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Resumen

Previo a la investigacion realizada en ENERGICA, se establecieron los actores internos
y externos, estructura organizacional, perfil de los trabajadores y de la organizacion,
determinando que la naturaleza de la empresa es la construccion y mantenimiento de
redes eléctricas tanto de distribucion como de transmision. Dentro de su marco
estratégico, cuenta con una mision y vision corporativa, valores y politicas formalmente

establecidas.

Por su naturaleza esta organizacion cuenta actualmente con un total de 121 trabajadores,
entre personal administrativo, operativo y técnico de campo para desarrollar todas sus

actividades.

La investigacion se baso en dos teorias, la primera acera de la interaccién simbdlica, que
es una perspectiva tedrica ligada estrechamente a la investigacion cualitativa y
cuantitativa y la orientacion, que busca principalmente identificar el conjunto de simbolos
que han surgido en la organizacién para darle un sentido a las interacciones entre las
personas; también se utilizd la teoria estructuralista-funcionalista, apelando a la

integracion de los distintos organismos que coadyuvan a la institucién como tal.

La metodologia aplicada para desarrollar la investigacion fue mixta, dado que durante el
proceso se recolectaron, analizaron y vincularon datos cualitativos y cuantitativos en un
mismo estudio, a través de cuestionarios estructurados, observacion y revision de
documentos internos, para evaluar el estado actual de la comunicacion interna y externa.
El tipo de investigacién fue exploratoria y descriptiva, debido a que se examino la realidad
actual de la organizacion para interpretar su actual realidad.

El objetivo general de la investigacion, pretende a nivel interno conocer cual es el nivel
de identificacion que los trabajadores tienen hacia la organizacion, y el posicionamiento
asi como el crecimiento que actualmente tiene ENERGICA dentro del mercado al que

pertenece.



Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron el cuestionario
estructurado, las charlas casuales, la observacion, la revision de documentos, el arbol de
problemas y la matriz FODA. Estos instrumentos permitieron conocer que en ENERGICA
pese a las buenas practicas de comunicacion interna, aun hay una labor por delante con
un grupo de trabajadores que no se identifican, ni se involucran con la institucion, por
ende el nivel de compromiso es menor inclusive en las gestiones que realizan, saben de
la existencia de la mision y visidn corporativa pero no la saben, no portan el uniforme

como esta reglamentado y no identifican la plataforma de medios internos.

Actualmente cuentan con una persona para la gestién de la comunicacion interna y no se
encuentra fisicamente en sus instalaciones, afectando en el impacto, informacién
oportuna, ademas ENERGICA no cuenta con un presupuesto adecuado para la gestion
de la comunicacion, esta Ultima impacta directamente en la comunicacién externa debido
a que tiene poca participacion en el mercado, limitando las oportunidades de crecimiento

y de fortalecimiento de la imagen corporativa.

Dentro del andlisis de la comunicacién interna cabe resaltar que la comunicacion dentro
de la institucion se da de forma vertical, ascendente y descendente, que no es para
nada efectiva, hay poco seguimiento desde la perspectiva de los trabajadores que
indican que sus superiores o el area administrativa no se interesa por ellos. Por otro
lado la comunicacion horizontal que necesita un refuerzo en el tema de trabajo en

equipo y apoyo mutuo.

Como resultado de este diagnostico se establece la importancia de desarrollar e
implementar una estrategia de comunicacion organizacional para ENERGICA a fin de
incrementar la identidad de sus trabajadores, asi como su participacién dentro del

mercado eléctrico para robustecer su imagen corporativa.

Dentro de las propuestas establecidas para ENERGICA esta contemplado del desarrollo
de un taller de identidad corporativa, convivencias trimestrales, el disefio de un proyecto
de imagen corporativa, una matriz de contenido para el grupo de WhatsApp que poseen

los trabajadores operativos y un proyecto de pantallas de contenido para colocadas en



los centros de trabajo y un listado de posibles eventos en donde la empresa puede tener
presencia de marca. Estas propuestas representan una inversion de Q571, 000.00, lo

cual se detalla en el plan de comunicacion.

Estas propuestas cuentan un plan de monitoreo y evaluacion y para ello es vital asignar
a un responsable, igualmente se determinaron indicadores tanto cualitativos como
cuantitativos para sustentar los avances de implementacion, como un método de

verificacion.

A partir de la implementacion de las propuestas, se espera que en ENERGICA la
comunicacién interna sea mas efectiva, a nivel externo, contar con mas acercamiento con
empresas del sector eléctrico y de construccion, esto representa a futuro contar con un
personal mas motivado e identificado con la organizacion, y fortalecerd su imagen

corporativa.



Introduccion

El ser humano no podria subsistir sin comunicacion, debido a esta inherencia, es que se

constituye en un pilar fundamental de la sociedad y las actividades del desarrollo humano.

Partiendo de esta idea debemos comprender que para las organizaciones es fundamental
que exista la comunicacion, y que ademas para la consecucion de objetivos es vital que

esta se gestione de forma efectiva, para que todo fluya en los plazos establecidos.

ENERGICA por su naturaleza contribuye al desarrollo del pais, en la construccién de
subestaciones y redes eléctricas, que permiten llevar energia a lugares en donde
actualmente no se cuenta con el servicio; por lo que realiza diversas actividades de
campo que podrian verse afectadas si la comunicacion no es fluida y oportuna para la

gestion diaria entre el area administrativa y operativa.

La investigacion se realiz6 debido a que se considerod que podria existir una comunicacion
deficiente a nivel interno, poca participacion en el mercado para darse a conocer dentro
del sector al que pertenece; dentro de esa misma problematica contribuyen directamente

factores como la insatisfaccion en los trabajadores y una imagen de marca ausente.

La importancia de este estudio en ENERGICA se fundamenta en el papel tan importante
que juega dentro de la sociedad, aportando mano de obra y materiales para la
construccion de infraestructura, que permitira el paso de lineas eléctricas para llevar este

servicio que es vital para la productividad de Guatemala.

La investigacion se realizé en las instalaciones de ENERGICA ubicadas en el centro de
trabajo La Castellana, ubicado en la zona 8 metropolitana, en el periodo de mayo a

octubre del afio 2017.



CAPITULO 1: Diagnostico situacional de Enérgica S. A.
1.1. Ubicacion geografica

ENERGICA cuenta con instalaciones fisicas en los siguientes puntos:

e Centro de trabajo La Castellana ubicado en la 62. Avenida 29-51, Zona 8.
Guatemala, Ciudad.
e Centro de trabajo EI Modelo ubicado en el kilbmetro 5.5 Carretera a Antigua
Guatemala, Zona 5. Finca El Modelito, Escuintla.
Nota: Para fines practicos de esta investigacion, sera objeto de estudio Unicamente el
centro de trabajo ubicado en La Castellana.

Figura 1: Ubicacién geogréfica de oficinas ENERGICA, en sede La Castellana
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Fuente: Google Maps



1.2. Naturaleza de la empresa o de la organizacion

ENERGICA, es una entidad privada constituida con personalidad juridica el 7 de octubre
de 1999, con competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional, creada
especialmente para brindarle soluciones inmediatas a sus necesidades de disefio,
montaje, construccion, implantacion y mantenimiento de todo tipo de redes vy

conducciones.

Como parte de la Estrategia de Negocios del grupo que compré al Estado de Guatemala
las acciones de la Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A., que en la busqueda de
aprovechar los recursos y habilidades que encontraron disponibles, deciden su formacion
para la prestacion de servicios que satisfacen necesidades de la empresa distribuidora y

de terceros.

Para integrar el equipo humano de trabajo, se traslado, previa desvinculacion de Empresa
Eléctrica de Guatemala, S. A., al personal con la mejor aptitud y actitud que se tenia
dentro de EEGSA.

El trabajo de ENERGICA, ha estado enfocado al disefio, construccion, operacion y
mantenimiento de redes, lineas y subestaciones eléctricas de media y alta tensién hasta

230 kilovoltios (kV). Asi mismo, ejecuta proyectos de baja tension y de alumbrado publico.

Para poder responder a la demanda en el mercado, cuenta con dos centros de trabajo,
el primero ubicado en la Zona 8 capitalina y el segundo en Finca ElI Modelo, Escuintla.
En cada lugar ENERGICA, cuenta con “bodegas de contratista”, para el trasiego de

materiales requeridos para la prestacion de sus servicios.

Su personal consta de 121 profesionales de oficio entre linieros, electricistas, ingenieros
y personal administrativo, con experiencia promedio de 12 afios en trabajos de

construccion de red en baja, media y alta tension y alumbrado publico.

Su equipo esta constituido por 20 camiones linieros con gria equipados para trabajar con
tensidén, 3 camiones grla para trabajos en el area rural, 15 camiones de canasta con

pluma aislada, 3 camiones de doble canasta, 2 gruas (1 grua de 26 toneladas 'y 1 grua



de 38 toneladas), 2 maquinas para tendido y frenado de lineas para trabajos sobre lineas
energizadas y 12 pick ups de doble traccion. Todas las maquinas y vehiculos

completamente equipados.

Todo el personal cuenta con la herramienta para trabajar con tension ya sea desde
canasta en el camion o en plataforma desde el poste. De la misma forma, todos los

camiones estan implementados con equipo basico de construccién y mantenimiento.

El 25 de mayo de 2005, ICONTEC certificO su sistema de gestion de calidad y
actualmente es la Unica empresa del ramo con sistema de gestién de calidad certificado
segun la Norma ISO 9001 version 2008.

1.3. Lineas estratégicas

ENERGICA, es una de las cinco empresas que conforman Corporacién EEGSA, razéon
por la que esta responde a una mision y vision corporativa:

Mision

“Corporacion EEGSA es un grupo de empresas guatemaltecas pertenecientes a una
organizaciéon multilatina dentro del sector eléctrico, basa sus resultados en personal
competente fundamentados en valores definidos en la organizacion, 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’.

Contar con una misién corporativa, permite que todas las empresas que conforman
Corporacion EEGSA, estén alineadas para trabajar como equipo por una sola estrategia.

Por lo que contribuye al cumplimiento de metas y objetivos trazados.



Vision

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

agregado a sus grupos de interés”.

En cuanto a la vision, yo le veo una ventaja y una desventaja. El hecho de que tenga
plasmado el afio en el que pretende llegar a ser, permite que todas las empresas se
enfoquen y se presionen para lograr cumplir con dada uno de los objetivos planteados,
por otro lado, si la organizacion invierte en materiales impresos o rotulacién, debe prever
una inversion periodica para actualizar los materiales, cuando la corporacidon decida

hacer una actualizaciéon de la misma.

Valores

Como parte de la estrategia corporativa la empresa fomenta los valores como un modelo

de conducta que deben practicar y poseer sus trabajadores, estos son:
Respeto

“En Corporacion EEGSA 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 Corporacion EEGSA 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 Corporacion EEGSA realizan, forma parte de la integridad, sinceridad y honradez en

las relaciones y acciones”.
Solidaridad

“En Corporacion EEGSA se desempefian con esfuerzo y dedicacion en la busqueda del

bienestar comun”.
Innovacion

“Los trabajadores de Corporacion EEGSA 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”.
Pilares estratégicos

Figura 2: Pilares estratégicos de Corporacion EEGSA
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Objetivos estratégicos

Figura 3: Objetivos estratégicos de Corporacion EEGSA

Generacion de valor / Finanzas

* Desarrollar negocios a nivel nacional e
insternacional.

* Incrementar los niveles de rentabilidad
economicos, socialesy ambentales,
establecidos en los planes de negocio.

Operaciones y Procesos

* Gestionar efectivamente la
planificacion y los riesgos de cada
negocio.

*Administracion basada en procesos.

*Optimizar la gestion de los activos.

Clientes y mercados

* Extender la cobertura de las lineas de
negocio a nivel nacional e internacional.

* Diversificacion en negocios y lineas de
servicio.

* Definir e implementar planes de
relacionamiento con clientes y otros
grupos de interés, con orientacion al

valor agregado.

Aprendizaje y desarrollo

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

* Estar dentro de las empresas preferidad
para trabajar en Guatemala.

* Fortalecer el Gobierno Corporativo.

* Gestionar de forma estratégica la
informacion.

Fuente: Corporacion EEGSA

Principales actividades

Enérgica se dedica a la construccion de lineas eléctricas hasta de 230 kV, montaje de
subestaciones eléctricas en los niveles de voltaje normados, disefio de lineas y
subestaciones eléctricas, disefio y construccion de redes aéreas y subterraneas en media
tension, mantenimiento predictivo de lineas y subestaciones, arrendamiento de grdas y

equipo especializado para tendido de lineas en todo el territorio nacional.



1.4. Actores internos y externos

Actores internos
A continuacion se lista cada uno de los cargos que existen en ENERGICA:

e Gerencia General

e Subgerencia Técnica
e Jefaturas de Departamento
e Profesionales

e Asistentes

e Oficinistas

e Bodegueros

e Mensajeros

e Analistas

e Auxiliares

e Ingenieros

¢ Vendedores

e Jefes de cuadrilla

e Técnicos

e Supervisores

e Liniero



Actores externos

Competencia: esta se constituye por los diversos contratistas homologados por
Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. y estan rigurosamente acatados a las
normas técnicas y comerciales de construccion. Entre ellas se puede mencionar a
las mas importantes: GAUSS, COBRA, GESERV, QANTA SERVICE, ASAF,
IEGSA, y COMSEGSA.

Clientes: lo conforman todas las empresas que requieren alguno de los servicios
que presta ENERGICA. En el caso de Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A.,
especificamente, son distintas gerencias las que requieren de sus servicios, por
ejemplo la Gerencia de Activos, la Gerencia Comercial, Gerencia de TRELEC,
Gerencia de COMEGSA, y Gerencia de AMESA.

En ese mismo marco también se encuentran las inmobiliarias como Vistas de San
Isidro, S. A., Condado Naranjo, Multiproyectos, Tieres, S.A., Corporacion San Angel,
Inelef, Nempresa, Finca la Plata, Grupo Civica, Lomas de San Isidro, Hogares ISN,
Grupo Altamira, Spectrum S&C Capital Group, Grupo Multivistas, Macsa, Arte
inmobiliario, Grupo Rosul, Nembresa, Viwill, S.A. Terrum, Patrimonios Consolidados

y Bosques de San Marino.

Por la naturaleza de Enérgica S. A., también forman parte de sus clientes los
generadores y transportistas Duke Energy, Terminal de Contenedores Quetzal,

Ecoener, INDE, San Diego S. A., Grupo Macro, Trecsa y Energuate.

Igualmente ENERGICA tiene contacto para venta de alumbrado publico con las
municipalidades de Santiago Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez, San Lucas
Sacatepéquez, Santo Domingo Xenacoj, Ciudad Vieja, San Juan Alotenango, San

Antonio Aguas Calientes, Palin, Escuintla, Villa Canales y Magdalena Milpas Altas.



1.5. Organigrama

Figura 4: Estructura Organizativa de Corporacion EEGSA
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Figura 5: Estructura Organizativa ENERGICA
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1.6. Perfil de los trabajadores

En el caso particular de ENERGICA, por ser de naturaleza operativa, la mayoria de
los puestos de trabajo establecen un nivel de escolaridad medio o diversificado,
también rendimiento de las tareas asignadas y certificaciones especificas para el
area que requiera la contratacion, siempre se evalUa la responsabilidad por el

equipo que la empresa le otorga para el desarrollo de su cargo.

Dentro de Corporacion EEGSA, se establecen cuatro niveles jerarquicos por la
naturaleza de su puesto, utilizando esta jerarquizacion, para ENERGICA, quedaria

distribuido de la siguiente forma:

Directivos: en este segmento estan clasificados el Gerente, Subgerente y Jefes de
Departamento, tienen un nivel de escolaridad alto, cuentan con certificaciones
técnicas y deben tener conocimientos en el ramo de la administracion por la

responsabilidad que tienen a cargo para dirigir a la empresa.

Profesionales: Dentro de la identificacion de puestos para este perfil ingresan los
cargos de Profesionales, que estan clasificados por I, 1l y Ill, que obedece a la
formacién profesional especializada y al nivel de experiencia requerido para cada
puesto. En este ramo se requiere estudios como minimo un técnico a nivel
universitario y 2 afios de experiencia especifica para el puesto de trabajo. Su
naturaleza es administrativa por tanto reportan directamente a un gerente o jefe de

departamento.

Asistencial: en esta escala se incluyen cargos como Analistas, Asistentes de
Gerencia y Auxiliares. Estos cargos reportan sus acciones directamente a un

coordinador de area, jefe de unidad o profesional .

Operativo: En este ramo es donde se encuentra concentrada la mayor poblaciéon de
trabajadores de enérgica, en este segmento se incluye todos los puestos que llevan
a cabo tareas rutinarias programadas previamente por los jefes de unidad,
coordinadores o profesionales |I. En este caso son: Secretarias, Oficinistas,

trabajadores que realizan trabajo de campo y oficios varios.
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Politica de contratacion

Pese a que ENERGICA es una filial bien organizada, depende de la Gerencia de
Gestion Humana y Organizacional de Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A., para

realizar sus procesos de contratacion.

La corporacion cuenta con un ambiente de trabajo que agradece y aplaude el
esfuerzo que cada trabajador realiza para promover una cultura de desarrollo y
motivacion, asi también es congruente con la aplicacion de sus valores, pues busca

mejorar la calidad de vida de los mismos.

Internamente la corporacion fomenta en los trabajadores la seguridad, la salud
ocupacional, igualdad de oportunidades de acceso al empleo y promueve el

desarrollo profesional.
Proceso de seleccion y contratacion
Cualquier persona interesada en ingresar a cualquiera de las filiales corporativas de

Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A., debe consultar las plazas vacantes en la

seccion “trabaja con nosotros” de la pagina de web de EEGSA: www.eegsa.com.

Todos los documentos son recibidos y administrados por la Coordinacion de
Seleccion y Evaluacion para las diferentes unidades administrativas de las filiales
de Corporaciéon EEGSA. Coordinacién bajo la supervision de la Gerencia de Gestion

Humana y Organizacional de EEGSA.

El interesado puede aplicar si cumple a cabalidad con todos los requisitos descritos
en la plaza publicada, para ello debe descargar la hoja de inscripcion, completarla

y enviarla al buzon talentos@eegsa.net

Al terminar el plazo durante el cual la oferta de empleo estd habilitada, la

Coordinacion de Seleccion y Evaluacion, verifica que todas las inscripciones
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cumplan con los requisitos. Los participantes que cumplen con los requisitos

automaticamente contindan en el proceso y los que no lo cumplen quedan fuera.

Posterior al proceso de evaluacion, se publica en la subseccion “resultados de
evaluaciones” los puntos obtenidos y solamente, los primeros 5 punteos continuan
dentro del proceso. Todos llevan puntuacion, porcentaje y tiempo en que realizaron
la prueba aplicada. Posteriormente estas 5 personas, deben revisar al final de la

hoja, ya que ahi estan las instrucciones para pasar a la siguiente fase.

Los candidatos son evaluados con distintas pruebas psicométricas modernas y
actualizadas, como por test de personalidad DISC, para obtener resultados
cuantitativos, como complemento de este proceso se llevan a cabo centros de
valoracion y otras entrevistas que se consideren pertinentes para determinar rasgos

cualitativos en los participantes.

Al obtener resultados y definir al candidato apto para ocupar el puesto, se publican

los resultados, y desde el buzon talentos@eegsa.net se envia una comunicacion a

quienes no pasaron el proceso, poniendo a su disposicién la revision de sus
evaluaciones y retroalimentacién correspondientes, esto se realiza en el marco del

cumplimiento de la politica de seleccion y evaluacion.

De lo escrito con anterioridad, podemos decir entonces que ENERGICA, es una
organizacion formal de caracter operativo que debido a su naturaleza detecta
deficiencias en los procesos de comunicacién tanto a lo interno como a lo externo
de la compafiia. Con esa finalidad es que se realizara en ENERGICA un diagnéstico
que permita mapear su condicion actual en los flujos de comunicacion, para poder
elaborar un plan de trabajo que pueda implementarse para fortalecer la misma,

accion medular para la consecucion de sus objetivos estratégicos.
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CAPITULO 2: Fundamentos epistemolégicos

La relevancia que las organizaciones le han dado hoy en dia a la comunicacion, ha
permitido que estas inviertan en la implementacion de diversos procesos de
comunicacién tanto a lo interno como a lo externo de la empresa, esto con el fin de
obtener resultados positivos en beneficio del cumplimiento de la estrategia
establecida.

El surgimiento de esta conciencia empresarial para la gestion de comunicacion
organizacional, se basa en una necesidad que los altos directivos tienen como
propdsito para hacer llegar los mensajes de manera efectiva para que los flujos de

informacion sean gestionados adecuadamente para cada grupo objetivo.

Dada la importancia de la comunicacién en las organizaciones, ahora las empresas
se enfocan en motivar a sus empleados, para que sus trabajadores se relacionen
de mejor manera con sus compafieros y los grupos de interés de la compafia,
fomentan el liderazgo y el desarrollo de equipos de alto desempefio, fortalecen el
relacionamiento y los procesos de comunicacién que juegan un papel transversal

para tener una compafia exitosa. (Duque, 2005, pag. 8)

De acuerdo con lo anterior, la comunicacion se constituye en pieza medular de la
institucién para la consecucion de los objetivos corporativos, asi también fortalece
e inculca la filosofia organizacional para lograr en primera instancia la identificacién
de los trabajadores, en segunda instancia se debe comprender que la comunicacién
no es la panacea, entonces para que la comunicaciéon sea exitosa, debe hacer un

esfuerzo colectivo de actores clave y lideres positivos dentro de la institucion.

Lo anterior quiere decir que no precisamente es el Dpto. de Comunicacion
Corporativa el que determina el éxito de las comunicaciones, sino que este
departamento es un soporte de las acciones planificadas que tiene cada una de las
areas que conforman a ENERGICA, este esfuerzo colectivo contribuird a una
promocién efectiva de las politicas empresariales, asi como el éxito en el

gerenciamiento del talento humano.
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Siendo la comunicacion un eje transversal de la organizacion e inherente al ser
humano para llevar a cabo cualquier procedimiento, es necesario realizarle
evaluaciones y mediciones periddicas que nos proporcionen indicadores de

impacto, calidad y efectividad.

En congruencia con el parrafo anterior, al obtener indicadores, permitird a la
organizacién la implementacion de acciones correctivas que garantizaran en gran
medida el éxito empresarial a través de la gestion de sus publicos, medios, flujos y
canales de informacion, pues los sistemas y practicas de comunicacion de una
organizacién, son actividades humanas susceptibles de deterioro y la evaluacion

permitir la mejora continua. (Diaz, 2001, pag. s.p.)

La medicion de la comunicacion es el termdmetro de los flujos de informacion entre
jefes y sus equipos de trabajo, o de cada miembro de los equipos de trabajo hacia
sus jefes, inclusive la fluidez entre colegas, asi también la efectividad de los
mensajes institucionales. Que en conjunto es lo que determina el éxito o fracaso de

la organizacion.
El diagn6stico de comunicacion

Para poder estudiar la comunicacion organizacional segun el autor Andrade, es
necesario analizarla desde tres aristas. La primera consiste en la medicién de la
comunicacién como proceso social, esto por el constante y hasta inconsciente
intercambio de mensajes entre todas las partes que conforman la organizacion y la

relacion que poseen con sus distintos grupos de intereés.

La segunda es el analisis bajo el conocimiento humano y sus campos esenciales
porque también estudia como es y como se da el proceso de comunicacion dentro
de la organizacion, con ella y con los diferentes grupos de interés, aun cuando es
considerada una disciplina joven, pero en la actualidad a ganado terreno y sus

resultados son positivos para las organizaciones.

El andlisis de la tercer arista, toma la comunicacion organizacional como un conjunto

de técnicas y actividades que contribuyen a la planeacion y desarrollo de la
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estrategia que hara posible y sobre todo agil, el flujo de mensajes entre las partes

de la organizacion y sus grupos de interés. (Horacio, 2005, pag. 48)

Entonces se puede decir que la mision del diagnéstico busca hacer un analisis
actual de la organizacién, asi como busca plantear posibles soluciones o flujos para
llevarlo a la practica a lo interno en todos los niveles de la organizacion y a lo externo
de la compafiia con todos sus grupos de interés. Dentro del ejercicio del diagnostico
se busca determinar los posibles ruidos que pueda haber desde lo interno en
primera instancia para fortalecer las areas de oportunidad y asi se proyecte una
mejor imagen hacia los grupos de interés, evitando asi la distorsion en la

comunicacion. (Diaz, 2001, pag. s.p.)

Por esa razon entendiendo la importancia que tiene la gestion de la comunicacion
desde el &rea interna, es importante plantear el diagndstico a partir de la percepcion
que tienen los empleados de ENERGICA al mismo tiempo, es relevante sefialar que
aunque el diagndstico de comunicaciones se constituye en una importante
herramienta de medicién y control, no es el Unico paso a seguir para evaluar el
desemperio y la gestion de la comunicacion, sino que “el diagnéstico es el primer
paso del plan de comunicacion interna de una organizacién. Debe conocer los
modos de comunicacion existentes, qué medios se utilizan, y con qué eficacia, qué
informacion se da y cudl no. Esta primera fase informa sobre los puntos fuertes y
débiles del sistema de comunicacion de la empresa” (Garcia, Josefa; Ruiz, Antonio;

Ventura, Rafael, 1999, pag. s.p.)

La comunicacioén interna es fundamental en una organizacién, sin embargo esta
debe hacer mancuerna con su estrategia externa, fundamental para que la
organizacién sobreviva en el mercado sea competitiva, se dé a conocer, y asi
construya una imagen y una reputacion corporativa sélida que le permita abrirse
paso paren el mercado para su crecimiento y expansion, por esa razén ENERGICA,
debe ser evaluada para fortalecer sus procesos de comunicacion a traves de la

implementacion de nuevas estrategias de comunicacion.
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CAPITULO 3: Metodologia del Plan de Trabajo

3.1. Tipo deinvestigacion

Esta investigacibn es exploratoria y descriptiva, debido que para analizar la
comunicacion de ENERGICA se determiné en primera instancia que la investigacion
debe ser exploratoria pues su fin primordial es examinar un problema de
investigacion. Es mediante la exploracién que se obtiene informacion completa con
relacion a los objetivos planteados anteriormente. También se considera descriptiva
pues se recolecté informacion que permitid generar un andlisis mas profundo para
emitir las conclusiones relacionadas con cada uno de los objetivos escritos en este

diagnéstico.

Para realizar un diagnostico de comunicacion no existe una férmula en la
metodologia, pues existen varios métodos y técnicas aplicables para la realizacion

del diagnéstico.

3.2. Metodologia

La técnica de esta investigacion es mixta debido a que para cumplir con los objetivos
de la presente investigacion, se aplicd la metodologia mixta dado que durante el
proceso se recolectaron, analizaron y vincularon datos cualitativos y cuantitativos

en un mismo estudio.
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Tabla 1: Técnicas de investigacion

Técnica aplicada Herramientas utilizadas

Encuesta fisica presencial . . .
Cuestionario estructurado impreso.

(interna)
Observacién Guia de observacion | aplicada durante la realizacién presencial
(presencial interna) de la encuesta.

L Documentos internos varios de ENERGICA, que respaldan la
Revision Documental . C
investigacion.

Tabla que permite tener un mapa general de las Fortaleza y
Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

Diagrama que permiten identificar de forma simple la raiz,
causas Yy efectos de un problema determinado.

Fuente: Elaboracidon propia

Analisis FODA

Arbol de problemas

Encuesta interna

Para poder realizar la encuesta se utilizd un cuestionario estructurado cuyo objetivo
fue la obtencién de datos cuantitativos y cualitativos indistintamente de que el grupo
sea homogéneo o heterogéneo, ademas permitié obtener informacion de hechos
pasados para medir diversas caracteristicas objetivas y subjetivas, estandarizando
el tratamiento informético para un analisis estadistico. Su desventaja es que no
permite analizar un hecho con profundidad cuando son temas complejos. Se
convoco a todos los trabajadores de ENERGICA cuya sede de trabajo es La
Castellana para el martes 6 de junio de 2017. Debido a que a la convocatoria no se
presento el 50% del personal convocado debido a las diversas tareas que les exige
su puesto de trabajo, se realiz6 una segunda visita el 12 de junio para aplicar la

encuesta al resto de trabajadores.

Revision documental
Se solicité a directivos de ENERGICA, el apoyo para poder acceder a documentos
internos para la revision documental dentro de la institucion para la recopilacion e
integracion de todos los datos. Los documentos a los que se tuvo acceso fueron:

¢ Resultados del Clima Organizacional 2016

e Resultados de encuesta de satisfaccion al cliente 2016

e Manual de Crisis corporativo

e Manual de Marca
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e EnergiNet (Portal interno corporativo).

Anélisis FODA
El objetivo general de esta herramienta fue el establecer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de los aspectos internos y externos que influyen en el

funcionamiento de la comunicacion de ENERGICA, para con sus publicos.

Arbol de Problemas

El objetivo de esta herramienta fue identificar los problemas, con sus causas y sus
efectos tanto de la comunicacion interna como externa de ENERGICA, identificado
los problemas, se establecié una priorizacion para plantear una posible solucion a

cada uno.

3.3. Poblacion y muestra

Para fines de la investigacién se tom6 como universo el total de trabajadores que
pertenecen a las oficinas de ENERGICA, ubicadas en sede La Castellana. En esta
sede se cuenta con 35 trabajadores administrativos y 51 trabajadores operativos.

Excluyendo de la investigacion a la sede ubicada en El Modelo, Escuintla.

Para la realizacion de este estudio se logré tener una muestra significativa
probabilistica, debido a que se hizo una invitacién a los 86 trabajadores para obtener
la informacién de cada uno de ellos, de los cuales solamente acudieron un total de
66 trabajadores para la aplicacibn de una encuesta, entre los convocados se
encontraban 4 personas de vacaciones y 3 trabajadores estaban suspendidos por
el IGSS.
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CAPITULO 4: Diagnéstico Comunicacional de ENERGICA

ENERGICA es una entidad privada constituida con personalidad juridica el 7 de
octubre de 1999, con competencia y jurisdiccidén en todo el territorio nacional, creada
especialmente para brindarle soluciones inmediatas a sus necesidades de disefio,
montaje, construccion, implantacion y mantenimiento de todo tipo de redes y

conducciones.

A la fecha ENERGICA, es una de las cinco filiales que conforman Corporacion
EEGSA. La figura de filial va ligada a temas de estructura administrativa, acciones
y temas de configuracion legal pues desde 1996, afio en que surge la Ley General
de Electricidad, se establecié que “Una misma persona, individual o juridica, al
efectuar simultaneamente las actividades de generar, transportar y/o distribuir
energia eléctrica en el Sistema Eléctrico Nacional -SEN- debera realizarlo a través
de empresas o personas juridicas diferentes” (Decreto No. 9396, 1996, pag. 3).

Las oficinas de ENERGICA, estan ubicadas fisicamente en dos centros de trabajo
qgue funcionan de 7:40 a 16:00 horas de lunes a viernes y para operar en el pais, el
primero esta ubicado en La Castellana, sobre la 62. Avenida 29-51, Zona 8 de la
ciudad de Guatemala y el segundo centro esta ubicado en la Finca El Modelo,
kilbmetro 5.5 Carretera a Antigua Guatemala, en la Zona 5 de Escuintla. Para fines
de este estudio, Unicamente se tomo en cuenta el centro de trabajo ubicado en la

Zona 8 capitalina.

En el caso particular de ENERGICA, por ser de naturaleza operativa, el 67% de su
plantilla estd conformada por personal operativo que cuenta con un nivel de
escolaridad media. Su personal consta de 121 profesionales de oficio entre linieros,
electricistas, ingenieros y trabajadores que ejercen actividades administrativas, en
Su mayoria con experiencia promedio de 12 afos en trabajo de construccion de
redes de baja, media y alta tension, asi como de alumbrado publico, de los cuales

86 estan ubicados en la sede objeto de estudio.
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En sus actividades diarias los trabajadores operativos llegan a las 7:30 horas, toman
su hoja de ruta y las cuadrillas salen en el camion asignado, cada cuadrilla esta
formada por un jefe de cuadrilla y tres linieros. Durante su ruta interactian dentro
del camién entre si, pero estan aislados de los medios de comunicacion
institucionales que posee la empresa, asi como del resto de sus compafieros que
forman parte de la organizacién, situacion que puede influir en la interaccion e

incluso hasta en la identificacion del personal hacia ENERGICA.

El 25 de mayo de 2005, ICONTEC certifico el sistema de gestion de calidad de
ENERGICA, y actualmente es la Ginica empresa del ramo con sistema de gestion de
calidad certificado segun la Norma ISO 9001 version 2008, de acuerdo con lo
anterior, se considera importante conocer la respuesta a la siguiente interrogante
¢,Cudl es la situacion actual de la comunicacion interna y externa de ENERGICA,
en relacién a la identificacién de los trabajadores con la empresa, rendimiento de
cuentas con proyectos establecidos asi como el posicionamiento y el crecimiento

dentro del mercado eléctrico?

Objetivos

General
e Conocer la situacién actual de la comunicacion interna y externa de
ENERGICA, en relacién a la identificacion de los trabajadores con la
empresa, rendimiento de cuentas con proyectos establecidos asi como el

posicionamiento y el crecimiento dentro del mercado eléctrico.

Especificos

e Determinar si los trabajadores de ENERGICA, conocen cudl es la mision,
vision y valores corporativos.

e Establecer cuales son los medios de comunicacion interna que mas utilizan
los trabajadores de ENERGICA.
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o Establecer los procesos de comunicacion externa que se utilizan para el
seguimiento de proyectos con contratas y clientes.

e Identificar posibles nuevos medios y procesos de comunicacién internos y
externos para implementar en ENERGICA.

e Determinar cuéles son las actividades externas en las que ha participado y
en las que podria tener participacion ENERGICA para darse a conocer dentro

del mercado eléctrico para fortalecer su imagen y reputacion corporativa.

4.1. Anadlisis de comunicacion interna

Resultados de la encuesta a trabajadores

La encuesta contdé con una participacion presencial de 66 trabajadores que
representa el 77% del universo conformado por 86 trabajadores ubicados en sede
La Castellana, de los cuales 4 estaban de vacaciones y 3 suspendidos por el IGSS
dejando constancia que no se localizé a 13 personas en 2 ocasiones distintas en
las que la organizacion accedié para pasar la encuesta a los trabajadores. Para
fines de la investigacion no se tomd en cuenta a los 35 trabajadores que estan

ubicados en sede El Modelo, Escuintla.

Gréfica 1: Naturaleza del puesto

Naturaleza del puesto

m Operativos Administrativos

Fuente: Elaboracion propia
En la aplicacion de la encuesta participaron 33 trabajadores cuyo puesto de trabajo

es de naturaleza operativa, esto quiere decir que pasan fuera de las instalaciones
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apoyando a hacer trabajos de campo con una ruta asignada todos los dias, por otro
lado participaron 33 trabajadores cuya naturaleza de su cargo es administrativa,
razén por la que en esta encuesta la percepcion de todas las preguntas aplicadas

tiene una percepcidn equilibrio entre las dos naturalezas existentes.

Grafica 2: Antiguedad

Antigiedad por afios

mla5afios ®m6al0 afos 11 a 15 afios 16 a 18 afios
Fuente: Elaboracion propia
Cuando se consulté casualmente el promedio de antigliedad de la plantilla en
ENERGICA a los cargos directivos, su respuesta inmediata fue que la plantilla tenia
una antigliedad de 12 afios, al recolectar todos los datos se determin6 que el 47%
de la plantilla de ENERGICA es joven pues no sobrepasan los 5 afios de pertenecer

a la constructora.

Por otro lado existe un significativo 33% que esta conformado por trabajadores que
sobrepasan los 15 afios de labores dentro de la organizacién y también hay un 8%

que oscila entre los 11 y 15 afios de labores.

Describiendo la Gréafica No. 2, podemos decir que la plantilla de ENERGICA, se ha
renovado. Un dato interesante es que al filtrar las respuestas de la plantilla con
cargo administrativo, se obtuvo un promedio de antigiiedad de 4 afios. En cuanto a

la antigiiedad promedio de los cargos directivos es de 13 afos.
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Gréfica 3: Conocimiento de mision, vision y valores

Conoce mision, vision y valores

m Sjsabe mNo sabe mNo contestd

Fuente: Elaboracién propia
Al observar la Gréfica 3 un significativo 67% indica que sabe o conoce la mision,

vision y valores. La mision y vision es conocida, mas no de la saben de memoria.
Dentro de ese 67%, existe un 26% de trabajadores que si recuerdan los 5 valores,
entre ese porcentaje el 16% de trabajadores posee menos de 6 afios de labores en
ENERGICA y el 9% de trabajadores poseen mas de 7 afios de pertenecer a la
constructora.

Por otro lado contamos con un 32% que dice no conocer la mision y la vision, asi
como los valores.

Gréfica 4: Valor corporativo mas recordado

Valor mas recordado

mRespeto mResponsabilidad = Solidaridad Integridad ®Innovacion

Fuente: Elaboracion propia
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De los 44 trabajadores que indicaron que conocian la misién, vision y valores
corporativos, en promedio 28 trabajadores realmente recuerdan los valores, y de
esos 28, solamente 20 trabajadores recuerdan con exactitud los 5 valores. Otro
hallazgo interesante es que de esos 20 trabajadores, el 60% posee no mas de 5
afios de laborar en ENERGICA.

Alrededor del 33% de los trabajadores que poseen mas de 10 afios en ENERGICA,
no conocen o no recuerdan ningun valor corporativo. Este es un dato alarmante
como producto de la no recepcion de informacion a través de los medios de
comunicacién interna oficiales, otro factor que puede afectar, es la falta de
informacion dentro de la empresa y la eficacia de darles informacién a los

trabajadores.

Grafica 5: Dialogo con jefe inmediato como herramienta de solucion

Didlogo con jefe inmediato como soluciéon

14%

mSi mNo

Fuente: Elaboracidn propia
La comunicacion vertical ascendente-descendente entre los jefes y sus equipos de
trabajo, es una herramienta que contribuye al desarrollo de cualquier actividad y en
la toma de decisiones. Un dialogo abierto y fluido favorece en la produccién de una
organizacion, un 86% de los trabajadores de ENERGICA, utilizan el didlogo como

una herramienta para resolver cualquier situacion que se presente en su dia a dia.
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Gréfica 6: Dialogo con compafieros como herramienta para solucionar
problemas

Didlogo con compaferos para
solucionar problemas

mSi mNo mNo respondié

Fuente: Elaboracién propia
La comunicacién vertical ascendente-descendente entre el jefe inmediato y su

equipo de trabajo, al igual la comunicacién horizontal entre compafieros de trabajo,

se considera una herramienta fundamental para la solucion de cualquier situacion o

conflicto que se presente.

Grafica 7: Frecuencia de reuniones laborales

Frecuencia de reuniones laborales

11% = 14%
9%

7%

M Diario ®Semanal B Quincenal = Mensual B Semestral B Anual B No respondid

Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica podemos apreciar dos extremos, el no tener ninguna reunion dejando
al tiempo la toma de decisiones o para resolver asuntos laborales; el exceso de
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reuniones -mal conocido como reunionitis-, que puede afectar el desempefio de un
trabajador. En las reuniones se da mucho la comunicacion transversal porque
normalmente se reudnen equipos de distintas &areas para tomar decisiones,

incluyendo a los jefes de cada una de las areas involucradas.

Existen dos porcentajes interesantes dentro de la gréfica, el primero es el 7%; indica
gue indica tiene reuniones todos los dias, en su mayoria son operativos, pero las
reuniones no duran mas de 5 minutos diarios y las llaman “charlas de 5 minutos”.
En estas reuniones les recuerdan el uso del equipo de seguridad y les brindan
cualquier informacion necesaria. También se refleja un 26% que indica que tiene
reuniones mensuales, un 11% dice tener reuniones semestrales y un 9% afirma
tener una reunién anual, estos tres porcentajes sumados dan un total de 46%, dato
alarmante, pues el poco contacto hace que vaya disminuyendo el involucramiento
de los trabajadores en los proyectos, y de igual manera se reduce la direccion y
orientacion de su quehacer diario afectando de alguna manera su identidad.

Grafica 8: Sus opiniones y sugerencias son escuchadas

Sus opiniones y sugerencias son
escuchados

ESi mNo ®No respondio

Fuente: Elaboracion propia

La comunicacion vertical ascendente es vital para que los directivos de las
organizaciones tengan una retroalimentacion de posibles mejoras, fomentar el
sentido de pertenencia; un 62% de los trabajadores de ENERGICA, indica que si son

escuchados y un 35% dicen que no son escuchados.
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Grafica 9: Como considerala comunicaciéon en ENERGICA

Como considerala comunicacion en
Enérgica S. A.

mBuena mRegular mMala = No respondié

Fuente: Elaboracién propia
Indistintamente de la naturaleza del cargo dentro de la empresa, un 62% indica que

la comunicacién en Enérgica es regular, existe un 20% que indica que es mala.

Grafica 10: Nivel de integracion entre comparfieros

Nivel de integracion entre compaferos

mBueno mRegular = Malo

Fuente: Elaboracion propia
En la Grafica 10 se muestra un 80% que considera que hay una buena integracion

entre compaferos de trabajo, lo que refleja que existe una comunicacion horizontal

fluida facilitando el trabajo en equipo, en tanto un 20% indica que la integracion es

regular.
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Grafica 11: Conoce los medios de comunicacion interna en ENERGICA

Conoce los medios de comunicacion
interna

mSi mNo m=No respondié

Fuente: Elaboracién propia
Para que las instituciones logren hacer llegar de forma efectiva el mensaje a los

trabajadores, es vital darles a conocer cuales son los medios de comunicacién
oficiales, para que busquen la informacion que necesitan. En la Grafica 11 se
observa que el 64% conoce cuéales son los medios de comunicacion interna. Sin

embargo, el 20% indica que no los conoce.

Gréfica 12: Medios de comunicacién interna que recuerda

Medios de comunicacion interna
gue recuerda

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp
® Personal/reuniones Correo electrénico

m Boletineras m EnergiNet

m Mantas

Fuente: Elaboracion propia

28



Dentro del 64% que indica conocer los medios de comunicacion interna de la Gréfica
11, que se ve también reflejada en la Grafica 12; que detalla cada uno de los medios
gue recuerdan, el principal representado por un 28% hace referencia a las reuniones
y el dialogo cara a cara como predominante, seguido de un 22% a favor del correo
electronico, un 20% hace referencia de medios escritos impresos como la revista,
circulares, memorandums y Ordenes de trabajo, cabe mencionar el otro 20% que
identifica uso del teléfono para llamadas, mensajes de texto y la red social

(WhatsApp) como un medio de comunicacion interna.

Grafica 13: COmo se comunica con su jefe inmediato

Como se comunica con su jefe inmediato

Escritos: circulares 0 memos Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

Personal/reuniones Correo electronico
Fuente: Elaboracion propia
La comunicacion vertical ascendente esta representada por un 74%, que esta divido
en dos rubros: 42% que indica que se comunica con su jefe inmediato a través de

reuniones o bien contacto cotidiano cara a cara, asi como un 32% que indica que

se comunica a través del teléfono indistintamente si este es corporativo o personal.
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Gréfica 14: Cbmo se comunica con sus comparfieros

Como se comunica con sus companeros

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

m Personal/reuniones Correo electrénico

Fuente: Elaboracidon propia
La comunicacién horizontal es vital para el fomento del trabajo en equipo. Vemos
en esta grafica un comportamiento similar a la Grafica 13, puesto que un 45% se
comunica cara a cara o por medio de reuniones y un 32% lo hace via telefénica.

Grafica 15: Co6mo se comunica con los clientes

Como se comunica con los clientes

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

® Personal/reuniones Correo electrénico
Fuente: Elaboracién propia
La comunicacion externa fortalece la reputacion de la instituciéon. ElI 35% de los
trabajadores de ENERGICA se comunican en persona con el cliente y un 36% lo

hacen via telefénica. La comunicacién externa fortalece la reputacion de la

institucion.
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Gréfica 16: De qué forma deja constancia en latoma de decisiones

De qué forma deja constancia en toma de
decisiones

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

m Personal/reuniones Correo electrénico

Fuente: Elaboracién propia

La tendencia continta en la Grafica 16. El 69% que esta representado entre tomar
una decision en una reunion o bien la tomar una decision via telefénica. Esta ultima
se da normalmente porgue se deben tomar decisiones sobre la marcha de un
proyecto pero en seguidas ocasiones no queda un registro o documentacion de

respaldo.

Grafica 17: Calificacion a los medios de comunicacion interna

Calificacion a medios de comunicacion
interna

EBuenos ®Regulares ®Malos No respondio

Fuente: Elaboracién propia
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Un 30% cataloga los medios de comunicacion interna como buenos, en tanto un
53% los califica como regulares, debido que a veces les llega la informacién tarde

o bien consideran que no se les da un seguimiento adecuado a las comunicaciones.

Gréfica 18: Medio que mas me gusta para recibir informacién

Medio que mas me gusta para recibir
informacion

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

Personal/reuniones Correo electréonico

Fuente: Elaboracion propia
Se puede apreciar que un 44% prefiere recibir la informacién por escrito por medio
de un correo electronico, este es el caso de los trabajadores administrativos. El 27%
de personal operativo indica que prefiere la comunicacion via telefénica, en tanto un
17% prefiere el uso del papel, recibiendo la informacion a través de hojas de trabajo,

circulares, memorandums y otros documentos impresos.
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Gréafica 19: A través de que medio recibe mensajes de su gerente

A través de qué medio recibe mensajes
de su gerente

m Escritos: circulares o0 memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

m Personal/reuniones Correo electrénico

Fuente: Elaboracidon propia
Una tendencia similar a la Grafica 18, pues el 46% calificoO que prefiere el uso de

correo electronico, pero este esta representado por personal administrativo, en tanto
el personal operativo suma un 44%, entre la recepcion de mensajes via telefonica

o por medio de circulares oficiales.

Gréfica 20: A través de qué medio recibe mensajes de su jefe inmediato

A través de qué medio recibe mensajes
de su jefe inmediato

m Escritos: circulares o memos m Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

m Personal/reuniones Correo electrénico

Fuente: Elaboracion propia

En la Grafica 20 predomina el 39% con la recepcion de mensajes del jefe inmediato

via telefénica, seguido de un 36% por correo electrénico y un 23% cara a cara 0 por
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medio de reuniones programadas. Cada porcentaje esta relacionado al tipo de
puesto de trabajo, pues para el personal operativo, ya que pasan el mayor tiempo
fuera de oficinas y no poseen correo corporativo, se les facilita la comunicacion a
través de escritos oficiales que les puede entregar la secretaria el ingresar a las
oficinas o bien durante la jornada de trabajo, 0 de manera mas practica, realizacion

de una llamada telefénica.

Gréfica 21: A través de qué medio recibe mensajes de sus compaferos

A traveés de qué medio recibe mensajes de
sus comparieros

Escritos: circulares o memos Teléfono: SMS, llamada y Whatsapp

Personal/reuniones Correo electronico

Fuente: Elaboracion propia
Igualmente entre compafieros la tendencia en ENERGICA, es que en su mayoria la
comunicacién se da via telefénica y se refleja en la gréfica con un 40%, seguido de
un 31% por correo electrénico, este rubro corresponde en su mayoria a personal
administrativo que permanece en oficinas, igualmente hay un importante 26% que

logra comunicacién a través de reuniones para lograr llegar a acuerdos.
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Gréafica 22: Medios que no gustan a los trabajadores de ENERGICA

Medios que no gustan a los
trabajadores de ENERGICA

6% 7%

H Boletineras m Escritos: circulares, memos, rotafolios
u Correo electrénico Verbal

m Telefono H |nsatisfacciones

= No respondieron mNinguna

Fuente: Elaboracién propia
Cuando se preguntdé a los trabajadores de ENERGICA, sobre qué medio de
comunicacién no les gustaba, la respuesta fue variada y el rango varia desde un
11% hasta un 4% en distintos medios, eso es comUn en una organizacién pues no
a todos les gusta el mimo tipo de medio de comunicacion. Sin embargo existe un
38% que dejo sin responder la pregunta, esto debido a que indica que todos los

medios de comunicacion interna les agradan.

Gréafica 23: Medios que mas les gusta a los trabajadores de ENERGICA

Medio que mas les gusta a los
trabajadores de Enérgica S. A.

m Teléfono: Whatsapp, llamada m Correo Electronico

m Escritos En blanco, ninguna, no respondio
m |nsatisfacciones m Verbales, Oral
m Boletineras m Medios Electrronicos

Fuente: Elaboracidon propia
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El medio de comunicacion por excelencia para los trabajadores administrativos es
el correo electrénico y predomina con un 30% en esta grafica, en cuanto a los
trabajadores operativos el medio por excelencia es el teléfono que incluye desde
una llamada telefonica, hasta el envio de un mensaje por WhatsApp y eso se ve
reflejado con un 21%, igualmente es equitativo tanto para administrativo como para
operativo el dialogo y las reuniones, pues con esto logran llegar a acuerdos de forma
mas répida.

Con el fin de saber si realmente los trabajadores de ENERGICA se identificaban
con los medios de comunicacion interna, en todas las preguntas relacionadas a
estos, no se colocd con nombre propio cada medio existente, sino que en una casilla
en blanco debian enlistar los medios que recordaban. En ninguna de las respuestas
aparece Revista Luces, este es un medio bimensual que lleva noticias relevantes

de lo que acontece en la corporacién e incluye noticias de la filial ENERGICA.

De los medios de comunicacion interna oficiales esta: El correo electronico,
boletineras, revista bimensual, EnergiNet (portal interno corporativo) y en La
Castellana se encuentra ubicado un quiosco con computadora para que los
trabajadores operativos donde pueden hacer las consultas que deseen, los
trabajadores administrativos pueden ingresar a este portal cuando quieran desde su
computadora corporativa. Otro medio de comunicacion con en el que se cuenta son
los mupis luminosos y dos mantas de 6x4 que se colocan en espacios abiertos para
que recuerden mensajes de seguridad industrial especificamente. Estos Ultimos

tampoco son mencionados por los trabajadores.
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Gréfica 24: Propuesta de medio de comunicacion

Propuesta de medio de comunicacion

® Reuniones o en persona
H Boletineras
u Teléfono: Whatsapp, llamada
Correo electronico
® Nuevo medio: radio o pantallas de TV Internet
H Reportes semanales
® No respondio

Fuente: Elaboracién propia
Esta grafica responde a la pregunta ¢Qué medio de comunicacion interna
propondria para recibir informacion? predominando de nuevo con un 17% el correo
electrénico y con un 20% via telefénica. Sin embargo existe un 42% que omiti6 la

respuesta.

Gréafica 25: Es adecuada la cantidad de medios de comunicacién interna

Es adecuada la cantidad de medios de
comuicacion interna

mSi mNo mNo respondio

Fuente: Elaboracién propia
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El 55% de los trabajadores opina que la cantidad de medios de comunicacion
interna son adecuados pues existe una variedad que permite llegar a todos los
trabajadores de acuerdo a sus funciones, un 30% indica que no son adecuados
porque consideran que en muchas ocasiones no se enteran de las directrices de la
Gerencia General Corporativa a la que pertenecen y los jefes de ENERGICA,
trasladan esta informacién verbalmente y para ellos no hay un respaldo por escrito

como medio de consulta.

Gréfica 26: La informacion que recibe es de su interés

La informacidon que recibe es de su
interés

mSi ®No mNo respondio

Fuente: Elaboracion propia
Un 74% indica que la informacion es de interés pues se enteran de todo lo que
acontece en la corporacioén, sin embargo en ocasiones perciben que la informacion
no es de interés y en algunas oportunidades no les llega la informacion. Por otro
lado afirman que les gusta recibir informacion que contribuya a su trabajo, pues les
gusta mantenerse informados del acontecer de todas las empresas de la

corporacion y les sirve de termometro para saber como van.

Los temas que les gustaria recibir son informacién acerca de las capacitaciones,
plazas vacantes, indicadores, avances de proyectos, informacion de salud,
reglamentos y puntos de mejora. Todos los anteriores porgue consideran son temas

de interés general.

Los trabajadores consideran que es importante que ENERGICA, participe en

eventos en los que pueda dar a conocer sus servicios para expandir su cartera de
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clientes en el mercado eléctrico, algunas sugerencias son la Feria de Electricidad,
Feria de la Construccion, ferias organizadas por el Ministerio de Energia y Minas
(MEM), asi como en exposiciones que tengan relacibn con energia renovable,

gestion de proyectos, tecnologia e innovacion.

Guia de observacion

La guia de observacion se aplico paralelo a la aplicacion de la encuesta,
Tabla 2: Resultados de la guia de observacién

No. Comportamiento a evaluar  Si No Regular

Pone atencion cuando el
moderador da las
instrucciones para completar
la encuesta

44 22 0

Tiene actitud positiva cuando
2 se relaciona e interactlia con 55 11 0
sus comparnieros de trabajo

Resuelve sus dudas en

publico o prefiere evadirlas 20 46 1
Lleva puesto su uniforme

4 completo y lo lleva en buen 42 24 0
estado y limpio.
Utiliza un lenguaje apropiado

5 con sus comparieros de 66 0 0
trabajo

6 Es puntual para llegar a las 50 6 4

convocatorias de encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Cuando la moderadora dio a conocer las instrucciones para llenar la encuesta, se
respird0 mas aire de esperanza en los jefes de cuadrilla, pues consideran que
participar en este tipo de estudios puede dar lugar a un cambio significativo para la

mejora en la comunicacion interna.
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Por otro lado se encuentra el resto del personal administrativo que en su mayoria
participé con temor de responder con la verdad. Algunos incluso preguntaron si las
encuestas iban a ser vistas por los jefes o por el area administrativa de ENERGICA,
al explicarles que era parte de una practica profesional y que este estudio daria
pauta para implementar posibles mejoras para el afio 2018, la mayoria presento un

cambio de actitud en cuanto a la participacion en la misma.

Alrededor de 5 trabajadores fueron los que definitivamente mostraron una actitud
negativa desde su postura en la silla, la forma de tomar las hojas de la encuesta y

su forma de mirar al moderador durante la aplicacion de la misma.

Entre compafieros del mismo nivel jerarquico se respira un ambiente de empatia,
pues interactian con bromas sin faltar el respeto a los compaferos y la mayoria
interactta entre los compafieros de su mismo departamento o area de trabajo. Pese
a las bromas que hacen entre cada uno de los trabajadores, en ningin momento se

escuchd algo fuera de lugar u ofensivo.

Aunque todos los trabajadores operativos portaban su uniforme sin excepcion
alguna, un gran numero de trabajadores lo llevaban sucio o desgastado. Se consultd
a la Gerencia de Gestibn Humana y Organizacional, area a la que pertenece la
encargada de velar por la dotacion de uniformes corporativos. Ella indico que se
entrega anualmente a cada trabajador activo en planilla de ENERGICA, tres

camisas, tres pantalones y dos pares de botas dieléctricas.

Igualmente la encargada de dotar los uniformes en ENERGICA indic6 que la
cantidad de uniformes que se entregan por afio a cada trabajador es en funcién de
lo que establece el Pacto Colectivo. Sin embargo resalté que seria importante
entregarle a cada trabajador operativo un uniforme por dia, para que siempre esté

limpio y en buen estado.

El tema de la puntualidad no fue problema y fueron alrededor de 5 trabajadores los
gue llegaron tarde pero no fue por irresponsabilidad sino que estaban resolviendo
emergentes de su area de trabajo y se incorporaron 10 minutos posteriores al inicio

de la aplicacion de la encuesta.
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Al finalizar la encuesta se acerco un grupo de trabajadores operativos con la
moderadora y le hicieron varias consultas, entre ellas las preguntas fueron:
¢ Realmente haran algo con esta encuesta?, ¢ La administracion hara algo con esta
encuesta?, ¢ Por qué cuando se accidenta un compariero por contacto eléctrico, no
se comunica qué le pas6 y como?, ¢ Por qué no preguntaron acerca del uniforme?,
¢sabia que las jornadas de trabajo que tenemos en muchas ocasiones son

extendidas y eso hace que aumente el riesgo de un accidente?.

Al recibir todas las preguntas la moderadora, respondié indicando que la idea de
hacer esta encuesta es para medir cdmo se encuentra actualmente el flujo de
comunicacién a todos los niveles, y con los resultados poder encontrar puntos de

mejora para implementar una estrategia de comunicacion para 2018.

Por otro lado la moderadora abord6 el tema de los uniformes, a lo que los
trabajadores respondieron que estaban agradecidos con los uniformes que les
proporcionaba la empresa, pero que el modelo o estilo proporcionado aunque era
ignifugo, era un uniforme poco practico pues carecia de bolsas especiales para
cargar la herramienta. Se consulté al Departamento de Seguridad Industrial e
indicaron que para cargar las herramientas se les otorgaba un cinturén, que el

pantaldn no era para colocar herramientas.

Con respecto al tema de las jornadas extendidas, se consult6 al area administrativa
de la organizacién e indicaron que ahora se estaba manejando un calendario de
turnos para ir controlando la cantidad de horas trabajadas por cada uno, asi mitigar
el desgaste por turnos extendidos, sin embargo la demanda ha aumentado en los

altimos meses razon por la que las jornadas se han extendido.
Comunicacion en crisis

Pese a que existe un Manual de Crisis en el que se definen los peores escenarios
en los que tendria que tener un plan de accion ENERGICA, tal es el caso de los
accidentes por proximidad o contacto con la red eléctrica, no esta definido el

protocolo de accion para tratar o hacer un manejo de la noticia a nivel interno con
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todos los trabajadores de la corporacion al momento de que se tenga un incidente

0 accidente con un trabajador propio de la empresa.

4.2. Analisis de comunicaciéon externa

Resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente en 2016

En ENERGICA, se llevo a cabo un estudio para evaluar la satisfaccion del cliente
en relacion con su competencia. La muestra estuvo conformada por 41

participantes, entre generadores, transportistas, inmobiliarias y municipalidades.

Grafica 27: Empresa con la que trabajé recientemente
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Fuente: ENERGICA
Cerca del 83% de quienes han trabajado con ENERGICA, en el Gltimo afio la

contrataron en la Ultima ocasion.

Tabla 3: Numero de contrataciones por afio de las inmobiliarias a

ENERGICA
No. Nombre 1 2
1 Vistas de San Isidro, S.A. X
2 Condado Naranjo X
3 Multiproyectos X
4 Tieres, S. A. X
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5 Corporacion San Angel X

6 Inelef X
7 Nempresa X
8 Finca la Plata X
9 Grupo Civica X
10 Lomas de San Isidro X
11 Hogares ISN X
12 Grupo Altamira X
13 Spectrum X
14 S&C Capital Group X
15 Grupo Multivistas X
16 Macsa X
17 Arte inmobiliario X
18 Grupo Rosul X
19  Viwill X
20 Terrum X
21 Patrimonios Consolidados X
22 Bosques de San Marino X

Fuente: Elaboracion propia
Nota: En el caso de las inmobiliarias contratan a ENERGICA dos veces por afio en promedio.
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Tabla 4: Numero de contrataciones a ENERGICA en 2016 y lo que va del afio
2017 por generadores y transportistas

No. Nombre 2016 2017
1 Duke Energy 13 7
2 Terminal de Contenedores Quetzal 1 1
3 Ecoener 3 0
4 INDE 1 0
5 San Diego, S. A. (Ingenio Trinidad) 2 0
6 Grupo Macro 0 2
7 Trecsa 0 6
8 Energuate 1 1

Fuente: Elaboracidon propia

Nota: Si comparamos lo que va del afio 2017 en relacion al total de contrataciones del 2016, se
observa la misma tendencia de contratacion para este afio. En el caso de Trecsa hay un incremento
significativo de contrataciones. Con relacion a Energuate, en el afio 2016 se llevaron a cabo 100
instalaciones de interruptores de mayo a diciembre. Y en lo que va de 2017 se han trabajado 9
instalaciones de interruptores.

Tabla 5: Namero de contrataciones de las Telefonias a ENERGICA

No. Nombre 2016 2017
1 Tigo 1 0
2 Claro 0 0
3 Telefénica 0 0

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Actualmente ENERGICA esta trabajando una oferta para Claro y asi lograr su contratacion.

En el caso de las municipalidades Santiago Sacatepéquez, San Juan

Sacatepéquez, San Lucas Sacatepéquez, Santo Domingo Xenacoj, Ciudad Vieja,

San Juan Alotenango, San Antonio Aguas Calientes, Palin, Escuintla, Villa Canales
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y Magdalena Milpas Altas, se complica por ser instituciones politicas, y la relacion

se maneja directamente con cada uno de los alcaldes que la representan.

Las municipalidades se sirven de la compra de alumbrado publico, de los ultimos

proyectos vendidos a las municipalidades en 2015 comprd la Municipalidad de

Santiago Sacatepéquez, en 2016 compro lamparas la Municipalidad de Magdalena

Milpas Altas y este afio quieren renovar luminarias las municipalidades de San

Lucas Sacatepéquez, Santo Domingo Xenacoj, Magdalena Milpas Altas y Palin.

También se promueve el proyecto de la Municipalidad de San Juan Sacatepéquez.

En ocasiones lo que ha complicado la relacién entre ENERGICA vy las

municipalidades es que los alcaldes quieren hacer las contrataciones evadiendo

algunos procedimientos conforme la ley.

Tabla 6: Niumero de contrataciones por parte de Corporacion EEGSA

Cantidad de proyectos
contratados

Cliente Trabajo solicitado

Construccion de lineas de distribucion 2015 1300
Construccion de lineas de distribucion 2016 1350
ngreso de ordenes de mantenimiento de 2016 550
lineas
Mediciones calidad del servicio 2016 720
Atenmon_gle averias -Centro de Operacion e 2016 1250
Informacién (COl)-
Automatizacion 2016 400
Alumbrado publico 2016 20
Medida 2016 175
Servicios Nuevos Mensual 3000
Ordenes de corte del servicio de electricidad Mensual 2000

5() Order_1e_s de reconexion por el servicio de Mensual 2000

o electricidad

Hj Mantenimiento de transformadores Mensual 100

5

ﬂ Ordenes de Trabajo(ODT) Mensual 3

=

O

(@)

f,’:) Reparacion de transformadores Mensual 3

L

>

<
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Mantenimiento de subestaciones 2016 600
O Construccion de subestaciones 2016 6
|
7 Mantenimiento de lineas de transmision 2016 65
P_f Construccién de lineas de transmision 2016 6

Fuente: Elaboracion propia
Nota: como se puede apreciar en esta tabla es EEGSA el cliente mas fuerte de ENERGICA, seguido
de la empresa TRELEC.

Gréfica 28: Razén por la que contrato la tltima vez a ENERGICA
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Fuente: ENERGICA

Servicio, experiencia y calidad son las razones de mayor peso que posee
ENERGICA. La rapidez y el costo son menos destacados. En el caso particular de
ENERGICA, se indago6 un poco mas acerca de las posibles razones por las que son

mas lentos en relacion con la competencia y se determiné que:

1) ENERGICA es respetuosa de la ley, al momento que ejecuta un trabajo lo hace
bajo el cumplimiento de las normas técnicas, ademas que tienen normas y
procedimientos de seguridad industrial que de alguna manera les consume mas
tiempo al momento de llevar a cabo alguna tarea.

2) ENERGICA cuenta con un Plan de Calidad de Servicios comerciales que
contiene pasos establecidos para dar seguimiento desde que ingresa el

requerimiento del cliente, luego hay asistencia comercial que genera la solicitud
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para trasladar el proyecto al area de Estudios y Presupuestos, quienes asignan
el proyecto a los encargados de calcular el presupuesto a través de una visita de
campo para dimensionar la cantidad de materiales que requiere el pedido, luego
estos trasladan esto al Dibujante, que se encarga de elaborar planos al Jefe del
Dpto. Comercial para que presente el proyecto completo al cliente. Si el cliente
autoriza se realizan todas las gestiones administrativas para ejecutar el proyecto.

3) Los trabajadores de ENERGICA hacen un procedimiento de analisis antes de
iniciar cualquier trabajo para minimizar riesgos a corto, mediano y largo plazo.

4) En relacion con el precio, ENERGICA es una empresa que coloca personal con
experiencia razon por la que el costo por hora hombre es mas elevado.

5) Otro factor que afecta en el costo es la calidad de los materiales que utiliza
ENERGICA.

De acuerdo con la percepcion del cliente a GAUSS se le contrata por su rapidez, a
COBRA por experiencia sin embargo la empresa que los clientes utilizan con mayor
frecuencia es ENERGICA. En la siguiente grafica se apreciaran los atributos por los
cuales los clientes prefieren a ENERGICA por sobre la competencia. Buen servicio,

precio y rapidez son los atributos mas valorados.

Gréafica 29: Razon por las que ENERGICA, es su proveedor mas frecuente

Atencién del personal
Mejor calidad
Por las asesorias

Facilita mas los tramites

Por surama de redes eléctricas
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Por la confianza

Rapidez

Por el precio

Es parte de la corporacion

Por el buen servicio

Fuente: ENERGICA
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Basados en su experiencia los clientes se inclinan en un 65.9% en la recontratacion
de ENERGICA por sobre las otras empresas constructoras de redes y
subestaciones eléctricas.

Grafica 30: En su proxima necesidad a quién contratara
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Fuente: ENERGICA

Gréafica 31: Ventajas percibidas en ENERGICA
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Fuente: ENERGICA
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En graficas anteriores se pudo apreciar que ENERGICA es lenta en relacion con su
competencia, sin embargo al evaluarla con los clientes por individual, el atributo por
el que se le contrata con mayor frecuencia es por rapidez, seguimiento en el

servicio, costos, calidad técnica y experiencia en el campo.

Se observa en la gréfica que un 36.1% de los clientes la contrata por rapidez,
seguido de un 19.4% tanto para el seguimiento del servicio como los costos y un

16.7% por la calidad técnica percibida.

En estos Ultimos rubros le vale a ENERGICA la experiencia y el ser respetuosos de
procesos, razon por la que a la fecha es la Unica empresa del ramo con sistema de

gestion de calidad certificado segun la Norma ISO 9001 versién 2008.

Evaluacion de imagen

Gréfica 32: Evaluacion de atributos
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Fuente: ENERGICA
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Pese a que ENERGICA es fuerte en relacion con su competencia. En esta gréafica
podemos apreciar que GAUSS lleva una ventaja competitiva en apreciacion de
imagen de la marca porque le dan peso a la atencion que les brinda el asesor, la
rapidez para responder el seguimiento de los proyectos, la entrega del disefio de la
red a construir, asi como la capacidad que posee el personal de campo como el

administrativo.

El Unico rubro que resalta en relacion al servicio que presta GAUSS es el de
experiencia, pues ENERGICA fue punteado por un 9.2 sobre 10. En el resto de

rubros no es mucha la diferencia pero aun son puntos susceptibles de mejora.

Gréfica 33: Intencion de recomendar (escala 1 a 10)
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M Gauss [ Enérgica MIEGSA

Fuente: ENERGICA

Este es un dato interesante pese a que GAUSS es evaluado por percepcion como
superior a ENERGICA en varios rubros para el seguimiento de un proyecto, al
momento de consultar a los clientes sobre a qué marca recomendaria para trabajar
construccion de proyectos con redes y subestaciones eléctricas, sobresale
ENERGICA, aunque GAUSS no se queda atréas.
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Gréafica 34: Evaluacion de ENERGICA, por segmento (escala 1 a 10)
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Gréafica 35: Intencion de seguir con ENERGICA
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Fuente: ENERGICA

Los clientes de las inmobiliarias son los que muestran una mayor intencién de

constancia en la contratacién de los servicios de ENERGICA.
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Gréafica 36: Razones por las que cambiaria a ENERGICA
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Fuente: ENERGICA
Las dos principales razones de cambio, son factores que la competencia puede

mejorar, lo que constituye una amenaza a considerar.

Gréafica 37: Mejoras percibidas en los ultimos servicios que ENERGICA, le ha
prestado
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Fuente: ENERGICA
El seguimiento en los proyectos es un area de mejora que debe considerar

ENERGICA y para ello debe capacitar a su personal e implementar procesos que le
ayuden a resolver el tema del seguimiento con el cliente pues esto les afecta en
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relacion con la competencia, la empresa que supera en seguimiento por excelencia
a ENERGICA sigue siendo GAUSS.

Pese a que ENERGICA esté fallando en el seguimiento de los proyectos, los clientes
actuales tienen aun expectativas de que la constructora de redes eléctricas mejore
su servicio y en la siguiente grafica se ve reflejado que esperan una respuesta mas
agil, mejora en los procesos administrativos como el tema de la facturacién, asi
como mas profesionalismo, mejora en precio y en general en la atencion al cliente.
La mayoria de expectativas que tienen los clientes de ENERGICA, giran alrededor

de la reduccién del tiempo.

Gréafica 38: Cambios esperados por los clientes de ENERGICA
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Fuente: ENERGICA
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Grafica 39: Servicios ofrecidos por la competencia que ENERGICA, no tiene
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Fuente: ENERGICA

ENERGICA es una empresa que puede operar en todo el pais pero solamente
cuenta con una sede en La Castellana, Zona 8 del departamento de Guatemala y
una sede en El Modelo, del departamento de Escuintla. Esto podria perjudicar la
atencién en otros departamentos en los que no tiene presencia con instalaciones y

personal ubicado en otros puntos del pais.

Grafica 40: indice de Satisfaccion
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Fuente: ENERGICA
El indice total de satisfaccion de los clientes de ENERGICA, es de 8.2% de 10.
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Gréfica 41: Evaluacioén del servicio en general (Tipo cliente vs. Medicion)
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Fuente: ENERGICA

Gréfica 42: Evaluacién de los tiempos del disefio (Tipo cliente vs. Medicion)
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Fuente: ENERGICA
Se observan mejoras en varios segmentos exceptuando en TRELEC.
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Gréfica 43: Imagen por segmento
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Fuente: ENERGICA

Rapidez en la elaboracién del disefio, la supervision y el cierre del proyecto son los

aspectos mas castigados en esta medicion.

4.3. Analisis de laidentidad corporativa

ENERGICA, siendo parte de una corporacion, debe buscar alinear la identidad de
sus trabajadores no solo a esa filial sino que también debe buscar el sentido de

pertenencia hacia Corporacién EEGSA.

Hay una frase que se escucha frecuentemente en los trabajadores y dicen que
pertenecer a Corporacion EEGSA es pertenecer a una gran familia. Esta frase
contribuye en gran manera al fortalecimiento de la identidad de los trabajadores
hacia la empresa, razén por la cual ENERGICA, también responde a politicas

internas corporativas.

En el caso particular de ENERGICA que es una empresa que construye lineas tanto
de distribucion como de transmision asi como subestaciones de maniobra y
transformacién, en comunidades en donde es necesaria la tala de arboles para
poder construir los proyectos, por esa razén como parte de una corporacion forma

parte de las reforestaciones para cumplir tanto con la politica de RSE asi como la

56



de ambiente, aunque quienes figuran en los medios de comunicacion al realizar las
reforestaciones es la EEGSA y no ENERGICA.

Politicas internas corporativas

Politica de Responsabilidad Social Empresarial -RSE-

La Responsabilidad Social Empresarial debe ser el marco de actuacion dentro del
cual se desarrollan los objetivos estratégicos de Corporacion EEGSA como parte
del Grupo EPM, para contribuir al desarrollo humano sostenible a través de la
generacion de valor social, econémico y ambiental, acogiendo tematicas sobre
sostenibilidad contempladas en iniciativas locales, nacionales y mundiales. La
actuacion empresarial socialmente responsable tiene un fundamento ético, a
partir del reconocimiento de los impactos que sus decisiones tienen sobre los grupos
de interés; esta articulada con el Gobierno Corporativo y se gestionard desde el
guehacer diario de la empresa y de las personas que la conforman. Aprobada por
el Consejo de Administracion de EEGSA el 28 de mayo de 2012

Politica de Ambiente

Corporacion EEGSA parte del Grupo EPM, como prestador de servicios
relacionados con energia, es consciente de su interdependencia con el ambiente;
por lo tanto, debe realizar una gestion ambiental integral* de manera proactiva, con
criterios de competitividad empresarial y sostenibilidad ambiental, econémica y

social.

*Gestion ambiental integral: acciones que desarrolla Corporaciéon EEGSA para la
prevencion, mitigacion, correccion, y/o compensacion de los impactos negativos y
la potenciacién de los impactos positivos sobre los componentes fisico, biético y
social, desde la planificacion de los proyectos, obras o actividades y de los
proyectos, obras o actividades y de los impactos que éstos puedan recibir del medio.

Aprobada por el Consejo de Administracion de EEGSA el 28 de mayo de 2012

Siendo igualmente consistentes con sus politicas tanto de RSE como de ambiente,
la corporacion dio paso para adherirse al Pacto Global Red Guatemala, y por esa

razon ahora responde a los Objetivos de desarrollo Sostenible (ODS).
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El Pacto Global es una iniciativa de sostenibilidad corporativa, la mas grande del
mundo que impulsa una agenda de desarrollo empresarial, basada en cuatro temas
principales: Derechos humanos, estandares laborales, medio ambiente y

anticorrupcion; de los cuales se derivan 10 principios; promoviendo asi los ODS.

Son 17 ODS para erradicar la pobreza, proteger el planeta y asegurar la
prosperidad, con metas especificas que deben alcanzarse en los proximos 15 afios.
Corporacion EEGSA ha decidido apoyar cuatro objetivos principales: Energia
asequible y no contaminante (7); Trabajo decente y Crecimiento econémico (8);

Ciudades y Comunidades sostenibles (11) y Educacién de Calidad (4).

La corporacion se preocupa por el desarrollo de sus trabajadores y apunta a la
formacion de equipos de alto desempefio, siempre busca la constante capacitacion
de su personal, asi como la formacion por valores todo enfocado a la mejora de la
calidad de vida y esto permite el crecimiento de cada integrante de la corporacion
tanto a nivel profesional como personal por esa razén responde a una Politica de

Gestion Humana.

Politica de Gestién Humana

El gerenciamiento del talento humano en Corporacion EEGSA, se basa en el
desarrollo de competencias y contribuye desde la dimension humana al logro de la
estrategia empresarial, a la dignificacion de la vida de sus trabajadores y a la

promocion de comportamientos socialmente responsables en sus actuaciones.

En coherencia con ello, Corporacion EEGSA y sus trabajadores propician
conjuntamente el crecimiento laboral y personal a través de un entorno de trabajo
estructurado a partir de una cultura de alto desempefio, los valores
organizacionales, la ética, la calidad de vida, el bienestar, la normatividad laboral y
las disposiciones nacionales e internacionales contenidas en el marco de los
derechos humanos. Aprobada por el Consejo de Administracion de EEGSA el 17 de
julio de 2012
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Dentro de la empresa existen varios controles que permiten verificar si se puede
hacer mejora en los procesos actuales desde las distintas areas de trabajo, para
ello se cuenta con una Gerencia de Auditoria Interna que evalla anualmente cémo
se documentan y la serie de pasos gestionados en un proyecto para velar por la
transparencia y el buen rendimiento de los equipos de trabajo, razén por la que se

cuenta con una Politica de Control Interno.
Politica de Control Interno

En Corporacion EEGSA se gestiona el Control Interno para facilitar la
sostenibilidad y el logro de los objetivos empresariales, generando confianza a los
grupos de interés. Para tal fin, el Control Interno se evalla, adapta y mejora
permanentemente en correspondencia con las necesidades empresariales, los
requerimientos normativos y las mejores practicas asociadas. Aprobada por el
Consejo de Administracion de EEGSA el 26 de noviembre de 2012.

Para que los esfuerzos de una organizacion vayan alineados a los objetivos y al
cumplimiento de la estrategia, debe haber una constante comunicacion para que
desde cada una de las areas existentes sus esfuerzos se enfoquen en el
cumplimiento de metas para obtener resultados favorables, esa es la razén por la
que la organizacion cuenta con una Politica de Comunicacion y una Politica de

Gestion Integral de Riesgos.

Politica de Comunicacion

La comunicacién tiene como marco de actuacién el respeto, la transparencia, la
oportunidad, la pertinencia, la veracidad y el didlogo y esta orientada a garantizar
Su reputacion y a mantener una adecuada relacion con los grupos de interés, para
contribuir a la sostenibilidad y al desarrollo de la estrategia del Grupo EPM.
Aprobada por el Consejo de Administracion de EEGSA el 24 de abril de 2013.

Politica Gestion Integral de Riesgos
Corporacion EEGSA realiza la gestion de los riesgos que inciden sobre su actividad

y su entorno, adoptando las mejores practicas y estandares internacionales de
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Gestion Integral de Riesgos (GIR), como una forma de facilitar el cumplimiento del
propdsito, la estrategia, los objetivos y fines empresariales, tanto de origen
estatutario como Legal. Aprobada por el Consejo de Administracion de EEGSA el
15 de abril de 2015.

Debido a la naturaleza y giro del negocio, ENERGICA esta expuesta a tres riesgos
principales con sus trabajadores, el primero es el contacto eléctrico pues su pan
diario es hacer trabajo con las redes eléctricas y subestaciones que en la mayoria
de ocasiones estan energizadas y deben trabajar asi para no interrumpir el

suministro eléctrico exponiendo asi la vida de los trabajadores.

Otro factor de alto riesgo es el trabajo en alturas razon por la que los trabajadores
deben ser muy cuidados de cumplir con la utilizacion de un equipo adecuado y

seguir procesos establecidos para evitar asi cualquier caida desde un poste.

Un tercer factor al que se exponen los trabajadores es el riesgo de un choque
vehicular pues diariamente tienen una ruta que cumplir mas los trabajadores
operativos y se exponen a cualquier incidente. Estos son los tres riesgos mas altos
y por ello se implementé una Politica de Seguridad Industrial para velar por el

cumplimiento de normas y proceso de seguridad.

Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

“Corporacion EEGSA como parte del Grupo EPM, para el desarrollo de sus
actividades, gestiona la seguridad y salud en el trabajo y la prevencion de los riesgos
laborales de sus trabajadores, de los proveedores y contratistas. Promueve la
cultura del autocuidado, el trabajo en ambientes seguros y saludables, la mejora
continua y el desempefio eficiente. Cumple con las disposiciones legales vigentes
aplicables y administra los recursos necesarios, para lograr la mitigacién y control
de los peligros identificados en aras del bienestar integral de la gente de
Corporacion EEGSA; para permitir la productividad y el desarrollo sostenible en la
prestacion del servicio”. Politica aprobada en julio de 2016 por la Gerencia General
de EEGSA.
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Elementos de laidentidad corporativa

ENERGICA, se rige por un manual de marca corporativo, en el que se
indican las aplicaciones de la marca como tal, esto incluye los colores

institucionales y las aplicaciones correctas de su logotipo.

Para la utilizacion correcta de la marca se explica en el manual como deben
utilizar los colores en sus versiones brillante y mate para sistemas de

impresion para ello se utilizan los colores internacionales Pantone.

Figura 6: Paleta de colores pantone

4 TINTA BRILLANTE = PANTONE 299C
TINTA MANTE PANTONE 299U

PANTONE

4 TINTA BRILLANTE = PANTONE PROCESS YELLOW C
TINTA MATE PANTONE PROCESS YELLOW U

4 TINTA BRILLANTE = PANTONE COOL GRAY 11C
TINTA MATE PANTONE COOL GRAY 11U

PANTONE

4 TINTABRILLANTE = PANTONE COOL GRAY 11C50%
TINTA MATE PANTONE COOL GRAY 11U 50%

PANTONE

TINTA BRILLANTE
TINTA MATE

TINTA BRILLANTE
TINTA MATE

PANTONE 355C
PANTONE 355U

PANTONE 375C
PANTONE 375U

Fuente: Manual de Marca, Corporacion EEGSA

Igualmente hay materiales en los que no es posible el uso de colores

Pantone y por esa razon también se cuenta con la composicién de colores

en CMYK para la aplicacién como corresponde de la marca.
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Figura 7: Paleta de colores CYMK

4 AIUL B0C,18M,0Y 0K
PANTONE

4 AMARILLO 0C.5M,94Y 0K

4 GRIS 44C 56M 55Y 31K
PANTONE

4 GRISCLARO 35C, 28M, 29Y 0K

4 VERDE OSCURO 98C, 12M,100Y 2K

PANTONE

4| VERDE CLARO 46C,0M,100Y,0K

Fuente: Manual de Marca, Corporacion EEGSA

Racional de logotipo

La base gréfica e iconogréafica a partir de la cual se disefiaron los logotipos
de Corporacién EEGSA, tiene su raiz en el Sistema Solar, el cual se asocia

con la energia que hace posible su existencia y movimiento.

Cada elemento central generador de energia esta representado por cada
una de las filiales que integran al grupo empresarial, que en los logotipos de
las filiales del Grupo EEGSA esta representado por el 6évalo semiabierto,
pero a su vez cada uno tiene elementos que describen iconograficamente la
razon de ser de cada empresa, dejando en claro que cada una es necesaria

para mantener el Sistema funcionando como un todo.
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Todo se conecta:

El sistema de Corporacion EEGSA / Grupo EEGSA o DECA Il esta
compuesto por 5 filiales: EEGSA, TRELEC, COMEGSA, ENERGICA
y AMESA, cada una desde su especialidad aporta al funcionamiento

del mismo.

Como concepto homologado que aporta el 6valo semiabierto, ayuda
a reforzar la idea de marca de que las filiales de Corporacion EEGSA

estan conectadas, con una misma mision y vision.

Homogenizacién y modernizacion de iconos para reforzar concepto
de conexion, es otro elemento que se refuerza en la identidad

corporativa de este grupo empresarial.

DECA Il

Holding.
Empresa sombrilla, duefia de todas las filiales.

DECA Il como empresa madre es el ente centralizador del sistema.

Por esa razon, se simboliza a través del trazo del sistema solar.

ENERGICA

Que tiene energia, perteneciente o relativo a la energia.
ENERGICA es la empresa de construccion y mantenimiento de redes,

conducciones y construccion de instalaciones eléctricas industriales.

Se encarga de hacer posible que la energia fluya y llegue a las
personas, empresas, comunidades, a través de la construccion y

tendido de redes eléctricas.

Es la entidad viabilizadora de instalaciones eléctricas.

Los elementos anteriores se representan a través de la onda y el circulo

amarillo que aparece entre el évalo semiabierto y se complementan con una
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gama de colores brillantes, sinbnimo de dinamismo, jovialidad, agilidad y
sencillez.
Figura 8: Logotipo de ENERGICA
[ 1

ENErgica

Grupo-epm
o

(.

Fuente: EEGSA

El logotipo esta integrado por varios elementos:

1. El 6valo representa el dinamismo y la electricidad, son atributos propios de
esta empresa.

2. El nombre de ENERGICA en tipografia Venus Envy Black ltalic con ciertas
modificaciones en el ancho original de sus caracteres.

3. El nombre de Grupo EPM representa la relacion entre el mismo y
ENERGICA.

Tipografia aplicada en logotipo

Figura 9: Tipografia logotipo ENERGICA

Venus Envy

Ra Bc Cc Dd Ee F1 Gg B i JJ Kk LI Mm fin Oo
Pp Qq Rr Ss Tt Ua Uy Ww Xx Yy 22

VAGRounded BT

Aa Bc Cc Dd Ee Ff Gg Hh li Jj Kk LI Mm
Nn Oo Pp Qq Rr Ss Tt Uu W Ww Xx Yy Zz

Fuente: EEGSA
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4.4. Analisis de laimagen corporativa de ENERGICA

Realidad corporativa

ENERGICA siendo parte de una corporacion que es respetuosa de la normativa y
la legislacion vigente, también vela porque en todos sus procesos cumplan con lo
establecido en la ley. Es una empresa formalmente establecida con personalidad
juridica, cuenta con una estructura organizativa definida asi como perfiles
desarrollados para cada uno de los puestos de trabajo que la conforman, cuenta
con el apoyo de la Gerencia de Economia y Finanzas de la corporacion quien lleva
un control del presupuesto que se le asigna por afio para la ejecucion de sus
proyectos en funcion de la estrategia y los objetivos que esta debe cumplir por afio.
Internamente esta conformada por dos perfiles de trabajador, un administrativo que
vela por el seguimiento y documentacion de los procesos o proyectos que llevan a
cabo asi como personal de técnico de campo que ejecuta y lleva a cabo los procesos

de construccién y mantenimiento.

En cuanto al tema de la comunicacion interna existe un plan de comunicacion
corporativa, mas no uno dedicado para ENERGICA. Para la comunicacion externa
cuenta con un plan de relacionamiento que permite fortalecer la interaccion con

cada uno de sus publicos.
Cultura corporativa

ENERGICA cuenta con una cultura corporativa bien definida, dado que sus
lineamientos estan basados en una mision, vision, valores, reglamentos y codigos
como parte de una corporacion. Y sus lideres velan para que se fortalezca todos los

dias esta cultura, esto aporta a la formacion de una imagen y reputacion solidos.
Identidad corporativa

ENERGICA cuenta con 21 afios de estar en el marcado y surgié como producto de
la Ley General de Electricidad que establecié que una misma persona individual o

juridica no podia dedicarse a la generacion, transporte y distribucion de energia
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eléctrica. Entonces en 1996 Empresa Eléctrica de Guatemala, crea ENERGICA

para que se dedique a la construccion y mantenimiento de lineas y subestaciones.

Actualmente ENERGICA es una filial que pertenece a una entidad con mas de 122
afos en el mercado eléctrico, que desde el afio 2010 fue adquirida por Grupo EPM
empresa colombiana de prestigio con presencia en mas de 50 paises y que es un
referente en el sector eléctrico. Esa marca que respalda a ENERGICA fortalece su

imagen en el mercado.
Comunicacion corporativa

ENERGICA tiene el apoyo del Departamento de Comunicacion Corporativa que
atiende a las 5 empresas de Corporacion EEGSA para la gestibn de su
comunicacién tanto interna como externa, se gestiona de forma oportuna y eficiente

para con sus publicos y grupos de interés.

4.5. Comunicacion en crisis

Actualmente en Corporaciéon EEGSA se cuenta con un Manual de Crisis que incluye
los peores escenarios que pueden afectar la imagen de ENERGICA, y en este se
determinan los flujos de comunicacion, en donde se establecen los procedimientos
que debe seguir ENERGICA para minimizar el impacto de cualquier situacion de

crisis. Los escenarios de crisis identificados son:
* Escenario 1: Amenaza de accidentes por proximidad a nuestra red.

+ Escenario 2: Conflictividad social.

« Escenario 3: Dafio y pérdida de infraestructura por eventos naturales y
vandalismo.

Para cada escenario se definido en este manual el listado de acciones que deben
ejecutarse, asi como el listado de integrantes con sus datos para contactar a cada
miembro que conforma cada uno de los Comités de Manejo de Crisis definidos para

cada escenario que podria afectar la imagen y reputacion de la empresa.
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4.6. FODA

Analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
la comunicacion organizacional de ENERGICA

Tabla 7: FODA de ENERGICA.

Fortalezas Debilidades

F1. Se gestiona a través de una
planificacion estratégica toda la
comunicacioén, publicidad, imagen y
reputacion corporativa.

F2. Sus objetivos y metas de
comunicacién corporativas claramente
establecidas.

F3. Gestion de comunicacion a través
del Departamento de Comunicacion
Corporativa que cuenta con
profesionales formados en carreras
especificas y con amplia experiencia
en el campo.

F4. El &rea de Comunicacion Externa
que atiente a las filiales de
Corporacién EEGSA cuenta con el
apoyo y asesoria de una agencia
publicitaria, central de medios y
agencia de medios digitales, en
equipo se lleva a cabo la planeacion
estratégica de las campafas de
comunicacion, identidad y reputacion,
dirigidas a los diferentes grupos de
interés y esto se replica a lo interno.
F5. El &rea de Comunicacion Interna
que atiente a las filiales de
Corporacion EEGSA, cuenta con el
apoyo externo de una agencia de
publicidad que le brinda apoyo en la
adaptacion, conceptualizacion y
disefio de campafnas y
comunicaciones internas.

D1. Pese a las buenas practicas de
comunicacion interna desde el
Departamento de Comunicacion Corporativa,
aun hay un grupo de trabajadores que no se
identifican ni se involucran con ENERGICA,
esto incluye algunos cargos directivos y
personal operativo.

D2. Pérdida de personal con conocimiento
critico debido a la poca identificacion con la
organizacién. Realizar un listado de
trabajadores con puestos criticos, para
desarrollar un plan de desarrollo de carrera
de crecimiento profesional para retencion del
talento humano.

D3. El &rea administrativa de ENERGICA no
comparte con el Dpto. de Comunicacién
Corporativa todos los temas con potencial
para comunicar a lo interno y esto genera en
los trabajadores poco sentido de pertenencia
y sienten que no son tomados en cuenta
porque hay mas comunicaciéon de otras
filiales del grupo.

D4. A la fecha el &rea de comunicacion
interna es atendida Unicamente por una
persona, que pese a tener las competencias,
muchas veces no se alcanza para gestionar
la totalidad de temas a comunicar, sumado a
gue esta persona se encuentra fisicamente
en las instalaciones de EEGSA en Zona 1,
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F6. Existen diversos canales y medios
de comunicacion al servicio de los
trabajadores: revista bimensual,
mailing, eventos estratégicos, y en los
centros operativos se cuenta con
espacios para colocar imagen impresa
como mantas de 6x4, cajas de luz 'y
se realizan activaciones BTL.

F7. Cuenta con procedimientos
formalmente establecidos para el
desarrollo de funciones propias de la
comunicacioén interna y externa.

F8. Cuenta con un plan de
relacionamiento que se constituye en
un pilar esencial en el desarrollo del
trabajo de la entidad

F9. Procesos de comunicacion que
generan y fomentan el sentido de
pertenencia.

F10. Evaluacion de la comunicacion
interna y externa a través de estudios
de evaluacion e impacto.

F11. Existe una politica de
comunicaciéon que engloba las areas
interna y externa, y cada una tiene
procedimientos establecidos para
seguimiento y apoyo de los
requerimientos.

F12. Cuenta con manuales de marca,
de manejo de crisis, de protocolo, de
voceria, de relacionamiento con
medios de comunicacién y grupos de
interés.

fallando muchas veces en la publicacion
oportuna.

D5. Comunicacion de mensajes esporadicos,
poco alcance e impacto de la comunicacion
interna genera desinformacion, afectando el
sentido de pertenencia.

D6. A pesar de que la empresa cuenta con
un presupuesto para propaganda, publicidad
y promociones de Q64, 000, no es un monto
suficiente para tener participacion en
distintos eventos en los que puede tener
presencia de marca y ampliar su cartera de
clientes.

D7. Debido a la falta de identidad de muchos
de los trabajadores de ENERGICA, portan
en muchas ocasiones el uniforme incompleto
o utilizan prendas adicionales que no forman
parte del uniforme afectando la imagen de la
institucion o lo portan sucio pese a que la
empresa les dota de 3 juegos de uniforme
por afo.

D8. Pese a que cuentan con procesos
establecidos, en muchas ocasiones no dejan
registro por escrito de las decisiones
tomadas o acuerdos a los que se ha llegado
con los proyectos, pues se reunen o lo
hablan por teléfono para agilizar procesos.

68




F13. Se realiza monitoreo diario de
noticias inherentes al sector eléctrico.

F14. Estructura organizativa bien
definida.

O1. Desarrollo de nuevo canal de
atencion al cliente (Website exclusivo
de ENERGICA) para fortalecer su
presencia de marca.

O2. A traves de la obtencion de
resultados de evaluaciones que se
realizan de forma periédica, hacer una
planificacion estratégica de la
comunicacion para mejorar las
funciones que se realizan
actualmente.

03. Presencia de marca en distintos
eventos del sector eléctrico que
permitan a ENERGICA expandir su
negocio con clientes nuevos para
reforzar su imagen y reputacion
corporativa.

O4. Implementar una herramienta que
les permita mejorar la calidad para
gestionar los procesos comerciales y
de seguimiento con los clientes.

O5. Realizar un plan de comunicacion
estratégica (interno/externo), que
genere acciones que fortalezcan tanto
la identidad como la reputacién de

D9. Aunque existen medios de comunicacion
interna formalmente establecidos, varios
trabajadores no identifican estos medios o ni
siquiera los recuerdan, tal es el caso de
Revista Luces, que es un medio impreso que
puede impactar al personal operativo que no
posee correo electrénico.

Amenazas

Al. No lograr el involucramiento y sentido de
pertenencia del personal operativo, puede
repercutir negativamente en la imagen y
reputacion de ENERGICA (interno/externo).

A2. Por falta de un presupuesto adecuado,
no se generen acciones suficientes que
repercuten en el relacionamiento con los
distintos grupos de interés. Como la
apreciacion de que son caros en el mercado,
no dando a conocer su ventaja competitiva
gue es la experiencia y calidad en los
materiales que utilizan para la construccion
de proyectos.

A3. La falta de seguimiento a los clientes,
repercute en su percepcion, afectando de
alguna manera su decision, otorgando el
trabajo a la competencia. Actualmente tienen
procesos establecidos por escrito, pero no
hay una herramienta (software) que les
apoye en la sistematizacion para
seguimiento de proyectos.
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ENERGICA a través de la busqueda
de nuevos nichos de mercado.

Fuente: Elaboracién propia

4.7. Andlisis y prondstico de la situacidon

Las estrategias FO es una estrategia ofensiva en la que se utilizan las fortalezas
internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.
Esta es una estrategia en la que los altos directivos de la organizacion pueden tomar

decisiones.

Las F1, F2, F8 y F10 tienen relacion con las 02, O3 y O5 pues aungue la percepcion
de ENERGICA es que hay falta de planificacion estratégica, tiene la ventaja de que
la corporacién a la que pertenecen, tiene una estrategia global bien definida por
ende tiene objetivos y metas bien estructurados que contribuyen al logro de
resultados, asi como las mediciones periddicas, dan un panorama del ahora de esta
filial que le dara la oportunidad de crear una planificacién estratégica interna y
externa para solicitar respaldo financiero justificado de estas acciones, en esta
planificacion puede incluir actividades con los trabajadores que apunten al
fortalecimiento de la identidad, asi como actividades en las que ENERGICA tenga
presencia de marca para fortalecer su imagen y construir una reputacion corporativa

como la mejor constructora a nivel de redes y subestaciones eléctricas.

En cuando al tema de la asesoria la corporacion a la que pertenece ENERGICA,
cuenta con un equipo de profesionales, respaldados por expertos asesores externos
en el ramo de la publicidad, mercadeo y comunicacién, por esa razon las F3, F4,
F5, F10, F12 y F13, pueden soportarse de la O2 pues de acuerdo a la asesoria que
recibany las evaluaciones que realicen, con la obtencion de esos resultados pueden
ir reorientando su estrategia como filial para ir ganando terreno en el tema de la

comunicacion.

En cuanto a la plataforma de comunicacion, la F6 debe ir buscando nuevas formas

de comunicar, aunque esta plataforma de medios esta pensada para trabajadores,
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la O1, que consiste en la creacion de un Website exclusivo para ENERGICA, y los
gerentes y jefes pueden aprovechar crear una seccion dentro de esta plataforma en
la que los trabajadores puedan ingresar a hacer consultas de forma facil de lo que
acontece en la empresa ingresando clave y contrasefia e ingresando por escrito

procesos que realizan en actividad de campo.

Las debilidades por otro lado como son de casa, se pueden trabajar a través de una
planificacion estratégica en la que se puede tener control de las acciones. Las
estrategias DO pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero
una empresa tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas

oportunidades.

Las D1, D2, D3, D4, D6 y D7 pueden superarse con las O2, O3 y O5, la falta de
identidad es algo que se debe atacar de raiz pues esto genera muchas acciones
negativas que pegan en la imagen y percepcion de los clientes. Con estas
oportunidades se pueden crear estratégicas dedicadas a la filial para darle un
tratamiento distinto a las comunicaciones de esa filial, buscando nuevos medios de
comunicacién que permitan la interaccion y participacion directa de los trabajadores

para que se sientan tomados en cuenta.

La D3, D5 y D8, pueden apoyarse de la O4, pueden mejorarse empoderando a
ciertos trabajadores como influenciadores positivos que sean nuestro eco al
momento de enviar un mensaje institucional fuerte y que también nos compartan
informacion de posibles noticias para publicar en los medios internos. Esto mejorara
el ambiente de trabajo y de esa manera habra mejor disposicién para dejar registro
de los procesos, si se cuenta con una plataforma de seguimiento para lo externo
con clientes, también se puede adecuar para dar seguimiento a temas internos y

que de alguna manera permita un mejor flujo de comunicacion.

Las estrategias FA aprovechan las fortalezas de la empresa para evitar o disminuir
las repercusiones de las amenazas externas, pero esto no evita que la organizacién
esté expuesta a la amenazas pues no tiene control sobre ellas, pero si puede mitigar

a traves de acciones preventivas.
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Las F7,9y 11, pueden atacar la F3, pese a que existen estos proceso aun no se ha
logrado la generacién de pertenencia en todos los trabajadores, es importante
dentro de estos procesos identificar a los influenciadores negativos para
neutralizarlos y asi poder apalancar una estrategia con influenciadores positivos que
permitan un mejor trabajo en equipo, una comunicacion mas eficiente y fluida, y la

permanencia en los mensajes institucionales.

Las Al y A2, pueden atacarse a través de las F1, F2, F8 y F10, al presentar a la
gerencia corporativa acciones que respalden como se fortalecera el sentido de
pertenencia y fortaleceran la participacion del mercado de ENERGICA para el
crecimiento de su cartera de clientes, respaldara el presupuesto que se requiera

para llevar a cabo estas acciones.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que procuran disminuir las debilidades

internas y evitar las amenazas del entorno.

Las D1, D2, D3, D4, D6 y D7, deben fortalecerse para atacar las A1 y A, la falta de
identidad es lo que puede destruir en un segundo la imagen y reputacion construida
por afios, entonces se requiere implementar tacticas y objetivos que permitan

fortalecer la pertenencia en los trabajadores de ENERGICA.

La A3, puede afectar las D3, D5 y D8, el no contar con la participaciéon incluso de
varios jefes de ENERGICA repercute en la comunicacion para con el resto de sus
trabajadores afectando siempre su sentido de pertenencia, y esto puede afectar en
el trato que los mismos trabajadores de la empresa tengan hacia sus clientes, pues
la mala actitud o la falta de iniciativa puede botar un negocio que afecte

financieramente a la constructora eléctrica.

La D6 puede trabajarse para evitar la A2, si ENERGICA demuestra que debe
implementar acciones para el fortalecimiento de su comunicacion tanto interna como
externa, con una planificacion estratégica fortalecida y bien estructurada, seguro
logrard la aprobacion de un presupuesto mas alto que le permita una mayor

interaccion en el mercado teniendo presencia a la par de sus competidores y
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mostrando a sus clientes que es mas cara porque es una empresa de prestigio con

calidad y experiencia.

4.8. Factores influyentes directos e indirectos

Factores directos:

1. Falta de identidad en los trabajadores de ENERGICA puede repercutir en la
percepcion de la opinién publica dafiando la imagen y reputacion de la
organizacion.

2. Poca disposicidn de cargos directivos afecta en la actitud de sus equipos de
trabajo, interfiriendo en el desempefio, pues afecta el clima laboral y las
relaciones interpersonales.

3. No contar con una herramienta sistematizada adecuada para seguimiento de

clientes, afecta la viabilizacion de proyectos.

Factores indirectos:

1. Accidentes por proximidad o contacto con la red eléctrica.
2. Vulnerabilidad de personal de ENERGICA en &reas rojas.
3. Dafio a la flotilla vehicular y equipo de ENERGICA.
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Arbol de problemas

Figura 10: Arbol del problema planificacién

estratégica a la medida

Reduccion de la cartera
de clientes

Poca colaboracién de los
cargos directivos

Pierden oportunidades de
nuevos de nuevos negocios

Efectos

Causas

Poco presupuesto

No comparten temas

noticiosos potencialesa lo

interno/externo
oportunamente

El proceso no ha sido bien

Falta de identidad en los
trabajadores

Poco impacto con los mensajes

Desinformacién o
informacion tardia

Planificacion estratégica de comunicacion
existente para la corporacion, pero no hay
una hecha a la medida para ENERGICA.

Poca presencia de marca en
eventos externos

No se da a conocer la calidad y
experiencia de ENERGICA

Mala eleccién de personas para
. convertirlos en multiplicadores del mensaje
comunicado

Figura 11

Fuente: propia

- Arbol del problema identidad corporativa

Afecta el desempefio

Afecta el clima organizacional

Poco impacto con los
mensajes institucionales

Efectos
Causas
Mejores condiciones salariales

con la competencia

Desinformacion o
informacidn tardia

Pérdida de personal con conocimiento critico

Uso incorrecto de la marca al
portal incorrectamente el
uniforme, dafiando la imagen.

Poca participaciony mala
actitud de trabajadores

No toman en cuenta al
personal de ENERGICA para
participar o les prohiben
participaciény expresar su
opinién.

Identidad Corporativa

Desigualdad de condicionesy
beneficios entre las mismas

Una sola persona atiende la comunicacién interna empresas de la corporacion.

de 5 empresasy no se da abasto.

Fuente: Elaboracion propia
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4.9. Propuesta de soluciones

Posibles soluciones

1) Realizar un plan anual estratégico de comunicacion interna para implementar

en 2018 con el fin de:

©)

o

Fortalecer la identidad de los trabajadores por medio de actividades
de integracion e inclusion.

Definir el tratamiento adecuado de comunicacion para los trabajadores
de ENERGICA.

Establecer procesos de comunicacion para publicaciones en la
plataforma de medios existentes.

Identificar a través de un estudio, lideres positivos para que
contribuyan en el despliegue de mensajes institucionales estratégicos.
Explorar nuevos medios de comunicacion interna para centros de
trabajo operativos.

Medir la implementacion del plan de comunicacién para el 2018
Implementar un manual de comunicacion interna que permita definir
la forma correcta de comunicar la informacion institucional y
estratégica para permear los mensajes de manera positiva.

Definir tono y manera para comunicar los mensajes a ENERGICA.

2) Actividades con trabajadores que fortalezcan la identidad corporativa:

o

Hacer un taller que incluya qué es ENERGICA, cual es su propdsito y
qué representa para Guatemala, la importancia de la labor diaria, la
importancia de gestionar con tiempo las actividades.

Proponer una misién y vision especifica para ENERGICA que permita
estrechar lazos emocionales con los trabajadores. Y colocarlas en
cuadros formales dentro de sus instalaciones.

Colocar imagen de ENERGICA en todos los eventos internos.
Empoderar a lideres positivos dandoles capacitacion en temas de
comunicacién como parte de la inclusion para volverlos aliados del

Dpto. de Comunicacion Corporativa.
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o Incluir opiniones de los trabajadores de ENERGICA en los distintos

medios que conforman la actual plataforma corporativa.

Funciones de la comunicacion y su relacién con la propuesta de soluciones

De acuerdo con Jakobson, quien plantea un modelo de la teoria de la
comunicacién, basado en el proceso de la comunicacioén linguistica donde el emisor
es quien emite el mensaje, el receptor es el destinatario, el mensaje es la

experiencia que recibe y transmite con la comunicacion.

Pero lo anterior no es suficiente si no existe un codigo linguistico que consiste en
“‘un conjunto organizado de unidades y reglas de combinacion propias de cada
lengua natural”. Y por ultimo el canal, que permite establecer y mantener la

comunicacién entre emisor y receptor.

Este modelo permite establecer seis funciones esenciales del lenguaje inherentes
a todo proceso de comunicacion linguistica y relacionada directamente con los seis
factores mencionadas en el modelo anterior, estas son: la funcién emotiva, conativa,

referencial, metalinguistica, fatica y poética. (Jakobson, 1974 y 1984)

De las anteriores, las que se relacionan con las soluciones planteadas como
producto de esta investigacion y diagndstico en primera instancia es la funcién
emotiva, esta porque se requiere apelar al sentimiento de los trabajadores para
fortalecer el sentido de pertenencia, para producir un sentimiento positivo hacia
ENERGICA.

Y la segunda instancia, es la funcién referencial, pues la intencion de implementar
una estrategia a la medida de ENERGICA, determinando el tono y manera de la
comunicacion, permitira reforzar la confianza de los trabajadores a través de
mensajes informativos institucionales consistentes y permanentes en la plataforma

de comunicacién de medios internos actuales.
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Teorias de la comunicacion que respalden las soluciones propuestas
Teoria de lainteraccion simbdlica

El interaccionismo simbolico, es una perspectiva tedrica y metodoldgica ligada
estrechamente a la investigacion cualitativa y la orientacion. La pregunta esencial
de esta teoria es "qué conjunto comun de simbolos han surgido para darle sentido
a las interacciones de la gente". Esa investigacion se desarroll6 con el fin de
encontrar factores comunes en los trabajadores de ENERGICA que permitan una
comunicacién unificada con un simbolo como eje central de comunicacion que
puede irse adaptando a la plataforma de medios actuales asi como a los distintos

publicos internos.

El interaccionismo simbdlico es simultdneamente una corriente teorética y un marco
metodolégico en ciencias sociales. Esta teoria se fundamente con varios
exponentes, se basa principalmente en los aportes de George Herbert (Mead,
1934), en los escritos de Charles Horton (Cooley, 1902) , John Dewey y W. .
(Thomas, 1928).

Obteniendo el conjunto de simbolos como factores comunes de los trabajadores de
ENERGICA, generara una reaccion y consciencia como resultado de la interaccion
social. El interaccionismo simbdlico de da énfasis a la importancia del significado e
interpretacion como parte de los procesos humanos esenciales. La gente crea
significados compartidos a través de su interaccion y, estos significados devienen
su realidad. Contra este trasfondo debe entenderse la expresién de Mead acerca
de la relacion entre el yo y el contexto social.

Teoria estructuralista-funcionalista

Otra teoria que respalda esta investigacion es la estructuralista-funcionalista pues
describe la accion social en su adherencia a los modelos de valor interiorizados e
institucionalizados. Es concebido como un organismo en el que distintas partes
desempeiian funciones de integracion y mantenimiento del sistema. Su equilibrio y
estabilidad se realizan a través de las relaciones funcionales que los individuos y

los subsistemas activan en su conjunto. Esta teoria apela a la socializacion,
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adaptacion del ambiente, persecucion de una finalidad y la integracion como parte

de un todo. (Universidad Surcolombiana, S. F.)
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CAPITULO 5: Estrategia de Comunicacion
5.1. Justificacion

A través del tiempo las organizaciones se han percatado de que la comunicacién es
un eje fundamental en cualquier proceso organizacional, pues poco a poco los
lideres de las empresas, han notado que la comunicacion es clave para la
consecucion de los objetivos institucionales. De lo anterior es que radica la
importancia de desarrollar una estrategia de comunicacién tanto interna como
externa con la finalidad de lograr una transformacién en torno a las diversas

problematicas que puedan enfrentar las compairiias en la actualidad.

Si integramos la comunicacion en coherencia con la planeacién estratégica, esta se
convierte en la herramienta mas poderosa de una organizacién, pues permite
optimizar los recursos con los que cuenta en ese momento la empresa, y afianza la

relacion entre el trabajador y la institucion.

De acuerdo con la anterior, al realizar una comunicacion estratégica en la
organizacion, se fortalece la imagen corporativa, que no es mas que la percepcion,
el imaginario colectivo o el concepto que los grupos de interés tienen de una
institucion. Su importancia radica en que una compairiia no solo es lo que vende u
ofrece, en gran medida es lo que se percibe de ella y se constituye en un valor
fundamental a la hora de posicionarse dentro de su giro de negocio, en paralelo a

su competencia.

En concordancia, el plan de comunicacion interna y externa, es el instrumento que
permitira marcar los criterios, politicas y estrategias de comunicacion; para generar
una mejor gestiéon de los recursos de los que ya dispone la empresa para informar
e influir sobre los trabajadores; fortalecer la identidad corporativa, y esta a su vez

lograra un impacto positivo en la imagen corporativa de ENERGICA.
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5.2. Objetivos

5.2.1. Objetivo General

Disefiar para ENERGICA una estrategia de comunicacion organizacional a fin de
incrementar la identidad de sus trabajadores, asi como su participacién dentro del

mercado eléctrico para robustecer su imagen corporativa.

5.2.2. Objetivos Especificos
e Fortalecer el sentido de pertenencia de los trabajadores de ENERGICA por

medio de actividades de integracién e inclusion.

e Sensibilizar acerca de la importancia de la comunicacion.

e Planificar divulgacion de contenidos adecuados para afianzar la
comunicacion institucional y estratégica.

e Generar contacto con instituciones para que ENERGICA pueda tener

participacion activa y presencia de marca.

5.3. Publicos objetivos

La estrategia de comunicacion organizacional de ENERGICA, esta dirigida tanto a

sus publicos internos como externos.

Tabla 8: Publicos internos y externos de ENERGICA

Internos Externos

Gerente y Subgerente Competencia: GAUSS, COBRA, GESERV, QANTA
SERVICE, AFAF, IEGSA y COMSEGSA.

Jefaturas de Departamento

Jefes de Cuadrillas

Ingenieros Corporacion EEGSA: Gerencia de Activos, Gerencia
. Comercial, Gerencia de TRELEC, Gerencia de COMEGSA
Supervisores
y Gerencia de AMESA.

80



Profesionales
Asistentes Inmobiliarias: Vistas de San Isidro, S. A., Condado
Naranjo, Multiproyectos, Tieres, S.A., Corporacion San
Oficinistas < : .
Angel, Inelef, Nempresa, Finca la Plata, Grupo Civica,
Lomas de San Isidro, Hogares ISN, Grupo Altamira,
Bodegueros Spectrum S&C Capital Group, Grupo Multivistas, Macsa,
Arte inmobiliario, Grupo Rosul, Nembresa, Viwill, S.A.
Mensajeros Terrum, Patrimonios Consolidados y Bosques de San
Marino.
Analistas Generadores y transportistas: Duke Energy, Terminal de
~ Contenedores Quetzal, Ecoener, INDE, San Diego S. A,
Aucxiliares
Grupo Macro, Trecsa y Energuate.
Vendedores
Técnicos Municipalidades: Santiago Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez, San Lucas Sacatepéquez, Santo Domingo
Xenacoj, Ciudad Vieja, San Juan Alotenango, San Antonio
Linieros Aguas Calientes, Palin, Escuintla, Villa Canales y
Magdalena Milpas Altas.

Fuente: Elaboracion propia

5.4. Propuesta de soluciones

Tabla 9: Posibles soluciones y funciones de la comunicacion interna
Problema

Solucién

Funcién

Falta de identidad
corporativa

Taller de identidad y sentido de pertenencia
que incluya: qué es ENERGICA, cual es su
propdsito dentro del sector eléctrico y qué
representa su existencia para Guatemala,
resaltando la importancia de la labor diaria y
la gestién oportuna de las actividades que
realiza cada trabajador; valores, principios,
cultura de servicio y politicas, mision y vision
corporativa.

Conativa. Busca
motivar a los
trabajadores para
actuar siempre con
base a valores y
principios, orientados
al servicio al cliente.

Convivencia con el personal operativo,
que permita tener un espacio para
felicitar a los trabajadores por sus
avances y logros mensuales y contar
con un momento de reflexion.

Emotiva. Busca a
través de los sentidos
impactar en los
trabajadores,
fomentando el trabajo
en equipo y el
compafierismo.
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Propuesta de disefio del proyecto de
imagen corporativa de ENERGICA para
todos sus eventos e instalaciones.

Emotiva. Busca a
través de los sentidos
impactar en los
trabajadores.

Un solo profesional
gestionando a
distancia la
comunicacion interna

Desinformacion por
mensajes internos
con poco alcance e

Matriz de contenidos para el grupo de
WhatsApp del personal operativo de
ENERGICA y politicas de uso.

Fatica. Pretende abrir
nuevos espacios de
interaccién con el
personal operativo de
ENERGICA.

tecnoldgica)

impacto.

Barrera de Fatica. Pretende abrir
comunicacion Propuesta de proyecto pantallas de nuevos espacios de
(académica- contenido en instalaciones de ENERGICA. interaccién con el

personal operativo de
ENERGICA.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10: Posibles soluciones y funciones de la comunicacién externa

NO. Problema Solucién

Presupuesto limitado
para gestionar la
publicidad y
promociones

Listado de posibles
actividades y medios de
comunicacion externa, en los
gue pueda tener presencia
de marca ENERGICA para
justificar una mayor inversién
para el rubro publicidad y
promociones.

Funcién

Conativa. Pues busca promover la
participacion activa y presencia de
marca de ENERGICA dentro del
sector eléctrico de forma justificada
para solicitar ampliacion
presupuestaria.

Fuente: Elaboracidon propia

82




5.5. Matriz de coherencia

Tabla 11: Matriz de comunicacion interna

Objetivo general

Disefiar para ENERGICA una estrategia de comunicacién organizacional a fin de incrementar la identidad de sus trabajadores, asi como su participacién dentro del mercado

eléctrico para robustecer su imagen corporativa.

Objetivos especificos de comunicacién interna:
e  Fortalecer el sentido de pertenencia de los trabajadores de ENERGICA por medio de actividades de integracion e inclusion.

Formular un taller de sensibilizacion acerca de la importancia de la comunicacion.
Implementar una estructura de un manual de comunicacion interna que establezca los procesos adecuados de comunicacion institucional y estratégica.
Identificar lideres positivos dentro de ENERGICA, para formar una red de comunicacion interna que contribuya al despliegue de los mensajes institucionales de forma

oportuna a través de los medios de comunicacién interna que mejor se adectan al perfil de trabajadores.

Problema

Productos

Objetivos de comunicacion

Tipo de
mensaje

Publico objetivo Medio de Presupuesto
difusién

Propuesta de taller de Fortalecer la identidad corporativa y el sentido de Formativo e Trabajadores de Presencial e
identidad y sentido de pertenencia. informativo ENERGICA impreso Q80,000.00
pertenencia.
Aumentar el conocimiento acerca de la organizacion.
Falta de identidad corporativa Cambiar actitudes negativas del personal para con
la organizacién.
Propuesta de un proyecto Cambiar la concepcién de importancia para colocar Informativo Trabajadores de Impreso
de imagen corporativa de imagen corporativa. ENERGICA Q60,000.00
ENERGICA para todos sus
eventos e instalaciones. Reforzar la presencia de marca con los grupos de
interés.
Convivencia laboral Fortalecer la identidad corporativa. Formativo Trabajadores Presencial
operativos de Q45,000.00
Cambiar el comportamiento negativo para que ENERGICA
trabajen con entusiasmo.
Aumentar el compromiso de los trabajadores con la
institucion.
Incrementar el compafierismo.
Un solo profesional gestiona a | Matriz de contenidos para el | Contribuir a la formalizacién de los procesos de Formativo Digital
distancia gestiona la grupo de WhatsApp de comunicacion institucional. Trabajadores Q36,000.00
comunicacion interna ENERGICA. operativos de
Desinformacion por mensajes Informar oportunamente los mensajes ENERGICA
internos con poco alcance e institucionales.
impacto.
Barrera de comunicacion Propuesta de proyecto Eliminar la barrera tecnolégica y comunicacional. Informativo Trabajadores con Digital
(académica-tecnoldgica) pantallas de contenido en cargos técnicos y Q200,000.00
instalaciones de Contribuir a la formalizacién de los procesos de operativos de campo.
ENERGICA. comunicacion institucional.
Informar oportunamente los mensajes
institucionales.
Total Q421,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12: Matriz de comunicacion externa

Objetivo general

Disefiar para ENERGICA una estrategia de comunicacion organizacional a fin de incrementar la identidad de sus trabajadores, asi como su participacion dentro
del mercado eléctrico para robustecer su imagen corporativa.

Objetivos especificos de comunicacion externa
e Generar contacto con instituciones dentro del sector eléctrico y de construccion en donde ENERGICA pueda tener participacion activa y presencia de

marca.

Problema Productos Objetivos de Tipo de mensaje Publico objetivo Medio de difusién Presupuesto
comunicacion sugerido
Presupuesto limitado Listado de eventos en Reforzar la imagen Informativo, evaluativo | Inmobiliarias, Presencial, impreso y
para gestionar la los que puede corporativa de constructoras, digital Q150,000.00
publicidad y participar ENERGICA ENERGICA para generadores y
promociones con presencia de conseguir posibles transportistas; y
marca. nuevos clientes dentro municipalidades.
del sector eléctrico y
de construccion.
Justificar ampliacién
de presupuesto en
publicidad y
promociones.
Total Q150,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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5.6. Plan de comunicacién
Tabla 13: Propuesta de productos para resolver la falta de identidad

Problema 1: Falta de identidad corporativa

Proyecto/producto

identidad y sentido de
pertenencia

Propuesta de taller de

Audiencia

Trabajadores de

ENERGICA.

Operativo:

e Nivel académico
bajo.

e No manejan
computadora.

Administrativo:
e Negativismo.

e Poca colaboracion.

Creen que la
empresa no se
preocupa por ellos
y que no hay un
trato humano.

En el caso de los
operativos extrafian
cémo era la
empresa cuando
estaba en manos
de duefios
espafioles.

Objetivos de
comunicacion
Fortalecer la
identidad
corporativa y el
sentido de
pertenencia.

Aumentar el
conocimiento
acerca de la
organizacion.

Cambiar actitudes
negativas del
personal para con
la organizacién.

Comunicacién interna

Tiempo, tareas,

Mensajes Medios y canal personal y
evaluacion
Abril grupo 1y

mayo grupo 2:

Talleres
presenciales:

Fomentar el orgullo
de formar parte de

la organizacion. ¢ Comunicacion Taller de 3 horas,

interpersonal. divido en 2
ENERGICA se o sesiones, con un
preocupa por el * Invitacion. total de 61
bienestar y la . participantes por
calidad de vidade | * Personalizador sesion.

sus trabajadores. e Presentacién

digital proyectada. | Se requiere horas

hombre de un
profesional de la
Gerencia de
Gestiéon Humana y
Organizacional para
que imparta el

e Material impreso.

e Audiovisuales.

Refuerzo post taller.

taller:

e Mensajes Se requiere la
WhatsApp contratacion de un

motivador que
imparta una charla
de 30 minutos.

e Charlas de 5
minutos (cara a
cara)

EvalGa taller: La
Coordinacién de
Capacitacion y
Desarrollo de la
corporacion.

Q80,000.00
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Proyecto/producto

Audiencia

Objetivos de

Mensajes

Medios y canal

Tiempo, tareas,
personal y

Propuesta de un
proyecto de imagen
corporativa

Trabajadores de
ENERGICA.
Administrativo:

e Negativismo.

e Poca colaboracion.

Los trabajadores
administrativos de
ENERGICA no la

comunicacion
Cambiar la
concepcion de
importancia para
colocar imagen
corporativa.

Reforzar la
presencia de marca

ENERGICA es
Gnica en su ramo
con certificaciéon de
gestion de calidad.

ENERGICA es una
filial de Corporacion
EEGSA

Material impreso
para colocar en
eventos.

Rotulacion impresa
en infraestructura.

Suvenir para

evaluacion
Abril a diciembre
2018: Despliegue
imagen de
ENERGICA.

Personal
administrativo
asignado coloca

r con los grupos de trabajadores. imagen en eventos Q60,000.00
consideran interés. ENERGICA con el y reporta dafios en
Importante para respaldo del Grupo instalaciones.
invertir en imagen. EPM.
Evalla:
Departamento de
Comunicacion
Corporativa.
Convivencia laboral Trabajadores de Fortalecer la Fomentar el orgullo | Convivencia Marzo a diciembre
ENERGICA. identidad de formar parte de presencial: 2018: Convivencia
Operativo: corporativa. la organizacion. ¢ Comunicacién de 1 hora, con
e Nivel académico interpersonal. periodicidad
bajo. Cambiar el ENERGICA se o trimestral para 86
* No manejan comportamiento preocupa por el * Invitacion. personas.
computadora. negativo para que bienestar y la Q45,000.00
trabajen con calidad de vida de Personal

Extrafian cémo era
la empresa cuando
estaba en manos
de una compafiia
espafiola, pues
consideraban el
trato mas humano.

No se sienten
valorados por el
personal
administrativo.

entusiasmo.

Aumentar el
compromiso de los
trabajadores con la
institucion.

Incrementar el
comparierismo.

sus trabajadores.

e Presentacion
digital proyectada.

Refuerzo post
divulgacion:

e Compartir
fotografias en
WhatsApp

administrativo
asignado coloca
imagen.

Evalla clima: La
Coordinacién de
Capacitacion y
Desarrollo de la
corporacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14: Propuesta de producto paralograr una comunicacion eficaz
Problema 2: Un solo profesional gestiona a distancia gestiona la comunicacion interna

Problema 3: Desinformacion por mensajes internos con poco alcance e impacto
Comunicacion interna

Proyecto/producto Objetivos de Tiempo, tareas,
Audiencia comunicacion Mensajes Medios y canal personal y
evaluacion

Matriz de contenidos Trabajadores de Contribuir a la Pilares de Matriz de Enero a diciembre
para el grupo de ENERGICA. formalizacion de los | comunicacion: contenidos. 2018: Ejecucién de Q36,000.00
WhatsApp de Operativo: procesos de matriz de
ENERGICA. e Nivel académico comunicacion Mensajes Piezas disefiadas contenidos 2018
bajo. institucional. institucionales. para WhatsApp de
e No manejan acuerdo a matriz de | Evalla:
computadora. Informar Consejos de contenidos Departamento de
Extrafian como era oportunamente los ;eguriqad propuesta. Comunicgciép .
la empresa cuando mensajes industrial. Corporativa (junio
estaba en Manos institucionales. . 2018)
. Beneficios.

de una compafiia
espafiola, pues
consideraban el
trato mas humano.

Dias festivos.

Felicitaciones.

No se sienten
valorados por el
personal
administrativo.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15: Propuesta de producto para mitigar la barrera académica y tecnologica

Problema 4: Barrera de comunicacion (académica-tecnoldgica)

Objetivos de
Proyecto/producto Audiencia comunicacion Mensajes

Propuesta de proyecto
pantallas de contenido
en instalaciones de
ENERGICA.

Trabajadores de

ENERGICA.

Operativo:

e Nivel académico
bajo.

¢ No manejan
computadora.

Extrafian cémo era
la empresa cuando
estaba en manos
de una compafiia
espafiola, pues
consideraban el
trato mas humano.

No se sienten
valorados por el
personal
administrativo.

Comunicacion interna

Eliminar la barrera
tecnologica y
comunicacional.

Contribuir a la
formalizacién de los
procesos de
comunicacion
institucional.

Informar
oportunamente los
mensajes
institucionales.

Pilares de
comunicacion:

Mensajes
institucionales.

Consejos de
seguridad
industrial.
Beneficios.

Dias festivos.

Felicitaciones.

Medios y canal

Televisiones.

Construccion e
instalacion de
puntos de red.

Software para
administrar
contenido.

La divulgacion de
este nuevo medio
se hara a través de
la plataforma de
medios de
comunicacion
interna ya
existente.

Tiempo, tareas,

personal y

evaluacion
Enero a diciembre
2018:
Implementacién de
proyecto en La
Castellanay El
Modelo, Escuintla,
sedes de
ENERGICA.

Evalla:
Departamento de
Comunicacion
Corporativa (junio
2018)

Q200,000.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16: Propuesta de producto para justificar ampliacion presupuestaria

Problema 5: Presupuesto limitado para gestionar la publicidad y promociones

Proyecto/producto

Audiencia

Comunicacién externa

Objetivos de
comunicacién

Mensajes

Medios y canal

Tiempo, tareas,
personal y

Listado de eventos en
los que puede
participar ENERGICA
con presencia de
marca

Inmobiliarias,
constructoras,
generadores y
transportistas; y
municipalidades.

Los anteriores
tienen en comun la
relacién con el
sector eléctrico y
pueden requerir de
los servicios de

Reforzar la imagen
corporativa de
ENERGICA para
conseguir posibles
nuevos clientes
dentro del sector
eléctrico y de
construccion.

Ampliacion de la
cartera de clientes y
mejora de la

Los mensajes son
para: Inmobiliarias,
constructoras,
generadores y
transportistas; y
municipalidades.

e ENERGICA (nica
en su ramo con
certificacion de
gestion de calidad.
ENERGICA cuenta
con experiencia

Presencial: stands
en eventos en los
que ENERGICA
pueda ofrecer sus
Servicios.

Horas hombre de
trabajadores de
ENERGICA para
que representen a
la organizacion y
promuevan los

evaluacion
Marzo a
diciembre2018:
trifoliares
informativos y
promocionales.

Imprimir imagen
para vestir stand.

Evaluta: el
Departamento de
Comunicacion

Q150,000.00

ENERGICA percepcion de los productos y Corporativa. (incluir
grupos de interés e ENERGICA como | Servicios. en evaluacion de

Tienen la de ENERGICA. parte de plan de
percepcién de que Corporacion relacionamiento)
ENERGICA es mas EEGSA.
caro y mas lento en ]
relacién con su L] ENERGICA con el

; respaldo del Grupo
competencia. EP’E’A_ p

Fuente: Elaboracidon propia
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5.7. Validacién de los productos

Los productos de comunicacion interna y externa se presentaron el 4 de octubre en una
reunion con el Ing. Erwin Barrios, Gerente General de ENERGICA y el Jefe del
Departamento Administrativo Ing. Alex Suntecln, en las instalaciones de La Castellana
ubicada en la zona 8 capitalina, se inicié con una presentacion general de los problemas de
comunicacion encontrados como resultado del diagnéstico, seguido de la propuesta de
soluciones que dan como resultado la entrega de productos como: Taller de identidad,
convivencias, proyecto de imagen corporativa, matriz de contenidos para un grupo cerrado
de WhatsApp, un proyecto para la instalacion y propuesta de contenidos para su manejo
en tiempo real como parte de la estrategia de comunicacion interna, y para fortalecer el
posicionamiento de ENERGICA en el mercado, se propuso un listado de empresas y

eventos especificos en los que la institucion debe tener presencia.

Al concluir la presentacion se evalu6 cada producto y el Gerente General de ENERGICA
indicé estar de acuerdo con la gama de productos propuestos considerando que es lo que
necesitan para ir fortaleciendo su comunicacion dentro de la organizacion, concluyendo con
gue posteriormente evaluara a detalle cada producto previo al proceso de implementacién

para hacer los ajustes respectivos.

En el caso del proyecto de imagen corporativa, solicitaron un trifoliar para utilizarlo en las
presentaciones de los eventos en los que participaran el proximo afio, Alex Suntecun indico

gue proporcionard el contenido para la elaboracién del mismo.
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5.8. Cronograma de implementaciéon de la propuesta

Tabla 17: Listado de tareas a ejecutar

Octubre

Agosto Septiembre

Actividad

SEINERES SEINERES SEINEGES

Andlisis y revision del Diagndstico

Planteamiento de los objetivos de la Estrategia

Definicion de los productos y publico objetivo

Elaboracion de la propuesta

Elaboracion de la matriz de coherencia

Elaboracion del plan de comunicacion

Esquema preliminar de productos propuestos

Descripcién de los productos

O O N| O O | W N|

Elaboracion de los productos

10 | Validacion preliminar de los productos

11 | Ajustes en productos

12 | Validacion final de productos

13 | Definicién de metodologia de seguimiento
14 | Proyeccion de resultados

Fuente: Elaboracion propia

91



5.9. Plan de monitoreo y evaluacién

Tabla 18: Monitoreo y evaluacion de comunicacién internay externa

Producto/proyecto

Propuesta de taller de
identidad y sentido de
pertenencia.

Comunicacion interna

Indicadores

Cuantitativo y cualitativo

Medios de verificacion

Informe y evaluacion por
medio de encuesta.

Producto

Listado de eventos en los

que puede participar
ENERGICA con presencia
de marca.

Comunicacioén externa

Indicadores

Cuantitativo

Medios de verificacion

Listado.

Convivencias con personal
operativo de 30 minutos.

Cuantitativo y cualitativo

Listado de asistencia y
fotografias.

Matriz de contenidos para
el grupo de WhatsApp de
ENERGICA.

Cuantitativo y cualitativo

Evaluacion por medio de
encuesta, post digitales

Propuesta de proyecto
pantallas de contenido en
instalaciones de
ENERGICA.

Cuantitativo y cualitativo

Instalacién de pantallas de
tv funcionando con
contenido.

Fuente: Elaboracion propia
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5.10. Vision del futuro

Con la implementacion de estos productos en ENERGICA, se espera un fortalecimiento

en la comunicacion organizacional contar con:

e Trabajadores comprometidos, orgullosos de pertenecer a ENERGICA.

¢ Un flujo de informacion noticiosa en tiempo, gracias al compromiso adquirido por
los directivos de la organizacién, asi como del profesional a cargo de la
comunicacion interna.

e Un responsable como enlace de comunicacion para monitorear la plataforma de
medios de comunicacién ya existentes, y apoyar en el proceso de divulgacion.

¢ Una divulgacion eficiente de contenidos en medios de comunicacion interna
adecuados para el personal.

e Que todo el personal se sienta tomado en cuenta e informado.

e Mejorar la atencion al cliente a través de un seguimiento oportuno.
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5.11. Productos
5.11.1. Comunicacion Interna

Solucion 1 para el problema 1

Propuesta de taller de identidad y sentido de pertenencia

g

Propuesta de taller de identidad y
sentido de pertenencia

Nombre del taller: Duracién: Participantes:

61 por sesion

| Somos ENERGICA 3 horas

Identidad, 0

ertenencia

Objetivos de la capacitacién: )

Fortalecer la identidad corporativa de los trabajadores de ENERGICA con la
finalidad de lograr un equipo de trabajo mas unido y con sentido de pertenencia
hacia la organizacién, para contribuir en el incremento de la productividad y la
optimizacién de los resultados.

Metodologia:

Se pedird a todos los participantes que se presenten con un compafiero de
trabajo Unicamente indicando su puesto de trabaijo, sin decir su nombre, esto con
lo finalidad de hacer una reflexién acerca de la identidad de cada uno v la
importancia del nombre.

El taller abordard la historia de ENERGICA vy los hitos relevantes que esta
organizacién ha tenido desde su existencia, esto proyectado a través de un video
de 10 minutos para sensibilizar a los participantes.

Luego se expondrd el concepto “Somos ENERGICA” para que puedan apropiarse
de este concepto, se desarrollard una mecanica l0dica, a través de un juego y
una dinémica de grupo.

La primer dindmica consiste en que cada participante cologue sobre un lienzo
blanco su huella digital del pulgar derecho, luego se le pedird a uno de los
participantes que por favor sefiale la huella del compafiero Juan Pérez, esto con
la finalidad de que no sepa cudl es, luego se pedira a otro companero que sefiale
cudl es la huella de los trabajadores de ENERGICA y esto permitira que sefale el
lienzo, esto con la finalidad de que se haga la reflexion de que cuando se portala
camiseta de ENERGICA no es el individuo al que sefialan, sino que sefialan a
todos., para cerrar con el mensaje “esa es la importancia del trabajo en equipo” y
portarla camiseta con orgullo, pues las acciones representan a una organizacion.

Seguido de un juego basado en los valores de la organizacién, en el que se
resaltaré el respeto a la filosofia, politicas y normas del grupo y asumir los
compromisos como miembro de una organizacion.

_d EMErgica

Ggoep

[ <A

Propuesta de taller de identidad y
sentido de pertenencia

Por esa razén el juego consiste en construir con paletas de madera la palobra
“ENERGICA" y se dard la Instruccion a los participantes de que si las paletas no les
alcanzan para construir el nombre, deberdn ingeniérselas para completar cada
una de las letrasy se colocar@ un cronémetro para que exista cohesion, esta no es
mas gue la sensacion de pertenencia al grupo, la identificacion con sus metas,
valores, normas y costumbres, entonces premiaremos por votacion el tfrabajo en
equipo mas creativo.

Alfinalizar el tiempo se dara la palabra a varios participantes para que compartan
con sus comparieros qué aprendieron y el instructor cierra con un mensaje
consolidado del aprendizaje de grupo.

Si un trabajador est@ convencido que su empresa es buena y que le aporta valor
luchara por conseguir los objetivos organizacionales.

Perfil de instructor:

Profesional en recursos humanos orientado a la comunicacién organizacional con
experiencia en resolucién de casos empresariales con poco sentido de
pertenencia.

Contenidos

¢Quiénes somos? Identida
e

ENE

nto
Identidad

Fuente: Elaboracién propia
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Solucién2 para el problema 1
Propuesta de un proyecto de imagen corporativa
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No hay META incicanzable.
Para nosotros todo es POSIBLE.

Marco pantalia

Fuente: Elaboracién propia
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Solucion 3 para el problema 1

Convivencia de 30 minutos

o -

Propuesta de convivencia
organizacional

Nombre de
convivencia:
Nuesiro espacio

Duracion: | Participantes:

1 hora 86 personas

Obijetivos de la capacitacién:

Sensibilizar y comprometer a los directivos, jefes, personal administrafivo vy
operativo de ENERGICA en el mejoramiento de la cultura de convivencia laboral,
a fravés del respeto y el frato humano en ENERGICA.

La convivencia ayuda a la prevencién, detencién y correccién de situaciones
negativas en la convivencia laboral.

Puntos de agenda: Se inicia con palabras de bienvenida del Gerente General de
ENERGICA, proyectard@ en una diapositiva una infografia de los avances de
proyectos del frimesire, en una segunda diapositiva proyectard indicadores de
seguridad industrial, en una tercer diapositiva presentard a los cumplearieros del
frimestre recién pasado y luego se realizard una actividad lodica que consistira en
un juego que fomente el trabajo en equipo y se cierra con una reflexion.

Ejemplo 1 juego:

Se tendrd un objeto sumamente pesado en la sala de sesiones y se pedird a un
participante que pase al frente para poder levantar el objeto, al no poder se le
pide que solucione, pero que su tarea es levantar el objeto, esto con el fin de que
el participante pueda invitar a sus comparieros a que le apoyen para cumplir con
la misién asignada.

Ejemplo 2 juego:

Se aplicara un juego que consiste en que a cada participante se le entregan dos
tarjetas, en una debe escribir una fortaleza y en otra una caracteristica de las
personas con quienes trabaja, se mezclan todas las tarjetas y se analizan y se
compara el “equipo real” con el “equipo ideal" y se cierra con una reflexién de las
fortalezas.

Perfil de moderador/observador:
Profesional en psicologia industrial con orientacién en comunicacién

organizacional o carrera afin.
_ ENErgic

O o

Fuente: Elaboracién propia
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Solucién paralos problemas 2y 3
Matriz de contenidos de WhatsApp

Esta matriz refleja la planificacion de un afio tipo, con contenidos semanales, los
contenidos especificos deberan definirse junto con la gerencia general de la institucion y
las dinAmicas de las promociones.

Matriz Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Contenidos WhatsApp 12 3 4 5 6 7 8|9 10 11 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Seguridad Industrial

Salud ocupacional

Avancesy logros
Testimonios / casos de éxito
Mensajes institucionales
Beneficios y compensaciones
Consejos

Cumpleafieros del mes

Promociones

Dias festivos (asuetos
feriados)

NG

Icono del grupo

EMErgica

liniero

Montaje de post e icono de grupo privado

Fuente: Elaboracién propia
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Solucién para el problema 4

Propuesta para pantalla de contenido (TV)

[ <A

Propuesta de pantallas de
contenido.

Descripcién del proyecto:

Este ser@ un medio de comunicacién institucional intema que se colocard en los
centros de trabajo en donde ENERGICA tiene presencia, con el propésito de
difundir y trasmitir contenidos audiovisuales previamente seleccionados con el fin
primordial de informar para educar, capacitar, eniretener, promover y fomentar
una cultura organizacional participativa, como parte de la estrategia de
comunicacién.

Ubicacién geogrdfica del proyecto:
« Centro operativo en La Castellana, Zona 8 de Guatemala.
= Centro operativo en El Modelo, Escuintla.

Propésito e impacto:

Funciona como un canal de TV privado para ENERGICA, administrado desde el
Departamento de Comunicacién Corporativa de la corporacién a la que esta
organizacion pertenece, con la finalidad de informar de manera mas inmediata
y répida.

Crea un ambiente multimedia funcional, dinémico y atfractivo para todos los
trabajadores, mitigando la barrera tecnolégica y académica.

Responde a una clara necesidad de ENERGICA, de comunicarse de una
manera mas creativa con sus frabajadores.

Complementa los medios de comunicacién que conforman la plataforma
actual, para crear campafias internas mas interactivas y con mayor impacto.

(= i propuest

Noticias

Avances estratégicos

Capsulas especiales personalizadas

Videos de desarrollo humano y cultura organizacional
Fotografias de los trabajadores en sus actividades de campo
Promociones

Entretenimiento

Tips de seguridad, ambiente y RSE.

Tutoriales educativos

Campeonatos deportivos corporativos

Beneficios

4 EnErgi

g v

[ <A

Propuesta de pantallas de
contenido.

Caracteristicas:

Es ecolégico.

Es entretenido.

Es efectivo

Es innovador.

Genera comunidad positiva.
Es ala medida.

Retos de comunicacién:

Motivar a los empleados

Homologar mensajes

Administracién de sobrecarga de mensajes
Elimina la reunionitis

Llevar los mensajes a tiempo

Aspectos técnicos a considerar:

Este proyecto requiere de compra de televisiones Smart, asi también la contratacion para
la construccién e instalacién de puntos de red, requiere mantenimiento por
actualizaciones en el sistema operatfivo de la television, por lo tanto requerira del servicio
de Intemet periédicamente y personal de soporte técnico.

Las televisiones que adquirié recientemente ENERGICA, auin no han sido instaladas pero
no permiten la administracion remota para apagado y encendido, por lo tanto, requiere
de un frabajador responsable que opere encendido y apagado de la felevision; y darie
Play a lalista de contenidos cargada desde el Deparfamento de comunicacion.

Fase piloto:

La fase pilofo inicia en octubre de 2017 y para explorar més ventajas en este tipo de
medio, se requerira la compra de una Smart TV con plataforma Android para redlizar
pruebas para la administracién total de manera remota.

Se pondrén a prueba al menos 2 plataformas de streaming que no requieran ancho de
banda por Intemet para contener, administrar y clasificar listas de reproduccion.

Al tener aprobado el proyecto y llegue a la fase de implementacién, se iniciarad con el
desarrollo y disefio de la matriz de confenidos.

Y se lanzara en fos¢ de prueba por 10 dias hdbiles, previo al lanzamiento ofi
frabajadores de ENERGICA.

para los

7 Emérgica

e

Fuente: Elaboracién propia
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5.11.2. Comunicaciéon externa

Solucion para el problema 5
Listado de eventos en los que puede participar ENERGICA

con presencia de marca

’/ ’

Listado de eventos para
actividades de relacionamiento

Los eventos en los que fiene que tener participacion ENERGICA, son los
organizados por las siguientes entidades que tienen relacién con su giro de

negocio y que le permitird abrir brecha y nuevas oportunidades, asi como eventos
especificos.

[ JPSN CAMARA DE &1
INDUSTRIA DE ot

L
A&
FERIA INTE RNACIONAL
DE LA'CONSTRUCOON

c I G GUATEMALA

CAMARA GUATEMALTECA
DE LA CONSTRUCCION

HEXPO
verde B i R

® - RITUAA
|N]LRN/\C|ON/\[ UL LA CAMARA DE CORREDORES DE

BIENES RAICES DE GUATEMALA
CONSTRUCCION

1 ;
de [nversiongs
ica Mesoamericans

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

Se comprob6 que ENERGICA necesita fortalecer de la identidad de sus
trabajadores.

ENERGICA esta bien posicionada con sus clientes con relacién a la competencia,
sin embargo la percepcion de los clientes es que son mas caros y lentos,
percepcion que debiera mejorar buscando oportunidades de relacionamiento y
exposicion de marca, resaltando su valor, en primer lugar porgue cuenta con una
plantilla de trabajadores con mucha experiencia en lo que hacen y segundo son
mas caros en el mercado pero dan materiales de primera para la construccién de
Sus proyectos.

Se determin6 que los trabajadores de ENERGICA, conocen la mision, vision y
valores corporativos, mas no los saben de memoria.

Se identific6 que los medios de comunicacién interna que mas utilizan los
trabajadores de ENERGICA son el teléfono para uso a través de llamada
telefénica, mensaje de texto o bien a través de WhatsApp.

Se establecié que ENERGICA cuenta con procesos de comunicacion externa que
se utilizan para el seguimiento de proyectos con contratistas y clientes, sin
embargo no son suficientes para agilizar el proceso de compra-venta, dificultando
en muchas ocasiones que se les otorguen los proyectos y el cliente decide ir con
la competencia porgue tiene la percepcién de que son mas rapidos.

Se identific6 que los nuevos medios de comunicacion podrian ser los mismos
trabajadores quienes tienen la facilidad de comunicarse via telefénica, en cuanto
a lo externo puede ser la implementaciéon de un Website responsivo para la
atencion del cliente y la adquisicion de un nuevo software que permita agilizar el
proceso de compra-venta de los proyectos.

Se determin6 que ENERGICA requiere participacion en foros o eventos como la
Cumbre Energética, participacion en la Camara de la Construccion en Expo Casa,



pero se recomienda que se busquen otras actividades en las que esta empresa

pueda figurar para fortalecer su imagen y reputacion corporativa.
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Anexo 1. Carta de solicitud para elaboracion de trabajo de graduacion.

Y
Universidad de San Carlos de Guatemala 3 @@
Escuela de Ciencias de la Comunicacion %} A{
Gentemnala 6 de mayo de 2017 Uzac
Of, Postgrado 137-2017

]
Erwin Barrios

Gerente Gewern! ENERGICA
Guatemala, Ciidad

Presente

Estimado Ingenlere Barrios:

Es un gusso saludarle a lo vez presensarle a la Licescinda Frida [vett Villela Grinebaum,
camé No, 200418768, quien ¢ estadisene de la Macstrfa en Comumnicaciin Organizacional,
de ln Escuels de Coencios de ls Comunicacion de ls Universidad de San Carks de
Guatemnnla

La Licda Frids Villels, solicita realizar su Trabajo de Gradeackin de la Masstria en
Comnmicacicn Organizacioral o la Empress ENERGICA, ¢ cusd consiste en realizse wn
Disgréstico de comunicacion organizacional mterno y externo, durante e tiempo d¢ res
meses {mayosjuliolel col desectard dos peincipales problemas que squejan en dichn
Institucidn, y con base 2 Jas resaltados presentarn una Estrategia de comunicocica imeman y
exserna, durante kos meses de agosto y sepoiembee del ale en curso, en la cual plantesn
Iy aociones @ 1omar gars solventar la(s) problemiticn]s) encostmda(s) e ¢l dagnostico,

Apreciare su valiosa colaboracion en ¢l sentido de enviar ka carts que avala ks aveptackm
peen que la Licencinda Villela, en dicha Empresa, asl como su Visto Sueno 2l momento de
finadizar cada uno de los peoductas que sean penerados en el desarrolle del dlagnistico y

CIraAlCgin
Cordinlmente,
“ID Y ENSERAD A TODOS” R )
? Ao &
£ Qi |
:“ \ / '/,'/'._'
N TS
Miro. Gustavo fo Morin Poctillo’™
Director Dygo. de Estadios de Postgrado
¢k, wchivo
*Per una Universidad do Educackin Suparice Pibia y de Caldad”
Edficio M2, Gudad Uaj, W, 1ona 12 = Telad S0 2168920 Tebeles: (502) 24185810

A Lo Cacon usac ede gt



Anexo 2. Carta de aceptacion de la Institucion.

GESTION HUMANA Y ORGANIZACIONAL
Seleccion y Evaluacion

Guatemala, 16 de mayo de 2017

Mtro. Gustavo Adolfo Moran Portillo

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

Estimado Director:

En referencia a la solicitud presentada por la Universidad para que la estudiante de
Postgrado Frida Ivett Villela Griinebaum, quien se identifica con carné No. 2004-18768 de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, de la Maestria de Comunicacion
Organizacional, realice 3 meses de practica correspondientes al Proyecto “Diagndstico de
Comunicacién Organizacional Interno y Externo”. Me permito comunicarle que nuestra
empresa autorizo el desarrollo del proyecto.

Realizara su practica bajo la direccion del Ing. Erwin Barrios, Gerente General de nuestra
filial Enérgica, ubicada en 82. Av. 29-51 zona 8, La Castellana teléfono 2420-4000 ext.

1900, correo: ebarrios@energica.net

Atentamente,

Licda\Wanda Moreira
Coordinadora de Selecci valuacién

@ Rsclg;noﬁ%
D)5 2017 .




Anexo 3. Carta de validacion de productos

Guatemala, 11 octwbre de 2017

Maestro

Gavstaow Adolfo Moridu Portillo, Director
Dvpartamento de Estudios de Postgralo - Escseln de Cienvias de la Comunicacion
Lintversidad de Saw Carfos de Guatewala

Proseste

Estimado Maestro Maordn:

Reciermtesmwnts ricibi de L loenclada Frida Ivett Vilkda Grinebaum o “Diagndetico y
estrategia de comwmicacion” que dabard como parte de la prictica profesicaal realizada
para ENERGICA, 5. A.

Luego de haber revisado conjuntamente los productos que el progato plantea omo
pmgzm de solucionss a los halbargos en temas de comunicaddn detectados en
ENERCICA, informo que los recibo satisfactoriamente.

Procedercmds por Jo tanto, a evaluar I implemistaciin de bos mismos, principalmwnts én
funciin de Jos recursos ecomdmicos disponibles 0 acoerdos a ko que s pueda Segar con &
Departamento de Comunicaciin Corparativa para su impiementacién.

Los productos a los que hago relerencia son los siguientes

Talber de memtido de pertenench
Convivenda de 3 mimtos

Matriz de contenidos par WhatsApp
Propreesta pectallas de contenido
Proyecto de imagen corporativa de ENERGICA
Lissado de posibies everios en lox qew pued]




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

Anexo 4. Cuestionario (Interno)

Instrucciones: Esta encuesta es personal y anGnima, esta dirigida a trabajadores

de ENERGICA, ubicados en sede La Castellana con el fin de implementar mejoras

en los proceso de comunicacion con los distintos grupos de interés.

Agradecemos dar su respuesta con la mayor transparenciay veracidad.

Seccién |

Instrucciones: Sirvase marcar con una X con la respuesta que se identifique. Y amplie si

es necesario en los espacios correspondientes

1. ¢Su puesto de trabajo es administrativo u operativo?

Administrativo Operativo

2. ¢Cuéanto tiempo en afios tiene de pertenecer a ENERGICA?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
17 18

16

3. ¢Conoce la mision, vision y los valores de la Enérgica S.A.?

Si No

Si su respuesta es afirmativa, mencione los valores corporativos que recuerda:




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

4. ¢Eldidlogo es promovido como herramienta para solucionar los problemas con su
jefe inmediato?

Si No

5. ¢Eldialogo es promovido como herramienta para solucionar los problemas con sus
comparfieros de trabajo?

Si No

6. ¢Con gué frecuencia tiene reuniones laborales internas?

Diario Semanal Quincenal Mensual Semestral Anual

Mencione el nombre de alguna reunién que recuerde y qué tema trataron:

7. ¢Considera que sus opiniones, comentarios 0 sugerencias son escuchadas?

Si No

8. ¢Cbmo es considerada la comunicacion en Enérgica S.A.?

Buena Regular Mala

9. ¢Como es el nivel de integracion entre usted y sus comparieros de trabajo?

Bueno Regular Malo



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

10.¢,Conoce cuéles son los medios de comunicacion interna que existen en Enérgica
S.A?

Si No

Si su respuesta es afirmativa, indique cudles recuerda:

Seccioén Il

Instrucciones: Sirvase en responder cada una de las preguntas que se plantean a
continuacidén. Puede elegir una o varias respuestas ala vez segun sea el caso.

11.¢ Cuales son los medios de comunicacién que utiliza para comunicarse diariamente
con su jefe inmediato?

12.¢Cuéles son los medios de comunicacion que utiliza para comunicarse diariamente
con sus compaferos de trabajo?



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

13. ¢ Cuales son los medios de comunicacién que utiliza para comunicarse diariamente
con sus clientes?

14.Cuando esta atendiendo un proyecto con un cliente o contratista ¢ De qué forma
deja constancia usted de las decisiones que se toman y acuerdos a los que se
llegan? Subraye las opciones.

A través de una llamada telefénica
Por correo electronico

Por FAX

Por mensaje de texto SMS

Por mensaje de WhatsApp

Llena minutas post reunion
Ninguna de las anteriores

EMMoO®>

Si ninguno de los anteriores es correcto ¢ Qué otro medio utiliza para dejar constancia de los
procesos?



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

15. g,Cémq califica usted a los medios de comunicacioén interna utilizados actualmente
en ENERGICA?

Buenos Regulares Malos

¢Por qué?

16.¢,Si la empresa le quiere enviar informacién para que usted se entere de algun
proyecto o evento, a través de qué medio de comunicacion le gustaria recibir ese
contenido?

¢Por qué?




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

17.¢ A través de qué medio de comunicacion interna se entera o recibe los mensajes
gue le envia su gerente?

(libre)

18. ¢ A través de qué medio de comunicacién interna se entera de los mensajes que le
envia su jefe inmediato?

(libre)

19. ¢ A través de qué medio de comunicacion interna se entera de los mensajes que le
envian sus compaferos de trabajo?

(libre)

20.¢Qué medio de comunicacion interna no le gusta?

_ (libre)

21.¢:Qué medio de comunicacion interna le gusta mas?

_ (libre)



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Departamento de Estudios de Posgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional
Curso: Diagnéstico de comunicacion organizacional interna
y externa
Catedratico: M. Sc. Elisabeth Avalos

22.¢:Qué otro medio de comunicacion interna propondria usted en el que le gustaria
recibir informacion?

_ (libre)

23.Considera adecuada la cantidad de medios de comunicacioén interna de Enérgica,
S.A

Si No

Explique su respuesta:

24. ¢ La informacion que recibe a través de los medios de comunicacion interna en
Enérgica S.A. es de su interés?

Si No

¢Por qué?

25. ¢ Qué tipo de informacion le seria de utilidad y le gustaria recibir?

26.Si Eneérgica, S.A, tuviera la posibilidad de participar en eventos o exposiciones
¢,Cuales propondria?
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Anexo 5. Guia de observacion (Interna)
Evaluacion 2017 Enérgica S. A.

Esta guia de observacién deberéa ser aplicada a 10 trabajadores de ENERGICA durante
el proceso de llenado de la encuesta que se llevara a cabo el 6 de junio en el centro de
trabajo ubicado en La Castellana, Zona 8 de la cuidad capital.

» Muestra: La muestra estara conformada por 10 personas seleccionadas de forma
aleatoria y representan a los trabajadores de ENERGICA

» Lugar: Centro de trabajo — La Castellana
» Fecha: Martes 6 de junio de 2017
= Hora: De 7:00 a 8:00 horas

e Si
e No
e Regular
1 Pone atencién cuando el moderador da las
instrucciones para completar la encuesta
2 Tiene actitud positiva cuando se relaciona e interactla

con sus comparieros de trabajo
3 Resuelve sus dudas en publico o prefiere evadirlas

4 Lleva puesto su uniforme completo y lo lleva en buen
estado y limpio.

5 Utiliza un lenguaje apropiado con sus compafieros de
trabajo
6 Es puntual para llegar a las convocatorias de encuesta

Totales



