

59  Cronograma de implementacion

Actividad

Definicidn de la estrategia de
comunicacion

2 |Revision y validacion ECC

Presentacion de la estrategia ante
AMESA

Revision y validacion de la estrategia
ante AMESA

5 |Autorizacién de productos

6 |Implementacién

7 |Evaluacion

8 |Socializacion de resultados

Tabla 9 “Cronograma de implementacion”. Fuente: Elaboracién propia.

100



5.10 Plan de monitoreo y evaluacion

Producto

Indicadores
cuantitativos

Indicadores
cualitativos

Medios de
verificacion

Grupo de Whatsapp

Guia para gestionar
la comunicacion
interna de AMESA

Anuncios o
comunicaciones para
generar interaccion e
integracion entre los
trabajadores de
AMESA

100% de los
trabajadores suscritos
en el grupo de
Whatsapp de AMESA

85% del contenido de
la guia aplicado en las
actividades de
comunicacion interna
de AMESA

El 85% anuncios o
comunicaciones
efectivamente generd
una reaccioén en el
publico objetivo
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indice de aceptacion
de contenidos no
menor al 85% o
igual a aceptable,
tomando en
consideracion que es
un nuevo medio de
comunicacion que se
implementara

Usabilidad y
aplicacion del
contenido en un
nivel aceptable por
parte del publico
objetivo

Ponderacion de
aceptable para los
contenidos
evaluados por parte
del publico objetivo

Evaluacion semestral
del funcionamiento
general del grupo de
Whatsapp

Reporte de resultados
socializado ante el
equipo directivo de
AMESA

Sondeo para conocer
opinidén del publico
objetivo con relacion
a la usabilidad y
aplicacion de la guia
propuesta

Presentacion de
resultados e
implementacion de
mejoras detectadas o
sugeridas por el
publico objetivo

Sondeo para conocer
la opinion del pablico
objetivo con relacion
a los contenidos
publicados



Producto

Indicadores

Indicadores

Medios de

Nueva seccion para
cotizacion y pedidos
en linea habilitada
en el website de
AMESA

Plan de
comunicacion

cuantitativos

30 cotizaciones 0 10
pedidos en linea
durante el primer
semestre de
funcionamiento

Desarrollo e

implementacion de por

lo menos el 85% de
acciones que se

consideren pertinentes

para la puesta en

productivo del plan de

comunicacion
propuesto

Tabla 10 “Plan de monitoreo y evaluacién”. Fuente: Elaboracién propia.

cualitativos

Nivel de innovacion
que represente la
nueva seccion para el
usuario en un nivel
muy bueno

Nivel de aceptacion
expresado por el
publico objetivo o
impacto de la
comunicacion
generada mediante
las acciones
planteadas

verificacion

Verificacion de la
calidad del servicio
prestado por medio
de la nueva seccion,
realizada por
teléfono o
seguimiento por
correo electrénico

Estudio de medicion



5.11 Vision a futuro

Mediante la implementacién de las propuestas de solucion de la estrategia de comunicacion
planteadas con el fin de generar cambios en el funcionamiento interno y externo de AMESA, se
espera que el impacto y alcance generado por las mismas, en el mediano plazo sea positivo y
realmente percibido por los publicos objetivos.

En el &mbito interno, los trabajadores de AMESA tendran acceso a una comunicacion inmediata y
fluida, mediante la cual obtendran informacion que contribuira a que estén mas enterados de los
procesos de trabajo, de beneficios y compensaciones a los que tienen derecho, asi como de sus
atribuciones y responsabilidades, con lo que se espera tener personal con un nivel de compromiso

aun mejor definido que el comprobado mediante el diagndstico de comunicacion realizado.

Resultados como los mencionados en el parrafo anterior, daran como resultado un clima
organizacional positivo, integracion de equipos de trabajo e innovacion en la forma en que realicen
sus actividades diarias, ya que la politica de puertas abiertas que ya se practica en AMESA sera

fortalecida con las acciones implementadas.

La aplicacién del contenido de la guia para gestionar la comunicacién interna también rendira
frutos positivos, pues las acciones y tareas de comunicacion se ejecutardn mediante una
planificacion que responda a los objetivos y metas que AMESA se haya planteado, lo que
redundara en beneficios tanto a nivel interno como en la imagen, posicionamiento y reputacién de

la empresa.

Brindar mas y mejores herramientas de atencion para el pablico objetivo externo, como es el caso
de la nueva seccion propuesta para el website de la entidad, son acciones que se espera rindan
resultados positivos tanto en el crecimiento en ventas como en la ampliacion de su capacidad y
fuerza de ventas. No se pretende que AMESA tome el lugar de alguna de sus mas fuertes

competidoras, pero si que gane mercado y se posicione en el nicho que desea estar.
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El plan de comunicacion planteado, contribuira a que AMESA sea conocida por la entidad que es,
por la labor que realiza en el nicho de mercado que atiende, si se ejecuta de acuerdo a las objetivos
de comunicacién, su alcance y cobertura seguramente crecera. Ademas, AMESA empezara a

construir reputacion, fortaleciendo de esa misma forma su imagen.

En todo el proceso de comunicacidn, tanto interno como externo, es vital el monitoreo constante
para garantizar calidad, innovacion y un servicio de la mejor calidad, pues a través de los
resultados se podran implementar acciones de mejora o reorientar planes, con el Gnico objetivo de

ser mejor cada dia y cuidar a su fuerza laboral.
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Conclusiones

Aungue a nivel general la comunicacion organizacional interna y externa de AMESA tiene un
funcionamiento pertinente, la forma en que se gestiona puede replantearse en funcién de los
hallazgos que este diagndstico presenta, ya que hay ventanas de oportunidad que le permitiran

sustanciales mejoras en el corto y mediano plazo.

Los medios electronicos de comunicacion interna que Corporacion EEGSA utiliza para
compartir informacion y generar interaccion e integracion con los trabajadores de las filiales
que a nivel general, no son los idéneos para AMESA, tomando en consideracion que el 75%
de los trabajadores de esta empresa no tienen un puesto informatico de trabajo, razén por la que
sus caracteristicas y condiciones no permiten que la comunicacion impacte y genere mejores
resultados, pues aunque esta es la realidad, los trabajadores buscan la forma de informarse y de

mantenerse al tanto de lo que sucede.

La gestidn de la comunicacién interna en AMESA cumple efectivamente con su cometido de
contribuir al fortalecimiento del sentido de pertenencia, cumplimiento de objetivos y gestion
permanente de un clima organizacional muy bueno, pero como se explico en el primer parrafo
un replanteamiento en la forma de comunicar a lo interno, permitird mejoras sustanciales, dada

la actitud y disposicion del equipo de trabajo.

En el &mbito de la comunicacidn externa, AMESA esta consciente de su situacién, reconoce
que requiere de mas apoyo, asesoria y acompafiamiento por parte del area que gestiona la
comunicacién de Corporacibn EEGSA, reconoce también que para tener mas presencia,
alcance e impacto debera invertir mas recursos, razon por la que estd anuente a trabajar
conjuntamente un plan de comunicacion que priorice y apunte a fortalecer su imagen,

posicionamiento y reputacion, tanto en medios convencionales como digitales.
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Recomendaciones

La gestion de la comunicacion organizacional debe realizarse de manera estratégica, de manera
que la misma sea considerada parte esencial de los planes y objetivos de la entidad, pues
mediante ella es que se contribuird a generar y fortalecer el sentido de pertenencia de los
trabajadores, a lograr metas y alcanzar objetivos, contribuyendo de esa manera al crecimiento,

posicionamiento y reputacion de la empresa.

En el caso especifico de este proyecto, es recomendable que como primer paso en el proceso
de empezar a gestionar estratégicamente la comunicacién organizacional de AMESA, se tomen
en consideracion los hallazgos encontrados, de manera que sirvan de soporte para gestionar la
puesta en marcha de las propuestas de solucidn y sus respectivos productos. Esto, tomando en
consideracion que internamente pueden tener el apoyo y asesoria profesional para poner en
marcha el plan de comunicacién que integre la estrategia de comunicacion a la estrategia

empresarial de la empresa.

Evaluar el funcionamiento de la comunicacion organizacional de cualquier entidad es vital y lo
recomendable seria poder hacerlo por lo menos cada dos afios, de manera que también haya
tiempo para proponer y ejecutar un plan de acciones que contribuyan al mejoramiento y

fortalecimiento de la comunicacion interna y externa.

Anualmente se recomienda gestionar la autorizacion de un presupuesto especifico para invertir
en la gestion de la comunicacion organizacional de AMESA, tanto medios convencionales
(ATL) como digitales, explorando en la misma periodicidad qué nuevas opciones y tendencias
ofrece el mercado, con el fin de estar siempre a la vanguardia y tener mayor impacto y alcance

en los publicos objetivos.
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Anexo 1. Carta de solicitud de précticas

7

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

gela de

&

Guatemala 6 de mayo de 2017
Of. Postgrado 138-2017

Ingeniero

Juan Pablo Yoc De la Cruz
Gerente General AMESA
Guatemala, ciudad
Presente

Estimado Ingeniero Yoc:

Es un gusto saludarle a la vez presentarle a la Licenciada Marfa Silvana Almeda Ortiz,
carné No. 9316562, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion Organizacional, de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La Licda. Silvana Almeda, solicita realizar su Trabajo de Graduaciéon de la Maestria en
Comunicacién Organizacional en la Empresa AMESA, el cual consiste en realizar un
Diagnéstico de comunicacién organizacional interno y externo, durante el tiempo de tres
meses (mayo-julio),el cual detectara los principales problemas que aquejan en dicha
Institucion, y con base a los resultados presentara una Estrategia de comunicacién interna y
externa, durante los meses de agosto y septiembre del afio en curso, en la cual planteara
las acciones a tomar para solventar la(s) problematica(s) encontrada(s) en el diagnéstico.

Apreciare su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacién
para que la Licenciada Almeda, en dicha, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar
cada uno de los productos que sean generados en el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

&
\ o8
¢

N s o &
Mtro. Gustavo Adolfo Moréan Portillo % b post

Director Dpto. de|Estudios de Postgrado

c.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
Ouverio CASTANEDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Anexo 2. Carta de autorizacion de practicas

Guatemala, 22 de mayo de 2017

Licenciado

Gustavo Adolfo Morén Padilla
Departamento de Estudios de Post-grado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Estimado Sefior Morén:

Por medio de la presente expreso mi consentimiento para que la Licenciada Maria Silvana Aimeda
Ortiz, carné 9316562, pueda realizar sus practicas profesionales en AMESA, correspondientes a la
Maestria en Comunicacién Organizacional de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

De igual manera, me comprometo a dar el Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los
reportes que nos presente la Licda. Almeda generados del diagndstico y estrategia realizada,
siempre y cuando exista comun acuerdo con la informacion presentada y segun lo establecido por
esa casa de estudios.

Atentamente,
J Pablo Yoc de la Cruz
Gerente General
AMESA
Corporacion | gegegy Irelec  comegsa  emérgica  Oomesa

EEGSA
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Anexo 3. Carta de aceptacion del proyecto y productos

Guatemala, 5 de octubre de 2017

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo, Director

Departamento de Estudios de Postgrado - Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala

Presente

Estimado Maestro Mordn:

Al desearle éxitos en sus labores, me dirijo a usted para hacer de su conocimiento que he recibido
de la licenciada Maria Silvana Almeda Ortiz, el “Diagndstico y estrategia de comunicacion” que
elaboré como parte de la practica profesional realizada para AMESA, trabajo que incluye las
siguientes propuestas de productos:

= Creacion de un grupo en Whatsapp como un nuevo medio de comunicacion exclusivo para los
trabajadores de AMESA.

= Guia de comunicacién que establece los lineamientos y forma en que se ha de gestionar la
comunicacion interna de AMESA.

= Plan de comunicacion para AMESA.

= Propuesta para la programacion y desarrollo de una nueva seccion en el website de AMESA de manera
que se convierta en una herramienta interactiva, con un médulo de cotizacion y pedidos en linea.

Derivado de lo anterior y teniendo en cuenta la importancia que para AMESA tienen los productos
planteados, informo que los recibo satisfactoriamente, procediendo a evaluar la implementacion
de los mismos, principalmente en funcién de los recursos disponibles o acuerdos a los que se
pueda llegar con el Departamento de Comunicacién Corporativa para su implementacion.

No estd de mds expresar que la estrategia de comunicacion recibida sera de mucha utilidad y
contribuird a la gestion de la comunicacion interna y externa de AMESA.

Atentamente,
< ﬁgwew
Ing. Juan Pgblo Yoc De la Cruz
Gerente General AMESA
PBX 2420-4000 extensién 1700 y 1711
JYoc@amesagt.net
Corporacion | ' gegee trelec comegsa — enérgica  amesd

EEGSA
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Anexo 4. Cronograma de trabajo — Diagndstico de comunicacion

Junio Julio
1 2 3 3

1 Gestion de autorizacion de précticas

2 Reunién de seguimiento en clase

3 Diagnéstico situacional de AMESA

4 Reunién de seguimiento en clase

5 Plan de trabajo y diagnéstico de comunicacion
interna de AMESA

6 Elaboracion y validacion de instrumentos de
investigacion

7 Aplicacion de instrumentos en AMESA, segun la
técnicay tipo de instrumentos

8 Procesamiento, tabulacion e interpretacion de
resultados

9 Entrega de diagnéstico de comunicacion interna de
AMESA

10 Reunién de seguimiento en clase

1 Elaboracién de diagnéstico de comunicacion
externa de AMESA

12 Reunién de seguimiento en clase

13 Entrega del Diagnéstico de Comunicacion
Organizacional Interna de AMESA

14 Entrega del Diagnéstico de Comunicacion
Organizacional Externa de AMESA
Entrega de version consolidada editada del

14 Diagnéstico de Comunicacion Organizacional
Interna y Externa de AMESA
Entrega version final del Diagndstico de

15 Comunicacion Organizacional Interna y Externa de
AMESA
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Anexo 5. Instrumentos

Encuesta de evaluacion de comunicacion interna v externa
con trabajadores de la empresa Almacenaje v Manejo de Materiales
Electricos, S. A. (AMESA)

Gracias por responder esta encuesta que se realiza con el fin de encontrar areas de oportunidad que
permitan mejorar la conmaicacion nterna v externa de AMESA.

Las respuestas son opiniones basadas en su propia experiencia de trabajo, por lo tanto no hay
respuestas correctas mi incorrectas. Por favor lea atentamente cada planteanuento y marque la
respuesta que mejor describa su opinion.

Nombre del puesto de
desempeiia en AMESA:

Centro de trabajo:

Tiempo de laborar en Edad Geénero

AMESA Masculino Femenino

Parte 1. Desempefio laboral / Factor hnmano v actitndes / Valores v habilidades

Por favor califique de 1 a 5 puntos cada voo de los signientes atributos, en donde: 1 punto = malo
2 puntos = regular | 3 puntos = Bueno | 4 puntos = Muy bueno | 5 puntos = excelente.

Desempenio laboral Punteo Desempeiio laboral Punteo
Trabajo en equipo Disposicion al cambio

Orientacicn al servicio Orden v limpieza en el trabajo
Responsabilidad Capacidad de delegar tareas
Cuomplimuento de metas Grado de experiencia

Factor Humano v actitudes Punteo Valores v habilidades Punteo
Actitud hacia AMESA Respeto

Actitud hacia sus superiores Responsabilidad

Actited hacia svs compaifieros Selidaridad

Actitud hacia clientes externos Integridad

Capacidad para generar criticas Innovacion

Puntualidad Trabajo bajo presion
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Parte 1. Comunicacion organizacional interna.

51 No | NR/INS

1. | jRecibid induccion cvando vino a trabajar a AMESAT
ccnsapns o . Si No | NR/NS
2. | ;Conoce la mizidn visidn v valoges de AMESA?
. 2 — : 5i No | NR/NS
3. | ;Identifica claramente quién es su jefe inmediato?
4 Su jefe inmediato jle ha explicado las funciones v 5i No | NENNS
" | responsabilidades de su puesto de trabajo?
5 Su jefe inmediato jle permite platicar con €l para hacerle llegar 51 No | NE/INS
" | sus comentarios, inguietudes, planteamientos o soliciiudes?
Su jefe inmediato jle explica la razon de la respuesta (positiva 51 No | NE/INS
6. | onegativa) o solucidn a los comentarios, mquietedes,
planteamientos o solictiudes gque usted hizo?
;Por cual de los sigunientes medios recibe mstrucciones, solicitndes o informacién en
AMESA?
Correo electronico Extension telefonica interna
- A = celnlar Carta / memos
" | Personalmente
Otro medio (expligue cual o codmo):
;Cuales son los medios de compnicacion interna que AMESA utiliza para hacerle llegar
informacion ¢ communicaciones de su infterés? (por favor andtelos en los siguientes
espacios)
E
La informacion que recibe jes util e importante para el 51 No | NE/NS
desarrollo de su trabaje?
9.

Explique su respuesta
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; Como califica los medios de comunicacion interna uitlizados actualmente en AMESAT
(margue conuna X vna de las opciones)

10.
Excelente Muy buenc Bueno
Fegnlar Malo NS/NER
i Oné medio de commmcacion interna sugiere implementar?
11.

= L ]
i Por que’

Parte 3. Comunicacién organizacional externa.

1 AMESA ;es una entidad de reconocido prestigio en el 51 No | NRE/NS
" | mercado?
2 iConsidera usted que AMESA se provecta ante los clientes de 5i No | NR/NS
" | acuerdeo a la misidn y vision que tiene establecida?
Segun su opinion jcomo es percibida AMESA por la competencia?
3. | __ Excelente = Muybuena ___ Buena __ Regular _ Mala _ NWS/NR
A Segon su opinidn jhace fakta que AMESA haga mas publicidad Si No | NR/NS
" | para darse a conocer en el mercada?
Segin su opinidn jcree que el logo de AMESA representa a 51 No | NE/NS
una empresa que vende productos v materiales eléctricos?
x iPor que?
;Como califica la atencion que AMESA brinda a sus clientes? {marque conuna X vna de
6 las opciones)
" | __ Excelente = Muybuena _ Buena _ Regular _ Mala _ NS/NRE
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Guia para entrevista telefonica para la evaluacion de comunicacion internay
externa con gerente y directivos de la empresa Almacenaje y Manejo de
Materiales Eléctricos, S. A. (AMESA)

Gracias por responder esta entrevista que se realiza con el fin de encontrar &reas de oportunidad
que permitan mejorar la comunicacion interna y externa de AMESA.

Las respuestas son opiniones basadas en su propia experiencia y expectativas, por lo tanto no hay
respuestas correctas ni incorrectas.

1. (Qué le motivo a autorizar/participar/colaborar en la elaboracion de este diagnostico de

comunicacion organizacional?

2. ¢Como califica el funcionamiento de la comunicacion interna de AMESA? ;Por qué?

3. ¢Como se gestiona/lleva a cabo la comunicacion horizontal? (aqui en esta interrogante se le

explica qué es la comunicacion horizontal, si es que el interlocutor lo requiere)

4. (Como se gestiona/lleva a cabo la comunicacién circular? (en esta interrogante se le explica

que es la comunicacion horizontal, si es que el interlocutor lo requiere)

5. ¢(AMESA esta preparada estratégicamente para afrontar una crisis comunicacional, interna y/o

externa?

6. ¢Como considera usted que AMESA es percibida en el mercado/competencia/medios de

comunicacioén/opinion publica?

7. ¢Considera que la identidad, imagen y reputacion de AMESA son consistentes? (en esta

interrogante se explica la terminologia, si es que el interlocutor lo requiere)

8. ¢Cuales diria usted que son las principales fortalezas / debilidades / oportunidades / amenazas
de AMESA?
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Guia de observacion para la evaluacion de comunicacion interna y externa con
gerente y directivos de la empresa Almacenaje y Manejo de Materiales
Electricos, S. A. (AMESA)

1. Estado de las instalaciones en general.

2. Estado de oficinas y espacios en los que los trabajadores de AMESA realizan sus actividades

diarias.

3. Forma en que se relacionan entre compafieros de trabajo y trabajadores de otras areas
administrativas ajenas a AMESA.

4. Lenguaje / actitudes / presentacion (utilizan uniforme o llegan de particular) de los trabajadores
de AMESA.

5. Evaluacion de medios de comunicacion internos y externos de AMESA.

6. Evaluacion del contenido de la informacion/datos compartidos a lo interno y externo de
AMESA.

7. Revisién del contenido del Manual de Marca de AMESA.

8. Revision de los resultados de la Evaluacion Anual de Clima Organizacional 2017 de AMESA.
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Anexo 6. Resu

Itados

Desempeiio laboral

Capacidad de delegar tareas

Regular
Nk P | %
Bueno
%
Excelente Muy bueno
54% 39%
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50%

Grado de experiencia

i |

Regular
b

Bueno
0%

Excelente
39%

Muy bueno
61%

Trabajo en equipo 0 0 5 12 11 28
Orientacion al servicio 0 1 2 14 11 28
Responsabilidad 0 0 1 5 22 28
Cumplimiento de metas 0 0 8 11 14 28
Disposicion al cambio 0 0 2 9 17 28
Ordeny limpieza en el trabajo 0 0 8 14 11 28
Capacidad de delegar tareas 0 0 2 11 15 28
Grado de experiencia 0 0 0 17 11 28
Trabajo enequipo 1, Orientacion al servicio
Reog[yuohr ' 0% '\é';iﬂ "' B;J;:O
% -
1 Excelente Reguar
Excelente 39% W
39%
Muy bueno Muy bueno
43% 50%
Responsabilidad Cumplimiento de metas
e ‘l.v o alo PN Reger
Muial?yliem ‘ S0
Bueno 1%
4%
Excelente
- 50% Muy bueno
N o
Disposicion al cambio o Ordeny limpieza en el trabajo
egular
i ‘E .-
Bueno Bueno
% 1%
Excelente
Excelente 39%
61% Mugzbg/l;em iy o



Factor humano y actitudes

Actitud hacia AMESA 0 1 0 5 22 28
Actitud hacia sus superiores 0 0 1 5 22 28
Actitud hacia sus comparieros 0 0 2 11 15 28
Actitud hacia clientes externos 0 0 1 8 19 28
Capacidad para generar criticas 0 0 5 14 9 28
Puntualidad 0 0 1 10 17 28
Actitud hacia AMESA Bueno Actitud hacia sus superiores
Regular 0% Regular
% | ] 0%
Muy bueno l\(/]lua/lo '
Malo 18% > Bueno
0% 4%
Muy bueno
18%
Excelente Excelente
8% 78%
Actitud hacia sus comparfieros Actitud hacia clientes externos
lay Regulai
Malo ‘- R%g;o ' Malo " %g;o '
0% ' 0%
- Bueno
Bueno 3%
%
Muy bueno
Excelente 29%
54% Muy bueno
39%
Excelente
68%
Capacidad para generar criticas Puntualidad
Yo sl — | R
0% .
Bueno
Ex;:;l;)nte 18% Bgtue/:o
Excelente Muy bueno
61% 36%
Muy bueno

50%
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Valores y habilidades

Respeto 0 0 2 7 19 28
Responsabilidad 0 0 1 8 19 28
Solidaridad 0 0 2 8 18 28
Integridad 0 0 1 8 19 28
Innovacion 0 0 1 11 16 28
Trabajo bajo presion 0 0 3 13 12 28
Regular Respeto Responsabilidad
0% Malo I
Mab A‘ Bueno 0% ‘. R%guz '
o 7% | ]
0%
Bueno
3%
Muy b
Excelente Excelente
68% 68%
Solidaridad [ gegyar Integridad
l\(/]l;lo 0% Vi Regular
() <' al ‘ 0%
Bueno Ll ’ Bueno
% 3%
Muy bueno
29%
Muy bueno
Exgzluznte 29%
Excelente
68%
Innovacion Trabajo bajo presion Regler
Regular 0%
Mal Malo ’
Oua/o o ‘= 0% 0% ‘ .
Bueno
Bueno 11%
4%
Excelente
43%
Muy bueno

Excelente

570 39%

Muy bueno
46%
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