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Resumen

Para realizar la presente investigacion, se eligio a la empresa Soluciones y Servicios S.A., para
conocer como manejan la comunicacion interna y externa. Para el area interna aunque utilizan
memorandum, correos electronicos, llamadas telefénicas y Whatsapp, existen debilidades de
comunicacion, y a nivel externo, utilizan medios tradicionales y digitales, se queria evaluar si la
comunicacion es efectiva, principalmente en las redes sociales y pagina web. Conocer si existen
normas para la imagen de marca digital, y determinar si los canales cumplen con la funcion de
informacion y comunicacion con los clientes, si al realizar una queja es resuelta a tiempo, o si
necesitan informacion acerca de los servicios que brinda la empresa, si responden para atender al

cliente, o bien cuando existen comentarios negativos, cOmo manejan la crisis.

En la comunicacion interna se hicieron observaciones y encuestas para identificar las debilidades,
se procedid a crear la estrategia para utilizar otro medio que ayude a reforzar la comunicacion.
Para la comunicacion externa se evaluaron los medios existentes, y se ampliaron dos canales mas,
para aumentar el alcance y aprovechar las ventajas que ofrecen las redes sociales de Facebook y
LinkedIn, para las empresas.

Durante la implementacién se realizaron las mediciones correspondientes para evaluar su
efectividad comunicativa. Asimismo se sugirieron otros medios digitales para informar a sus
clientes acerca de las noticias importantes de la empresa. Dado que existen diversos medios de
comunicacion virtual, que se adaptan a las necesidades de informar o comunicar, es importante
incluirlos en el uso empresarial para ayudar a mejorar las formas de comunicacion y que las
empresas evolucionen y no se queden estancadas utilizando los mismos medios, sino que entren a
la era de la web 2.0 y puedan estar mejor comunicadas con sus trabajadores, con sus clientes y

mantener una buena imagen de marca.



Introduccion

En los ultimos afios los medios de comunicacion digital han aumentado, actualmente muchas
empresas han empezado a adoptarlos ya sea para comunicarse internamente con sus trabajadores,
y a nivel externo para comunicarse con sus clientes, o bien, anunciar los productos y/o servicios

que ofrecen.

La incursion de Internet al mundo ha cambiado algunas formas de comunicacion, si antes algunos
eran solo un medio de informacion, con la ayuda de Internet se han convertido en medios de
comunicacion, lo cual ha sido beneficioso para algunas empresas, porque pueden ampliar las
formas de comunicarse entre jefes y empleados, y conocer las opiniones de sus clientes y tener la

ventaja de responder a sus comentarios.

El buen manejo de la comunicacion, puede lograr que la desinformacion disminuya y las
instrucciones para ejecutar un trabajo sean emitidas con mayor claridad, de igual un mensaje
emitido y recibido a tiempo, permite que los procesos no sean retrasados.

A nivel externo ayuda a conocer las opiniones positivas o0 negativas de los clientes o clientes
prospecto, y en situaciones de criticas, responder a tiempo y brindar una solucién, ayuda a las

empresas a mantener bien su imagen de marca.

Para la presente investigacion, se observaron y analizaron los medios de comunicacion que utiliza
la empresa Soluciones y Servicios, S.A. para determinar su efectividad en la comunicacion. Se
realiz6 un diagndstico y estrategia para la comunicacién interna y externa de la institucion, en el
proceso del diagnéstico se hicieron aportes de algunos medios para ampliar la comunicacion

externa, y mejorar las debilidades de la comunicacién interna.

En la estrategia se implementaron algunos de los productos sugeridos, y se midieron los
resultados, para determinar su efectividad. Asimismo se dejaron otros para que puedan

ejecutarlos en un futuro y ayuden a mejorar la comunicacion interna y externa.



1. Diagnéstico situacional

1.1 Identificar el tipo de estudio a utilizar

1.1.1 El estudio a utilizar sera el Descriptivo

1.2 Eleccién del tema o problema
1.2.1 Caracteristicas: Diagnostico de la comunicacién institucional interna y estrategia de

comunicacion virtual de la empresa SOLUSERSA.

1.3 Planteamiento del problema de investigacion

Debido al numero de empleados que existen dentro de la empresa, la comunicacion es
importante y constante entre jefes, subjefes y empleados, para hacerlo se apoyan por medio de
la comunicacién verbal y escrita, sin embargo, aunque cuentan con varios medios para
comunicarse, algunas veces la informacion es trasladada a Ultimo momento, por otra parte no se
le da el seguimiento correspondiente, o bien el mensaje no llega a la persona indicada
correspondiente, por esa razén a través de la investigacion, se busca identificar las brechas que
existen en la comunicacion interpersonal conocer cuales son las debilidades que existen al
momento de comunicarse internamente.

En la empresa SOLUSERSA, la comunicacion interna se da a través de memorandum, correos
electronicos, llamadas telefénicas, chats por medio de Whatsapp. Sin embargo, es necesario
realizar el diagndstico para identificar como esta la comunicacion interna en la empresa, y
establecer si los medios que utilizan actualmente son los adecuados para comunicarse con todos
sus colaboradores, o si clasifican los medios dependiendo al grupo que se comunican.

En la parte externa SOLUSERSA es una empresa que cada vez esta alcanzando mayor
reconocimiento, por los servicios de outsourcing que brinda a las empresas que solicitan sus
servicios, el area de mayor auge es el de limpieza, aunque también brindan otros servicios que
consisten en impulsacién de marcas, apoyo temporal para actividades de logistica en fabricas o
empresas, Y el servicio de outsourcing de reclutamiento y administracion de planillas. Por esa

razon la comunicacion externa de la empresa abarca a sus clientes, proveedores y publico en



general para dar a conocer sus servicios y de igual forma para contratar personal para laborar en

la empresa.

A pesar de que la empresa ya tiene un nivel de posicionamiento en el mercado, ésta busca
aumentarlo, para ello actualmente cuentan con medios digitales de pagina web, fanpage en
Facebook y espacios pautados el directorio digital de Publicar, asimismo se apoya con el
servicio de Google AdWords para aumentar la audiencia de personas que conozcan los servicios
y por consiguiente contrate a la empresa, por esa razén a traves del diagndstico se evaluara el
alcance de los medios digitales que utiliza y se determinaré si debe utilizar otras redes para dar a
conocer sus servicios, y si los mensajes que emiten transmiten bien la informacién acerca de las

actividades que realiza la empresa.

1.4 Justificacion

La comunicacién es lo que permite a los seres humanos transmitir ideas, pensamientos,
opiniones, entre otros, por esa razén es fundamental ya que sin ella las personas no podrian
intercambiar informacion entre si, al no hacerlo se desconoceria las necesidades basicas o
primordiales de la otra persona, como las personas son seres sociables, deben vivir en sociedad
para poder existir, al relacionarse con otras personas, esto los ayuda al desarrollo personal y

profesional.

El proceso de comunicacion existe en las empresas ya que sin él, los empleadores y empleados
no sabrian cémo trasladar informacion, al no hacerlo se desconocerian cuéles son los
requerimientos de las actividades y de las personas dentro de la empresa. Es por ello que se
eligio a la empresa Soluciones y Servicios, S.A. (SOLUSERSA), para detectar como estan sus
procesos comunicativos. A nivel interno la comunicacion se da entre jefes y subordinados, si los
jefes no emiten instrucciones o solicitudes acerca de lo que requieren, los empleados no sabran

qué hacer para realizar las tareas laborales.



Cuando eso ocurre dentro de la empresa, se convierte en un problema porque si la informacion
se traslada a ultimo momento o no se da de manera clara, las tareas asignadas tienden a
realizarse mal, o incluso no realizarse debido a la falta de tiempo e informacion.

SOLUSERSA es una empresa que cuenta con tres mil colaboradores aproximadamente, es en el
area administrativa en donde los mensajes internos deben emitirse de forma correcta, y darles

retroalimentacion o seguimiento para que se pueda otorgar un buen servicio al cliente.

Para ello se debe evaluar si los jefes y subjefes se comunican de forma correcta con los
empleados, al momento de indicar las tareas asignadas. Se observara si lo hacen de forma
correcta, para describir de mejor forma la investigacion cabe mencionar que la empresa cuenta
con gerentes, administradores, vendedores y empleados que se encargan de realizar los
servicios, cada administrador tiene a su cargo un grupo de personas que se labora en empresas
externas a SOLUSERSA, en algunas ocasiones, cuando se traslada una informacién lo realizan
por medio de llamada telefonica, chat en Whatsapp, cartas o bien de forma verbal, sin embargo,
se han dado casos en los que los mensajes no llegan a las personas, o bien los receptores no

perciben el mensaje y es ahi en donde surgen problemas de momento de realizar las tareas.

Es por esa razén que se realizard el diagndstico de comunicacion, para conocer cuéles son los
medios de comunicacion que utiliza la empresa y detectar si existen barreras comunicacionales,
para poder crear una estrategia que permita mejorar la comunicacion interna y externa en la
empresa, porque mantener una buena comunicacién entre jefes y empleados permite que las
tareas asignadas se realicen de una mejor forma, y por consiguiente que el servicio que se
brinde serd mas satisfactorio para el cliente.

Por otra parte, la comunicacién externa también es importante en la empresa, ya que si no se
informa acerca de los servicios o productos que venden, no obtendran consumidores, en caso de
que el cliente se comunica con la empresa, es importante que se ejerza la retroalimentacion para
no quedar mal con el cliente, actualmente existen diversos canales que facilitan la comunicacion
entre las personas, el avance tecnoldgico ha generado mas medios de comunicacién. Por esa

razon, en la investigacion se determinard cuales son los medios que SOLUSERSA utiliza,



asimismo conocer si son efectivos o si requieren mejorarlos, en la comunicacion interna y

externa de la empresa.

1.5 Formulacion de objetivos

General
- Evaluar si los canales de comunicacidn digital tanto interna y externa que utilizan actualmente

son efectivos.

Especificos
Indicar cudles son los medios de comunicacion que se utilizan en la empresa.

Establecer las ventajas y desventajas de los canales de comunicacion.

1.6 Formulacién del Marco Tedrico o Conceptual

Comunicacion

La comunicacion es parte fundamental para el ser humano, ya que sin ella no podrian transmitir
y recibir informacion de otros seres humanos, es por medio de la comunicacion que el hombre
se ha desarrollado en diversos ambitos, para poder subsistir en el mundo social. Por esa razén,
la comunicacion es importante debido a que sin ella, no se tendria informacion acerca de lo que
sucede en el entorno de las personas. Existen diversas areas en donde se utiliza la
comunicacion, una de ellas es en las organizaciones, la comunicacion organizacional es un
campo del conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacion dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio. (Andrade, 2005)

El proceso comunicacional en las organizaciones facilita y agiliza los mensajes que se trasladan
entre los miembros o compafieros dentro de la empresa, institucion u organizacion, de igual
manera los que se dan en los diferentes grupos con los que cuenta la organizacion, por ejemplo,
los gerentes, empleados, proveedores, clientes, distribuidores, asociaciones, entre otros. Es por

ello que la comunicacion se divide en: comunicacion interna y comunicacion externa.



Comunicacién interna se refiere a la informacion o actividades creadas por la institucion para
sus colaboradores, con el fin de mantener buenas relaciones interpersonales, asimismo mantener
informados, integrados y motivados en relacion al trabajo, a sus empleados.

Por otra parte, la comunicacion externa se refiere a todos los mensajes que la organizacion
emite hacia su publico externo, con la finalidad de proyectar una buena imagen institucional y
al mismo tiempo, mantener buenas relaciones con sus clientes, proveedores, distribuidores,

entre otros.

Tipos de comunicacion organizacional

Existen varios tipos de comunicacién, uno de ellos es la comunicacion organizacional, Andrade
(2005) el autor describe a la misma, como el conjunto de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y sus distintos publicos externos, este aspecto
abarca la parte social de la comunicacion organizacional.

Otro aspecto es la disciplina, a través de ella se estudia de qué manera se da el proceso de la
comunicacion dentro de las organizaciones, asimismo entre esta y su medio. Como tercer
aspecto se aplica como un conjunto de técnicas y actividades, los conocimientos que se obtienen
por medio de la investigacion acerca del proceso comunicativo en la organizacion, sirven para
desarrollar estrategias que faciliten y agilicen la comunicacion entre los integrantes de la

organizacion, de igual forma con sus publicos externos.

En esta area se clasifican dos categorias, la comunicacién interna y la externa, se describe a la
primera como el conjunto de actividades que realiza la organizacion para generar y sostener
buenas relaciones entre sus colaboradores, por medio del uso de diferentes medios de
comunicacion, de esa forma pueden integrarse y permanecer informados, incluso motivados
para alcanzar los objetivos organizacionales.

Por otro lado existe la comunicacion externa, la cual consiste en el conjunto de mensajes
generados por la organizacion dirigidos hacia sus publicos externos, con el fin de mantener
relaciones personales con ellos y proyectar una imagen positiva acerca de sus productos y

servicios, a este tipo de comunicacion también se le conoce como relaciones publicas. Es



importante que la comunicacion interna y externa esté sincronizada y alineada hacia un mismo

objetivo.

Diagnostico

El diagnostico de comunicacion consiste en realizar un procedimiento para evaluar si los
sistemas de comunicacion de una empresa son eficientes. Para ello se requiere la participacion

de los integrantes de la organizacion, para conocer los problemas que afectan a la empresa.

Antecedentes de SOLUSERSA

En el afio de 1979 se registr6 la empresa Mantenimiento e Instalaciones Mecanicas, S.A.
(MIMSA); el giro inicial del negocio fue de un taller de servicios para montacargas y equipo de
manejo de carga, aunque posteriormente también se especializé en el suministro de productos y

equipos para limpieza profesional. A finales de la década de los 80°s muchos clientes

solicitaban en lugar del producto o equipo de limpieza, el servicio propiamente, por lo cual se
cred una division de personal para realizar trabajos de limpieza en casas y oficinas; a esta
divisién se le denomind Soluciones y Servicios, pero debido al inicio de tendencia en
tercerizacion de personal para labores operativas se constituyé como una empresa en el afio
1993; la marca SOLUSERSA se fue posicionando rapidamente en el mercado en los afios 90°s
proporcionando personal subcontratado para realizar labores de limpieza en centros
comerciales, edificios de oficinas y algunas entidades descentralizadas del estado.

A partir del afio 2003, las operaciones de MIMSA y SOLUSERSA habian crecido de tal manera
que requirieron el cambio de oficinas y la inclusion de méas personal administrativo.

El reconocimiento de SOLUSERSA seguia creciendo, no solamente en outsourcing de personal
de limpieza, sino en labores administrativas, procesos productivos, administracion de planillas,

entre otros.



Actualmente SOLUSERSA es una empresa lider en el mercado Centroamericano en proveer
servicios de outsourcing de personal para limpieza, impulsacién de marcas, mensajeria,
procesos productivos, jardineria, contratacion de personal para las empresas y administracion de
planillas. Brinda servicios a mas de 200 empresas y posee mas de 3,000 colaboradores.

Es la Unica empresa en Centroamérica que ofrece servicios de outsourcing certificada con la
Norma de Calidad 1SO-9001.

La relacion con la empresa es laboral, mi puesto de trabajo es en el departamento de mercadeo,

en el area de mercadeo digital, administrando las redes sociales, pagina web y disefio digital.

1.7 Hipotesis
En este caso en particular utilizaremos las Hipotesis descriptivas que incluyen una sola variable,

porque son los fendmenos que tendremos al alcance con una primera observacion.

SOLUSERSA cuenta con diversos medios de comunicacion, los cuales utiliza para comunicarse
internamente o externamente, sin embargo, los problemas se dan cuando un mensaje no es

emitido o recibido de forma correcta, esto afecta el proceso de comunicacion interna.

Con base a la investigacién se podran detectar las debilidades comunicacionales dentro de la
organizacion, para asi poder desarrollar estrategias adecuadas que mejoren la comunicacion

interna.

ACTIVIDAD SEPTIEMERE OCTUBRE NOVIEMBRE
Semana 1|Semana 2| Semana 3| Semana 4| Semana 1| Semana 2| Semana 3| 5emana 4| Semana 1| Sermana 2

Entrega de la | parte del Plan de Trabajo
Entrga de la Il parte del Plan de Trabajo
Entrega de la |1l parte del Plan de Trabajo
Entrega de Diagndstico Institucional, | parte
Enrn:_-s.a de Dlagﬂoshm Institucional, Il parte
Entréga de Diagndstio Institutional, || parte
Entrega de Estrategia, | parte

Entrega de Estrategia, |l parte

_E ntrega di Es.'lr.l'.ugl.:. I parte I_




Segundo momento:

Planificacion detallada de las actividades de cada uno de los procesos, entre los cuales esta la
seleccion de la muestra (determinacion del universo) elaboracion de los instrumentos de la
informacién y validacién de los mismos, levantamiento de datos, tratamiento de los datos,

andlisis de la informacion y finalmente la entrega de resultados.

ACTIVIDAD SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Semana 1|Semana 2|Semana 3|Semana 4|Semana 1|Semana 2|Semana 3|Semana 4|Semana 1|Semana 2

Presentacion en la empresa
Observacion

Muestra

Elaboracion de instrumentos

Encuestas

Levantamiento de datos

Tratamiento de los datos

Andlisis de la informacién
Entrega de resultados

Resultado Esperado

El resultado esperado con el diagndstico es detectar si los medios de comunicacion que se
utilizan actualmente en la empresa son funcionales, conocer si utilizan medios tradicionales y
virtuales, y si los mensajes que se trasladan internamente se les da retroalimentacion o si se

quedan sin respuesta en algin momento.

Ayudar a la empresa a disminuir las barreras de comunicacion, a través de la creacion de una

estrategia que ayude a mejorar sus procesos comunicativos interna y externamente.

Recursos Humanos y materiales

Como recursos para realizar la investigacion, se cuenta con el permiso de las autoridades de la
empresa para realizar el diagndstico, asimismo los colaboradores, que se lo conforman el
personal administrativo de la empresa, estdn anuentes a brindar la informacion que se requiera,
asi de igual forma participar en la respuesta de las encuestas que se les den, para contribuir con

la informacion que se necesita para realizar el diagnoéstico.
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De igual forma se cuenta con el presupuesto para cubrir los gastos que requiera la investigacion,
también se cuenta con el equipo de computo para redactar las encuestas, impresoras, hojas y

tinta para la impresion de las mismas.

1.8 Metodologia
La metodologia a utilizar en el diagnostico es la deductiva, ya que se hard una observacion de
los hechos relacionados al estado del manejo de la comunicacion interna y externa de la

empresa.

1.9 Técnicas de Investigacion

Para la investigacion se realizara la observacion para identificar los puntos débiles de la
comunicacion en la empresa, tanto a nivel interno como externo. Asimismo se realizard una
encuesta de 5 preguntas cerradas, para detectar si la comunicacion se esta manejando de forma
correcta, con base a esos resultados se hara el analisis pertinente. Para trabajar las encuestas se

utilizard una muestra de la poblacion total.

1.10 Bosquejo preliminar de temas

Para el bosquejo preliminar de temas puede utilizarse los lineamientos sobre el Diagndstico

visto en clase.

. Metodologia
. Técnicas de investigacion
» Bosquejo preliminar de temas
» Cronograma de actividades
* Primer momento
+ Segundo momento
» Resultado esperado
» Recursos humanos y materiales

 Tomar en cuenta
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+ Bibliografia preliminar

Tema
Diagnostico de comunicacion interno y externo, en la empresa SOLUSERSA, S.A.

1.11 Cronograma de actividades

1.111 Primer momento

| ACTIVIDAD SEPTIEMBRE ocTuBRE NOVIEMBRE |
Semana 1|5emana 2 |Semana 3 | 5emana 4 | Semana 1| 5emana 2| Semana 3| Semana 4| 5emana 1|Semana 2:

Entrega de la | parte del Plan de Trabajo
Entrga de la Il parte del Plan de Trabajo
Entrega de la 1l parte del Plan de Trabajo
Entrega de Diagndstico Institucional, | parte
Entrega de Diagnéstico Institucional, Il parte )
Entrega de Diagndstio institucional, 11l parte
Entrega de Estrategia, | parte

Entrega de Estrategia, Il parte
_-E ntrga di Es.'lr.l'lcgla. I parte

1.11.2 Segundo momento

ACTIVIDAD SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Semana 1|Semana 2|Semana 3|Semana 4|Semana 1|Semana 2|Semana 3|Semana 4|Semana 1|Semana 2

Presentacion en la empresa
Observacion

Muestra

Elaboracion de instrumentos
Encuestas

B
b

Levantamiento de datos

Tratamiento de los datos

Andlisis de la informacién

Entrega de resultados

1.12 Resultado esperado

El resultado esperado con el diagndstico es detectar si los medios de comunicacion que se
utilizan actualmente en la empresa son funcionales, conocer si utilizan medios tradicionales y
virtuales, y si los mensajes que se trasladan internamente se les dan retroalimentacién o si se

quedan sin respuesta en algin momento.

Ayudar a la empresa a disminuir las barreras de comunicacion, a través de la creacion de una

estrategia que ayude a mejorar sus procesos comunicativos interna y externamente.
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1.13 Recursos Humanos y Materiales

Como recursos para realizar la investigacion, se cuenta con el permiso de las autoridades de la
empresa para realizar el diagnostico, asimismo los colaboradores, que se lo conforman el
personal administrativo de la empresa, estan anuentes a brindar la informacion que se requiera,
asi de igual forma participar en la respuesta de las encuestas que se les den, para contribuir con

la informacion que se necesita para realizar el diagnostico.

De igual forma se cuenta con el presupuesto para cubrir los gastos que requiera la investigacion,
también se cuenta con el equipo de computo para redactar las encuestas, impresoras, hojas y

tinta para la impresion de las mismas.

2. Diagnéstico de Comunicacion Institucional
2.1 Introduccion al Diagnéstico Institucional

Para realizar la estrategia de comunicacion en la empresa Solusersa, previamente se hizo un
diagnostico, para evaluar la comunicacion interna y externa de la empresa. Para ello se
realizaron encuestas al personal administrativo, y los resultados apuntaron que, la comunicacion
interna tiene sus brechas sin embargo, existen algunas deficiencias, con base a esos resultados
se propuso implementar un sistema de Intranet para que puedan comunicarse, recibir y enviar

documentos, ya que la comunicacion por medio de esta via es privada y segura.

Para la comunicaciéon externa se abrieron dos paginas en las redes sociales Facebook y
LinkedIn, la primera con el objetivo de apoyar al departamento de Recursos Humanos para
informar acerca de las plazas disponibles, y la segunda con la finalidad de alcanzar a mas

personas y crear nuevos contactos profesionales.
Para empezar a ordenar la marca y posicionarla en el mercado, se implementé un manual de

marca para medios digitales, con el objetivo de que los actuales y futuros disefiadores de la

empresa, no alteren los colores institucionales, tipografia y logotipo, esto ademas de crear una
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linea gréfica, servird de guia para las personas que necesiten realizar disefios para medios
digitales.

La estrategia implementada permitio identificar las necesidades de comunicacion en la empresa,
actualmente se estdn midiendo los productos digitales, para evaluar su efectividad en la

comunicacion externa.

Ubicacion Geografica
SOLUSERSA se encuentra ubicada en la 22, Calle 3-21 de la zona 13 capitalina, y la otra sede
en la 3Av. 2-42 de la misma zona.

2.2 Naturaleza de la empresa o de la organizacion
La empresa se dedica a brindar servicios de outsourcing de personal a empresas, cubre las
siguientes areas:

e Conserjeria y/o limpieza

e Impulsacion de marcas

e Procesos productivos

e Mantenimiento de jardines

e Mensajeria

e Reclutamiento y seleccion de personal

e Administracion de planillas

2.3 Lineas estratégicas
2.3.1 Misién

Ser lider en el mercado centroamericano en la prestacion de soluciones en servicios que

requieran capital humano calificado.
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2.3.2Vision

Somos una organizacion comprometida con la calidad, la mejora continua y el desarrollo de
nuestros colaboradores. Proveemos capital humano confiable y competente, remunerando en
forma exacta y puntual a través de procesos que garantizan la plena satisfaccion de nuestros

clientes.

2.3.3Valores

La empresa maneja cinco valores, los cuales son:

e Honestidad

e Respeto
e Lealtad
e Gratitud

e Creatividad

El objetivo de cada uno es aplicarlo a las labores diarias, de todos los colaboradores.

2.4 Descripcion de las principales actividades

Empresa dedicada a brinda servicios de outsourcing, en las areas de limpieza, activaciones de
marca, administracion de planillas a empresas, contratacion de personal para empresas, servicio
de mensajeria, mantenimiento de jardines, y procesos productivos, para las empresas que tienen

picos altos de produccién.

2.5 Actores
2.5.1Internos

Los actores internos de la empresa son los trabajadores administrativos, que lo conforman los
gerentes, administradores, personal de recursos humanos, asistentes de gerencias, personal de

contabilidad y mercadeo.

15



2.5.2 Externos

SOLUSERSA, maneja mucho personal externo, ya que son los que laboran en las empresas que
contratan los servicios para limpieza, procesos productivos, mensajeria, mantenimiento de
jardines y activaciones de marca, aunque son contratados por Solusersa, su ubicacién de trabajo
es en el punto donde deben brindar el servicio, no vienen directamente a la oficina central, sino

que se dirigen a su punto de trabajo.

2.6 Organigrama

Gerente general

Gerente de Gerente de cuentas Depto.
5 Gerente de ventas Recursos humanos Mercadeo
operaciones clave Financiero

Administradores Asesores de Reclutadoras Contabilidad
entacAdministradore:

Personal opertativo
(externo)

2.7 Perfil de los trabajadores

Los empleados se caracterizan por ser personas responsables, honradas y honestas, esto es
importante para guardar la confianza de las empresas que contratan los servicios de

SOLUSERSA, y de igual manera el personal administrativo, debe tener estas caracteristicas.
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2.8 Enfoque
2.9 Objetivos del Diagnéstico de Comunicacion Institucional
2.9.1General

Conocer los canales de comunicacion virtual interna y externa utiliza en la empresa y evaluar si

cumplen la funcién informativa.

2.9.2Especificos

e Indicar cudles son los medios de comunicacién que se utilizan en la empresa.
e Establecer las ventajas y desventajas de los canales de comunicacion.
e Determinar si la comunicacion interna y externa se maneja de forma adecuada o si

necesita mejorar.

2.10 Acciones de la metodologia

2.11 Descripcion de instrumentos

- Encuestas, para la investigacion se realizard una encuesta de 5 preguntas cerradas, para
detectar si la comunicacién se estd manejando de forma correcta, con base a esos resultados se
hara el anélisis pertinente. Para trabajar las encuestas se utilizara una muestra de la poblacion

total.

2.12 Fuentes
2.12.1 Primarias

Informacion en pagina web y catdlogo empresarial

2.12.2 Secundarias

Informacion por medio de encuestas
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2.13 Poblacién y muestra

Poblacion y muestra de trabajadores de SOLUSERSA en el area administrativa de Guatemala.

2.14 Método de analisis
2.14.1 Diagnostico Comunicacional

2.14.1.1 Introduccion Diagnéstico Comunicacional
El diagnostico comunicacional, permite identificar las debilidades de la empresa a nivel interno
y externo, con base a esos resultados, se realiza la propuesta para mejorar esas debilidades en la

empresa, por medio de soluciones que se adecuen a la misma.

2.14.1.2  Analisis de la comunicacion interna
Se refiere a la informacion o actividades creadas por la institucién para sus colaboradores, con
el fin de mantener buenas relaciones interpersonales, asimismo mantener informados,

integrados y motivados en relacion al trabajo, a sus empleados.

2.14.1.3  Analisis de la comunicacion externa
La comunicacion externa se refiere a todos los mensajes que la organizacion emite hacia su
publico externo, con la finalidad de proyectar una buena imagen institucional y al mismo

tiempo, mantener buenas relaciones con sus clientes, proveedores, distribuidores, entre otros.

2.14.1.3.1 Usuarios

Los usuarios de SOLUSERSA, son grandes empresas y PYMES que utilizan los servicios que
brinda la empresa, los cuales son outsourcing de limpieza y/o conserjeria, asimismo personal de
mensajeria, impulsadores de marca, personal temporal para la produccion de procesos
productivos, mantenimiento de jardines, outsourcing de Recursos Humanos y administracion de

planillas. Es asi como SOLUSERSA se ha vuelto rentable hacia sus clientes.
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2.14.1.3.2 Instituciones

La relacion de SOLUSERSA es con empresas privadas, grandes y pequefias, asi como
organizaciones gubernamentales y no lucrativas. Debido a los servicios que SOLUSERSA les
brinda, con algunas empresas la contratacion ha sido por més de 15 afios; en otras ha sido por
menos tiempo; por otra parte, también brindan servicios por periodos temporales, solamente
cuando requieren personal de SOLUSERSA, para que los apoye en temporadas altas de

produccidn en las empresas clientes.

2.14.1.4 Analisis de la Identidad Corporativa
2.14.1.4.1 Signos

El signo linguistico de la empresa es SOLUSERSA, es un acronimo del nombre real que es,
Soluciones y Servicios, S.A.

El signo iconico es el logotipo en forma de S y el nombre de la empresa esta en medio de la
letra. El color del logotipo es azul marino.

El signo cromatico consiste en que, la empresa utiliza el color azul del logotipo, algunas veces
el logotipo se utiliza de color blanco cuando el fondo en donde se va a colocar es oscuro.
Dependiendo del disefio o documento, el logo puede colocarse de lado superior o inferior
derecho o izquierdo, y algunas veces en el centro del disefio de fondo.

2.14.1.4.2 Funciones

Funcién inmediata: La empresa cuenta con mas de 20 afios de brindar sus servicios en el pais, y
aunque tiene muchas empresas clientes, y si hay personas que reconocen a la empresa, su
conocimiento no abarca a todos porque todavia hay algunas personas que al mencionarle el
nombre de la empresa, preguntan a que se dedica, actualmente se han lanzado mas anuncios en
la red social Facebook en revistas impresas y algunas vallas digitales para ir posicionando mas

el nombre de la empresa.

Funcion acumulativa: La imagen del logotipo si es reconocible para las personas que trabajan,

han trabajado en la misma, y personas que llegan a los lugares en donde se brinda el servicio, ya
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que todos los empleados operativos y de administrativos, utilizan uniforme con el logotipo de la
empresa, en el caso de los operativos, el logotipo esté en la parte atrds y de delante de la camisa
que utilizan, de esa forma las personas que son ajenas a la empresa, han podido identificar a
SOLUSERSA y determinar a la actividad que se dedica.

2.14.1.5 Anadlisis de la Imagen Corporativa
2.14.1.5.1 Elementos

La realidad corporativa:

SOLUSERSA es una empresa en el mercado centroamericano, que provee servicios de
outsourcing de personal capacitado para realizar las actividades de limpieza, mensajeria,
administracion de planillas, reclutamiento de personal para empresas, impulsacion de marcas,
apoyo en procesos productivos y mantenimiento en jardines.

La empresa pertenece al sector privado, actualmente sus oficinas centrales se encuentran en la
zona 13, posee 2 areas, una ubicada en la 22. Calle 3-21 de la zona 13 y la otra ubicada en 3Av.
2-42, de la misma zona, en este Ultimo se encuentran las oficinas de recursos humanos, y las
gerencias de operaciones, asi como el personal administrativo que supervisa a los trabajadores
en las empresas externas, el departamento de ventas y BTL, cada una de las areas esta dividida,
cada empleado cuenta con computadora y cubiculo para realizar su trabajo, en el otro edificio (
3-21) se encuentra la gerencia general, mercadeo y el area de contabilidad, en este edificio el
personal de SOLUSERSA es menor, a comparacion del que se encuentra en el otro lugar.
Adicional se encuentra el personal externo, que es el que trabaja en las empresas que contratan
los servicios de SOLUSERSA. De la misma forma a los trabajadores se les brinda el equipo que
utiliza para realizar su trabajo, (mopas, desinfectantes, escobas, trapeadores, aspiradoras, entre
otras) cada grupo tiene un encargado, cuando necesitan algo para realizar el trabajo, o bien pedir
permiso, se abocan con su encargado y este ya les lleva el producto o les resuelve lo que

necesitan.
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La cultura corporativa:

La empresa matriz cuenta con un programa de cultura organizacional, conformado por un
Comité de Servicio, por medio de él, inculcan a las personas acerca de los valores y estandares
de la empresa, hay un area encargada de brindar capacitaciones del tema a todo el personal

operativo de la empresa, para que apliquen los valores cuando realicen su labor.

El procedimiento de contratacion consiste en llenar una solicitud en las oficinas de la empresa,
o0 bien, enviar el CV por medio de correo electronico o portales de plazas vacantes, si su perfil
llena los requisitos, entonces el departamento de recursos humanos los cita para tener la
entrevista personal y si en esa fase, llena los requisitos, entonces pasan al tercer punto que es el

poligrafo, o la opinion del gerente del area para proceder a la contratacion.

El comportamiento de los empleados esta dentro de los pardmetros adecuados de convivencia,
si bien existen diferencias en algunas ocasiones con ciertas personas o grupos, la mayoria
convive bien y mantienen buenas relaciones interpersonales con sus superiores y compafieros de

trabajo.

La comunicacion corporativa:
Actualmente no manejan lineamientos de otras instituciones para el envio y recepcion de los
mensajes, las formas de comunicarse internamente es por teléfono, correo electrénico,

WhatsApp y memorandum.

2.14.1.6  Comunicacion en crisis

Actualmente no existe en la empresa un plan especifico para las crisis de comunicacion. La
persona que actualmente traslada informacion oficial a los empleados administrativos es el
Gerente General, la empresa pertenece al sector privado hasta el momento no ha tenido crisis,
por esa razon no han manejado a los medios de comunicacién en momentos de crisis, tampoco
existe un vocero oficial que se encargue del manejo de los medios.

Los medios que se utilizan actualmente son pagina web y la red social Facebook, en estos

medios la persona encargada del manejo de las mismas, es la encargada de subir la informacién
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de los servicios que brinda la empresa, esta comunicacion es mas a nivel externo, se han dado
situaciones en que personas escriben comentarios negativos en algunos de los post colocados, la
encargada (Community Manager) se encarga de dar el seguimiento a esos comentarios, sin
embargo, cuando se les pregunta acerca del inconveniente que tuvieron para poder hablar con
los responsables de la empresa, las personas ya no responden, por esa razon los comentarios
llegan a considerarse como quejas falsas o troll (persona que publica mensajes provocadores,
irrelevantes o fuera de tema en una comunidad en linea, con la principal intencion de molestar o
provocar una respuesta emocional negativa en los usuarios y lectores), esas han sido las
situaciones de de la comunicacion externa, y si se han realizado los pasos correspondientes para
el manejo de crisis en el area de las redes sociales. Se puede inferir que las crisis han sido mas a

nivel online externo, que interno.
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2.14.2 FODA

Fortalezas

Comunicacion a través de teléfonos de

planta

Comunicacion por medio de correos

electronicos

Comunicacion por medio de WhatsAap

Comunicacion a través de memorandum

La empresa cuenta con una clientela

variada, que incluye a empresas

grandes, medianas, pequefias, asi como

organizaciones no lucrativas.
Los servicios que ofrece

demanda en el mercado.

Las buenas referencias de la empresa,

han abierto puertas con mas clientes.

tienen

Oportunidades

La utilizacion de medios en Internet, permite que las
personas ajenas a la empresa, es decir posibles clientes
0 personas que desean trabajar en la empresa, puedan
comunicarse y obtener respuesta, sino inmediata, si en
un lapso de 3 minutos o 1 hora.

A través de los contenidos que se colocan en la pagina
web y redes sociales, la empresa puede informar acerca
de sus servicios.

Debilidades

Que la informacién no sea trasladada a
tiempo.

Al recibir un mensaje por medio del
correo electronico o WhatsApp el
receptor no lo lea en el momento que lo
recibié, sino hasta horas después o
incluso dias.

Cuando se envia un mensaje de grupo
y no existe reciprocidad, puede
provocar que el mensaje trasladado
quede en el olvido.

Amenazas

No responder un mensaje recibido a través de la pagina
web o redes sociales, puede generar pérdidas de
clientes de la empresa.

Por medio de las redes sociales, se pueden recibir
comentarios negativos de la empresa y puede ser que
algunos sean falsos, pero al colocarlo en donde otras
personas lo ven, pueden crear mala reputacion de la
empresa.
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2.14.3 Analisis y Prondstico de la Situacion

Con el cuadro del analisis FODA, y las ideas preliminares de posibles soluciones a lo que esta
sucediendo en la empresa, se hace un andlisis mas profundo de las alternativas, de acuerdo al
“cruce de variables”, es decir, cuando hacemos combinaciones de la informacion recolectada:

- Alternativas entre fortalezas y oportunidades

La comunicacion a través de los teléfonos de planta y el uso activo del Internet permite que la
institucion pueda llegar a mas clientela interesada en los servicios que ofrece la empresa.

- Alternativas entre debilidades y oportunidades

En ocasiones el cliente externo no puede comunicarse via telefonica, por motivos de que la
persona esté en reunién, no se encuentre en la oficina o esté atendiendo otra llamada, existen
otras vias como el chat en la pagina web, mensajes 0 comentarios en Facebook y correos
electronicos en donde pueden comunicarse con la empresa.

- Alternativas entre fortalezas y amenazas

En el mercado existen otras empresas que son competencia, ya que brindan servicios similares a
los de SOLUSERSA, sin embargo, utilizar pagina web y la red social Facebook ha ayudado a
divulgar en el mercado los servicios que brinda la empresa.

- Alternativas entre debilidades y amenazas

Las personas que no utilizan Facebook o que no ingresen a la pagina web, no podran conocer

acerca de los servicios que brinda la empresa

2.14.4 Factores influyentes directos e indirectos
2.14.4.1  Factores Directos

Las areas administrativas de SOLUSERSA si se comunican con las personas externas de la
empresa, por ejemplo, el departamento de recursos humanos cuando realiza contrataciones de
personal para trabajo, se comunica con quienes llegan a llenar solicitud. Por otra parte el
departamento de administracion de centros, se comunica con los encargados de los lugares en
donde se encuentra laborando el personal de limpieza, logistica o0 procesos productivos;
igualmente los administradores se comunican con los empleados de estos lugares, en el caso que

ellos requieran un permiso para ausentarse, citas al IGSS o vacaciones, hacen la solicitud a su

24



encargado, este lo traslada al departamento de Recursos Humanos y cuando lo autorizan, realizan

el mismo procedimiento de vuelta; el administrador traslada la informacion al empleado.

En el departamento de ventas, la comunicacion externa es con las personas que solicitan
informacion de los servicios.

En el area de la comunicacion digital, también existe una persona con conocimiento en el area 'y
es la encargada de manejar el chat que se encuentra en la pagina web, asi como los mensajes que
se reciben en las redes sociales, ademéas de mantener la comunicacion con las personas externas,
también traslada la informacion de las preguntas o solicitudes de cotizaciones por el servicio a la

gerencia de ventas, para que ellos le den el seguimiento correspondiente.

2.14.4.2 Factores Indirectos

Debido al crecimiento de la empresa, y a la demanda que tiene en cuanto a los servicios de
limpieza, impulsacion y/o activaciones de marca, también por bajas de personal, se contratan
personas nuevas para cubrir esas areas de trabajo, en ocasiones las contrataciones son mensuales

y en otras semanalmente.

2.14.5 Arbol de problemas

Problema: Dentro de la empresa existen medios que permiten la comunicacién ascendente,
descendente y circular. Sin embargo, a pesar de que se utilizan el teléfono de planta, correos
electronicos, WhatsApp, y memorandum, siempre hay ocasiones en donde los mensajes no se
trasladan con la informacion completa, otras veces a ultimo momento, y en otras ocasiones la
recepcion y retroalimentacion no es inmediata, en algunos mensajes las respuestas tardan horas o
dias en llegar.

Causas: Una de las razones por la que la comunicacion se ve interrumpida es, cuando no se les
brinda el seguimiento al tema, o una de las personas esta ocupada y pospone la respuesta del

mensaje.
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Consecuencias: El resultado de esas rupturas de comunicacion, es que las actividades se retrasen
0 queden en el olvido, y las recuerden meses después, eso va retrasando los procesos o acciones
que la empresa desea realizar. Lo mismo ocurre cuando un mensaje no es emitido de forma
correcta, ocasiona confusion en el receptor, y por consiguiente este ultimo realice las cosas de

forma equivocada.

Laretroalimantacién no Ratraso da procasos o accionsas Confusion en 2l
25 inmeadiata qua dabean raalizarsa racaptor
L 1
Los mensajas son El mansaje no as
anviados a ultimo smitido con claridad
momsanto.
~ 7
Problama cantral

Dentro de la =zmprssa existen meadios ques
parmiten  la  comunicacion  ascendants,
Efectos dascendants y circular. Sin embargo, a pasar da
Causas qus s utilizan &l taléfono ds planta, correos
electronicos, Whatsdpp, v memorandum,
siempra hav ocasionss2n dond=los mensajesno
sa trasladan con la informacion complata

‘ \
Rupturadala Falta de saguimisnto El racaptor 2std ocupado.
comunicacion al mensaje racibido pospone laraspusstaal emisor

2.14.6 Determinacion de prioridades comunicacionales

Aungue en la empresa existen diversos medios para comunicarse, todavia presentan debilidades
en relacién a la retroalimentacion o a la recepcion del mismo, cuando los mensajes son enviados
a ultimo momento y por eso el receptor no lo puede leer antes de lo establecido, de igual forma
cuando los mensajes no son trasladados con la informacion completa, tiende a causar confusion
entre el receptor; otro de los factores es cuando el receptor no le da retroalimentacion al mensaje
recibido, esas causas dan como resultado que las actividades a realizar se retrasen no se realicen

de acuerdo a las instrucciones; por parte de los emisores.
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Por esa razon es urgente que se establezcan nuevos pardmetros al momento de emitir y recibir un

mensaje, para que la comunicacion sea més efectiva a nivel interno.

Puede resolverse de forma inmediata, ya que en la empresa se cuenta con personal apto para
capacitar al personal asi como los medios que permitirian trasladar el mensaje.

Lo que se necesita para resolver el problema, es reunir a las personas que trasladan informacion a
nivel interno para decirles de qué forma pueden mejorar la comunicacion con sus superiores o

subalternos.

2.14.7 Propuesta de soluciones

2.14.7.1 Posibles soluciones

- En la comunicacion interna darle seguimiento a los mensajes, para que ninguno se queden sin
respuesta o conclusion del tema que se esta tratando.

- Que los mensajes sean enviados con tiempo y no a ultimo momento.

- Si el asunto es urgente y la persona no responde los mensajes escritos, tomar la opcion de llamar
por teléfono para comunicar el mensaje.

- Si el mensaje es confuso, preguntar nuevamente al emisor.

- En la comunicacion externa, crear perfiles en otras redes sociales, adicionales a las de Facebook
para que la informacién de los servicios que brinda la empresa, sea vista por mas personas.

- Cuando se traslade los datos de un cliente, que el gerente de cada area verifique que si se le dio

seguimiento al mensaje recibido.

2.14.7.2 Funciones de la Comunicacion

La funcion que se puede aplicar en la empresa es la informativa, ya que por medio de ella se
transmite la informacion importante de la empresa, la cultura organizacional, sus antecedentes, y

las experiencias en el desempefio de las labores y las instrucciones de las mismas.
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2.14.7.3 Teorias de la comunicacion

El desarrollo del modelo de Osgood y Schramm (1954). Es un modelo centrado en la naturaleza
del proceso comunicativo y no tanto de sus elementos, consiste en un modelo centrado en la
naturaleza del proceso comunicativo y no tanto de sus elementos.

Por esa razon rompid la vision que se tenia sobre la linea de la comunicacion, y la coloc6 en un
proceso circular, en donde el emisor y receptor, tienen una funcion activa, en especial el altimo,
ya que no solamente decodifica el mensaje, sino que también se vuelve en un emisor en su

entorno social.

De acuerdo con la teoria del modelo de la espiral de Dance (1967). EIl recurso a la espiral
obedece a una idea de Dance, que opina que los modelos circulares no estan en lo cierto al
considerar que la comunicacién vuelve al punto de partida. Es decir que la caracteristica de la
comunicacion transforma el proceso de vuelta, a un punto diferente o0 a un participante con una
accion diferente a su origen, al mismo tiempo la espiral subraya el caracter dindmico, cambiante
de la comunicacion en la que cada acontecimiento tiene incidencia sobre el siguiente, de esa
forma permite que la comunicacion se desplace hacia adelante, es asi como se incrementa el

grado de entendimiento y la relacion comunicativa entre los actores.

Esta teoria se aplica en SOLUSERSA, ya que en la comunicacion interna cuando se quiere dar
informacion a los trabajadores se emiten mensajes, de esa forma ellos conocen del tema y ya
proceden a retroalimentar el mensaje por medio de una respuesta escrita, verbal o bien,
realizando lo que se le ha solicitado.

En la comunicacién externa cuando un cliente solicita informacion por medio de teléfono, correo
electronico, mensaje en Facebook o chat de la pagina web, esta informacion la reciben en el
departamento de mercadeo; este departamento lo traslada al gerente de ventas o a los vendedores,
para que ellos contacten al cliente y le envien lo que solicita, este procedimiento involucra y

permite la relacion de comunicacion entre varias personas.
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3. Estrategia de Comunicacién Virtual

3.1 Resumen Ejecutivo

En la empresa SOLUSERSA existen diversos medios para comunicarse interna y externamente.
Los medios que utilizan son impresos y digitales; en el area externa para comunicarse con los
clientes de la empresa y los trabajadores que laboran en distintos lugares, la forma de
comunicarse es por medio de correos electronicos, llamadas telefonicas, WhatsApp, notas
impresas.

Por otra parte a nivel interno, los medios para comunicarse son los mismos, esto es para la
comunicacion que se gestiona entre la empresa y sus clientes y trabajadores. Para la
comunicacion externa, que promueve los servicios de SOLUSERSA, se utilizan medios
tradicionales, como vallas, spot radiales, en algunas emisoras, anuncios en revistas que llegan a

los clientes prospectos de la empresa.

Adicional a los medios tradicionales, también se utilizan los medios digitales, la empresa cuenta
con una pagina web en la cual describe los servicios que brinda. Dentro de la pagina existe un
espacio para enviar correo electrénico al momento de solicitar informacién, asimismo cuenta con
un chat en linea, en donde las personas pueden escribir sus dudas y que estas sean resueltas a la
brevedad posible.

En las redes sociales, la empresa cuenta con una fanpage en Facebook, en este medio es en donde
promueve los servicios de la empresa. Sin embargo, no es recomendable aparecer solamente en
una red, para mejorar el posicionamiento SEO en el buscador de Google, es necesario crear otros
perfiles en otras redes para que las personas externas tengan mas opciones para poder contactar a

la empresa.

A nivel interno a pesar de que se cuentan con diversos medios para poder comunicarse con la
empresa, siempre existen situaciones en donde no se responde un mensaje o una llamada, y hay
temas que se quedan pendientes o inconclusos por no darle el seguimiento respectivo. Para evitar
esas fugas de comunicacion, se recomienda utilizar el medio que sea mas accesible para a la

persona, el cual puede ser impreso o digital.
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SOLUSERSA es una empresa que cuenta con mas de dos mil trabajadores a nivel nacional, a
nivel administrativo la cantidad es menor, por esa razon para realizar el diagnostico de
comunicacion interna, se tomd en cuenta a este grupo de empleados, para medir si la
comunicacion a nivel interno es efectiva o necesita mejorar. Actualmente los medios que utilizan

los colaboradores para comunicarse entre si, son digitales y telefonicos.

Cuando es por medio del teléfono utiliza la extension de la planta telefénica, o llamando al
teléfono celular que les otorga la empresa al personal administrativo. Los medios digitales que
utilizan son, correo electrénico y mensajes por medio de whatsapp. Estos datos se infieren de
acuerdo a la observacion realizada en la empresa, sin embargo, para confirmar estos datos, se
realizaran encuestas a los trabajadores para que establecer cuéles son los medios mas utilizados.
El objetivo de realizar el diagnostico de comunicacion, es para determinar si la comunicacion a
nivel interno es efectiva o si existen debilidades que necesitan ser reforzadas; con base a esos
resultados se determinard qué medio puede ayudar a mejorar la comunicacién e informacion, ya
que aunque si utilizan medios adecuados, siempre hay aspectos que se pasan por alto y existen
fugas de informacion y comunicacion.

En la comunicacion externa digital, la empresa cuenta con pagina web, cuenta en Facebook, y
canal de YouTube, al entrar a la pagina, esta cuenta con una opcién de chat en linea, este medio
permite que los visitadores de la pagina puedan hacer las consultas acerca de los productos y
servicios, esta opcidn esta habilitada en horario de oficina, de lunes a viernes. Durante ese tiempo

las personas que escriben, obtienen respuesta a sus interrogantes.

En el area de redes sociales, debido al giro de la empresa, se puede crear un perfil en la red social
LinkedIn, ya que por ser una red profesional, eso puede ayudar a que mas personas conozcan el
trabajo que realiza SOLUSERSA. Por otra parte, para mejorar la informacion y comunicacion
con los clientes existentes, se puede realizar y enviar un boletin digital, por lo menos una vez al
mes, con temas que se relacionen a los servicios que brinda la empresa, o bien si obtuvieron

algun logro, este es un medio que ayuda a comunicarlo.
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3.2  Antecedentes

En la empresa SOLUSERSA, se llevé a cabo un diagnostico de comunicacion institucional que
permitio conocer cuales son los medios de comunicacién que utilizan a nivel interno y externo,
asimismo se pudo identificar las debilidades de comunicacion que existen y plantear las

estrategias que ayuden a mejorar el manejo de la informacion y comunicacion interna y externa.

Para la comunicacion interna, los gerentes y empleados, utilizan distintos, medios, entre ellos
llamadas telefonicas, correos electronicos, y WhatsApp, sin embargo, a pesar de que utilizan
medios adecuados para comunicarse, aun asi cuentan con debilidades, en la comunicacion;
algunas de ellas se muestran cuando el mensaje se traslada pero no obtiene retroalimentacion o el
seguimiento correspondiente, por consiguiente el mensaje se queda inconcluso. Otra de las
problematicas ocurre cuando la informacion es trasladada a ultimo momento, y da como
resultado que los procesos se retrasen, ya que si el receptor esta ocupado, 0 no se encuentra en las
oficinas, no puede cumplir con el requerimiento. Por otra parte, cuando el mensaje no se da
directamente al encargado de recibirlo, sino se hace por medio de una tercera persona, si a ésta se
le olvida trasladarlo, ocurre nuevamente que el mensaje no obtenga respuesta y los procesos se
retrasen.

Asimismo cuando la comunicacion es por medio de correos, si el receptor no responde al
mensaje, se pierde el seguimiento de lo que se debe realizar, esos son los aspectos que a nivel
interno debilitan la comunicacion. Para conocer la opinion de los empleados respecto al tema, se
realizaron encuestas para sustentar la investigacion, el medio que mas utilizan para comunicarse
es por medio de correo electrénico, el segundo las Ilamadas por medio de extension telefonica y

el tercer medio es por llamadas al teléfono celular.

El tiempo de respuesta a los mensajes en ocasiones es inmediato, y en otras reciben la respuesta
en un promedio de una a cuatro horas, por otra parte aungue el porcentaje es bajo, si hay algunos
que reciben las respuestas un dia después. Cabe mencionar que aunque la mayoria de considera
que la comunicacion interna es efectiva, al hacer la pregunta si la informacion de las gestiones

internas era trasladada de forma que todo el personal pudiera recibirla, la mayoria indico que no.
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Esto permite inferir que, es necesario reforzar las debilidades de comunicacién a nivel interno.
Para ello, ademaés de utilizar el correo y teléfono, se pueden reforzar los mensajes por medio de
memorandos escritos, en donde las personas firmen para confirmar que si leyeron el mensaje;
otro medio es el uso de la cartelera o afiches, cuando la informacion a trasladar sea importante,
esto permite que las personas que no utilizan correo electronico, puedan informarse por medio de

los anuncios o avisos colocados ahi.

Otra opcion es utilizar el sistema de Intranet, este permite que los colaboradores puedan
comunicarse internamente por medio de mensajes, de forma segura ya que los mensajes son
visualizados solamente por el usuario, ademas que facilita la busqueda de mensajes recibidos. Por
esa razon se considera que este medio seria efectivo para disminuir los inconvenientes, de no

recibir el mensaje.

En el area externa, en la fanpage de Facebook, la comunicacion acerca de los servicios de que
brinda la empresa, si cumple su funcién informativa, sin embargo, como Solusersa esta
posicionada en la mente de las personas como una empresa que contrata personal para trabajo, en
los post que estan dirigidos hacia las personas que pueden tomar decisiones en las empresas,
siempre hay comentarios en los que preguntan si hay plazas vacantes, para ello se cre6 una
pagina, en donde se publicaran las plazas vacantes, sin embargo, ain no se ha empezado a
utilizar, no se puede determinar adn, si su alcance con el grupo de personas que andan en

busqueda de empleo, sera amplio.

El objetivo principal de la pagina es informar acerca de lo que realiza la empresa, y de esa forma
captar clientes nuevos, sin embargo, al tener solo a Facebook como Unica pagina en redes
sociales, esto es una debilidad ya que solo se estd abarcando ese segmento. Para alcanzar a mas
personas, se cred una pagina en LinkedIn, ya que esta red su funcion es hacer contactos
profesionales y se espera, que se interesen en conocer mas por los servicios, contrario a Facebook
en donde los comentarios son mas enfocados en informacion de plazas vacantes. En Linkedin los
contactos y temas son mas a nivel administrativo, eso ayudaria a que la empresa ademas de los

contactos a que pueda tener mas presencia en el mercado, con la ayuda de los medios digitales.
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3.3 Justificacion

La comunicacién es lo que permite a los seres humanos transmitir ideas, pensamientos,
opiniones, entre otros, por esa razén es fundamental ya que sin ella las personas no podrian
intercambiar informacion entre si, al no hacerlo se desconocen las necesidades béasicas o
primordiales de la otra persona, como las personas son seres sociables, deben vivir en sociedad
para poder existir, al relacionarse con otras personas, esto los ayuda al desarrollo personal y

profesional.

El proceso de comunicacion existe en las empresas ya que sin él, los empleadores y empleados no
sabrian como trasladar informacion, al no hacerlo se desconocerian cuales son los requerimientos
de las actividades y de las personas dentro de la empresa. Es por ello que se eligié a la empresa
Soluciones y Servicios, S.A. (SOLUSERSA), para detectar cdmo estdn sus procesos
comunicativos. A nivel interno la comunicacion se da entre jefes y subordinados, si los jefes no
emiten instrucciones o solicitudes acerca de lo que requieren, los empleados no sabran qué hacer

para realizar las tareas laborales.

Cuando eso ocurre dentro de la empresa, se convierte en un problema porque si la informacion se
traslada a Gltimo momento o no se da de manera clara, las tareas asignadas tienden a realizarse

mal, o incluso no realizarse debido a la falta de tiempo e informacion.

SOLUSERSA es una empresa que cuenta con tres mil colaboradores aproximadamente, es en el
area administrativa en donde los mensajes internos deben emitirse de forma correcta, y darles

retroalimentacion o seguimiento para que se pueda otorgar un buen servicio al cliente.

Para ello se debe evaluar si los jefes y subjefes se comunican de forma correcta con los
empleados, al momento de indicar las tareas asignadas. Se observard si lo hacen de forma
correcta, para describir de mejor forma la investigacion cabe mencionar que la empresa cuenta
con gerentes, administradores, vendedores y empleados que se encargan de realizar los servicios,
cada administrador tiene a su cargo un grupo de personas que se labora en empresas externas a

SOLUSERSA, en algunas ocasiones, cuando se traslada una informacion lo realizan por medio
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de llamada telefdnica, chat en whatsapp, cartas o bien de forma verbal, sin embargo, se han dado
casos en los que los mensajes no llegan a las personas, o bien los receptores no perciben el

mensaje Yy es ahi en donde surgen problemas de momento de realizar las tareas.

Para determinar estos aspectos se realizd una encuesta a los empleados del area administrativa,
gerencia, ventas y recursos humanos, para evaluar cudl era el medio que mas utilizaban al
momento de comunicarse internamente, el resultado de esa pregunta determinoé que el medio mas
utilizado es el correo electronico, seguido por llamadas por medio de la extension telefonica y en

tercer lugar por medio de celular.

Cuando es por correo electronico el tiempo que se tardan en responder un mensaje es en un lapso
de una a cuatro horas.

El 90% de los encuestados considera que la comunicacion interna en el area administrativa y de
recursos humanos es efectiva, sin embargo, el 54% considera que la informacion de las gestiones
internas no se traslada de manera en la que todos puedan recibirla, y el 72% considera que si

existe una debilidad de comunicacién a nivel interno.

Con base a los resultados de la encuesta se disefio la estrategia para que la comunicacién interna
sea mas efectiva, la propuesta consiste en implementar un sistema de Intranet, el cual se utiliza
para enviar y recibir mensajes internamente, en él solamente los colaboradores tienen acceso, y
ayuda a que se envien los mensajes ya sea individual o grupalmente. Otra de las ventajas es que
solo el receptor puede ver su informacion, considerando las debilidades que existen, este sistema
ayudaria a la empresa, debido a que se puede llevar un mejor control de los mensajes recibidos y

emitidos, y ayudaria a que la comunicacion sea mas efectiva.

En la comunicacion externa se propone crear una cuenta en la red social LinkedIn, porque los
perfiles o grupos que se encuentran ahi son de usuarios profesionales, si bien SOLUSERSA tiene
alrededor de 4,400 seguidores en Facebook, y los alcances de sus publicaciones estan en un
promedio de 1,000 a 9,000 visualizaciones por publicacién, no se esta llegando a todo el sector

que se desea, por esa razon utilizar otra red social, ayudaria a que los servicios que la empresa
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brinda, sean conocidos por otros sectores, de igual forma se incrementaria el trafico de visitas a la

pagina web.

Para reforzar la comunicacion externa con los clientes activos, se propone el envio de un boletin
con temas relacionados a la empresa, o bien los anuncios de informacién relevante por medio de
la plataforma MailChimp, realizar eso genera un acercamiento con los clientes, y refuerza la

comunicacion entre empresa y clientes.

3.4  Objetivos de la Estrategia

3.4.1 Objetivo general

- Proponer nuevas alternativas de medios digitales para la comunicacion externa de
SOLUSERSA, y para la comunicacion interna, identificar cuél de los medios que se utilizan es el

mas efectivo.

3.4.2 Objetivos especificos

- Definir en qué otros medios de comunicacion digital, pueden utilizarse para la
comunicacion externa de la empresa.

- Deducir si los nuevos medios virtuales aumentaran el alcance de personas para que
conozcan mas acerca de SOLUSERSA en Internet.

- Sugerir de qué manera se puede obtener una comunicacion interna mas efectiva.

3.5  Pdblico objetivo, o publicos objetivos

La estrategia va dirigida al personal administrativo que labora en las oficinas centrales de
SOLUSERSA, y que cubre el area de gerencias, recursos humanos, administradores y ventas.

El otro pablico objetivo es personas externas y ajenas a la empresa, es decir los clientes existentes
y personas que ademas de informarse acerca de los servicios que ofrece, también quieran
contratarlos. Que por medio de los nuevos medios digitales, las personas puedan conocer mas

acerca de SOLUSERSA y alcanzar a nuevos grupos objetivos.
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3.6  Propuesta

Para la comunicacion interna es necesario retroalimentar la comunicacion que se da, hasta el
momento promedio de tiempo de respuesta es de 4 horas maximo, que se tardan en responder los
correos electronicos, ya que este es el medio que més utilizan en la empresa. Si en algun caso el
mensaje es de caracter urgente y no se recibe respuesta por medio del correo, entonces se utiliza

el teléfono para retroalimentar el mensaje.

De acuerdo a los resultados en las encuestas, se ha podido determinar que la mayor parte de de
los empleados encuestados, consideran que la informacion de las gestiones internas no se traslada
de forma adecuada, asimismo consideran que si existe una debilidad de comunicacion dentro de
la empresa. Por esa razdn se propone crear un sistema de Intranet, para que la comunicacion sea
mas efectiva internamente, para ello se realizard& un manual escrito, acerca de como puede
implementarse el sistema para la comunicacién interna de la empresa y sus beneficios, seguido se
presentara a gerencia general, para que lo evallen con el departamento de sistemas y consideren

si pueden implementarlo en corto, mediano o largo plazo.

En el &rea de comunicacion externa, aunque los medios actuales si estan siendo funcionales, es
necesario crear perfiles en otras redes sociales, como LinkedIn, por ser una red profesional, se
considera que puede ayudarle a SOLUSERSA a posicionarse mas en el segmento empresarial y
tener mas alcance de audiencia. Dado que existen otras empresas que ofrecen servicios iguales y
son competencia directa de SOLUSERSA, es necesario ampliar los medios para informar y

comunicarse con el publico externo.

La red social LinkedIn se aperturara a inicios de febrero y en los primeros 3 meses de uso, se
medira el alcance de personas que obtendrd y si es funcional para contactar con profesionales
interesados en los servicios de SOLUSERSA.

Por otra parte, también se pueden realizar el envio de mailing masivos directamente de la

empresa a los clientes directos, este es otro medio que ayuda a reforzar la comunicacion externa,
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ya que a traves de ello, SOLUSERSA puede informar a sus clientes acerca de los eventos que

realiza o bien, de los aspectos positivos de la empresa para poder ganar la confianza de ellos.

Para el area de recursos humanos, que son quienes mantienen comunicacion con los clientes
externos, pero para el &rea laboral, también se recomienda crear una pagina en Facebook
exclusivamente para promover las plazas vacantes, ya que las preguntan entran en la pagina de
SOLUSERSA, algunas veces en las publicaciones de los servicios, lo cual causa confusion en
ellos, ya que preguntan acerca de las oportunidades de trabajo, en las publicaciones de servicios;
es por eso que se propone abrir una pagina exclusiva para esa area y que sea el departamento de
RR.HH. el que se encargue de gestionar esa comunicacion entre empresa y personas externas en

busqueda de trabajo.

Se evalud la imagen de marca en las redes sociales de SOLUSERSA, y hasta el momento no hay
lineamientos para la misma, por esa razén se creard un manual de marca o disefio, para los
contenidos que se publiquen en las redes sociales, para que puedan adaptarse a Facebook,
LinkedIn y si en algin momento la empresa necesita abrir cuenta en otra red social, se establecera
cudles son las guias y lineas graficas que deben seguir, para el contenido de publicaciones, disefio
de portadas, y publicacién de articulos que redireccionen al area de noticias en la pagina web.
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3.7 Matriz de coherencia
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Cuenta
LinkedIn

en

El perfil  en
LinkedIn tiene
como finalidad,
crear mas
contactos

profesionales, para
que conozcan los
servicios de la
empresa.

Los mensajes
publicados en

este medio
son
informativos

Personas externas
a la empresa,
principalmente
profesionales que
puedan contratar
los servicios

Red social
LinkedIn
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Objetivo general:

Objetivos especificos:

Para la comunicacién interna, reforzar la debilidad que existe por
medio de un sistema interno.

Definir un sistema de comunicacion digital, que puede utilizarse para la comunicacion
interna de la empresa.

Sugerir de qué manera se puede obtener una
comunicacion interna mas efectiva.

Objetivos de | Tipo de | Publico Medio de

Problema: Productos |comunicacién mensaje objetivo difusion Presupuesto

Creacion Mejorar la[El mensaje en Computadoras
Mejorar la [ de Intranet | comunicacion este medio son de Solusersa
comunicacion interna, interna  en  la|informativo vy
ya que aunque es empresa. formativo
buena en algunos Empleados del
casos, necesita area
mejorar. administrativa

TOTAL 0.00
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3.1Plan de comunicacioén

Objetivo general:

Objetivos especificos:

Crear nuevos medios para mejorar la comunicacion interna y externa en Solusersa

Determinar si la creacion de nuevos medios de comunicacion externa aumenta el nUmero del
grupo objetivo

Examinar si el envio de mailing a los clientes, es un medio efectivo para enviar informacion y que
ellos la reciban bien.

Identificar si el uso de Intranet, genera mejores resultados de comunicacion dentro de la
empresa.

Problema 1 Comunicacion interna
Mejorar la comunicacién interna en el area administrativa de Solusersa, (gerencias,
Objetivo de administradores, recursos humanos, mercadeo, ventas)

comunicacion
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Productos

Implementar el sistema de red privado Intranet; para realizarlo se solicitara el apoyo al
departamento de Informatica, para que realicen los procedimientos para instalarlo. Algunas de las
ventajas de este sistema son, que el uso es exclusivamente para el personal administrativo de
Solusersa, para que a través de este medio puedan comunicarse unos con otros, ya que cuenta
con un esquema de seguridad y control de acceso, que permite que cada persona puede ver
Unicamente lo que le corresponde. Esto también reduce el tiempo para localizar informacion,
igualmente disminuye el uso excesivo del correo electronico y automatiza los procesos de
negocio.

Tipo de mensaje

Los mensajes en este medio son informativos y formativos

Actividades (contenido,
disefios finales, plan de
talleres)

Crear el portal de Intranet, e informar al personal acerca de como utilizarlo

Publico objetivo

Empleados de Solusersa, del area administrativa

Resultados esperados

Que los empleados estén mejor informados con las gestiones y actividades de la empresa.

Medio de difusion

Computadora

Frecuencia

Se elaborara un producto, para que los empleados se informen y comuniquen acerca de las
gestiones de la empresa.

Presupuesto
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Objetivo general:

Objetivos especificos:

Crear nuevos medios para mejorar la comunicacion interna y externa en Solusersa

Determinar si la creacion de nuevos medios de comunicacion externa aumenta el nimero del
grupo objetivo

Examinar si el envio de mailing a los clientes, es un medio efectivo para enviar informacion y
gue ellos la reciban bien.

Identificar si el uso de Intranet, genera mejores resultados de comunicacion dentro de la
empresa.

Problema 2

SOLUSERSA solamente cuenta con una pagina en la red social Facebook esto es muy
limitado, por esa razon se creara un perfil de SOLUSERSA en LinkedIn, para aumentar los
contactos profesionales, y tener otro medio de comunicacion externa

Objetivo de comunicacién

Mejorar la comunicacién externa, para gue mas personas conozcan a que se dedica la
empresa, y se puedan hacer nuevos contactos

Productos

Crear la cuenta en la red social LinkedIn, para ello se solicitara apoyo al area de mercadeo
digital

Tipo de mensaje

Los mensajes en este medio son informativos
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Actividades (contenido,
disefios finales, plan de
talleres)

Realizar la linea gréafica para las publicaciones que se colocaran la red social.

Publico objetivo

Clientes prospecto y personas que necesiten informacion acerca de la empresa.

Resultados esperados

Aumentar el nimero de alcance para Solusersa. Asimismo que se puedan generar contactos
profesionales.

Medio de difusién

Computadora, tablet, smarthphone.

Frecuencia

Se elaborara un producto para aperturar el perfil en esta red social. Posterior a ello, se
realizaran publicaciones en el perfil por lo menos una vez a la semana.

Presupuesto
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Objetivo general:

Objetivos especificos:

Crear nuevos medios para mejorar la comunicacion interna y externa en Solusersa

Determinar si la creacion de nuevos medios de comunicacion externa aumenta el nimero del
grupo objetivo

Examinar si el envio de mailing a los clientes, es un medio efectivo para enviar informacion y que
ellos la reciban bien.

Identificar si el uso de Intranet, genera mejores resultados de comunicacion dentro de la
empresa.

Actualmente no se realizan envios de correos a los clientes con informacién de la empresa, ni se
cuenta con un boletin digital para ellos, hacer esto mejorara la comunicacién con los clientes.

Problema 3 Comunicacion externa.
Mejorar la comunicacién externa, para que los clientes obtengan una informacion diferente de la
empresa, se enviara por medio de Mailchimp, acontecimientos importantes de la empresa que se
Objetivo de quieran trasladar a los clientes, o bien enviarles un articulo o nota con temas relacionados a sus

comunicacion

actividades laborales.

Productos

Crear la cuenta en la red social LinkedIn, para ello se solicitara apoyo al area de mercadeo digital

Tipo de mensaje

Los mensajes en este medio son informativos
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Actividades (contenido,
disefios finales, plan de
talleres)

Recopilar la base de datos de los clientes para ingresarla a la plataforma de MailChimp.

Recopilar la informacion que se puede enviar a los clientes por medio del correo masivo.

Publico objetivo

Clientes de Solusersa

Resultados esperados

Aumentar el nimero de alcance para Solusersa. Fidelizar a los clientes.

Medio de difusién

Correo electrénico

Frecuencia

Se elaborara este medio tipo boletin informativo digital, y se enviara cuando surja un contenido
relevante de la empresa, 0 una mes al mes y que contenga articulos que si sean Utiles para los
clientes.

Presupuesto
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3.2 Productos

Para la estrategia de comunicacion virtual en la empresa SOLUSERSA, se realizaran tres
productos, que se aplicardn para la comunicacion interna y externa.

En la comunicacion interna, se propone crear un sistema de Intranet, ya que es un sistema
de red privado, en el cual se pueden intercambiar mensajes entre los empleados, y la
informacidn que se maneja en esta via tiene como objetivo asistir a los trabajadores de la

empresa.

La informacion que se maneja en las empresas es demasiada, el sistema de Intranet permite
que esta informacion se encuentre disponible todos los dias del afio, las 24 horas del dia, la
ventaja de este sistema es que es seguro, y las personas pueden ver solamente lo que les
corresponde. Se puede definir que implementar el uso serviria como hacer una gestion ya
de informacion, ya que permite que esta se encuentre con facilidad, esto ayudaria a mejorar

la comunicacion dentro de la empresa.

Para la comunicacion externa, se propone crear una red en LinkedIn para que alcancen mas
personas para que conozcan los servicios que ofrece la empresa, principalmente en el area
profesional, que es el segmento que interesa para crear alianzas de nuevos clientes.

Asimismo la creacién de una pagina en Facebook para anunciar las plazas disponibles, y
que ayude al departamento de Recursos Humanos, para informar las vacantes y poder

recibir a mas personas para que acudan a las oficinas a llenar solicitud.

El otro medio que se propone es el envio de mailing masivo a la base de datos de los
clientes, por medio de la plataforma Mailchimp, para enviar informacion importante de
SOLUSERSA, ademas notas o articulos que sean de su interés, esto con la finalidad de
ampliar la comunicacion entre la empresa y los clientes, y que se vea como un boletin de la

empresa hacia los clientes.

48



3.3 Validacion de los productos

Intranet

Para la validacion de Intranet se presentard la propuesta a la gerencia general para su
aprobacién. Para el desarrollo e implementacion del sistema se solicitara el apoyo al
departamento de informatica, para habilitar esa via entre los empleados y que ellos puedan

utilizarlo para intercambiar la informacion con temas relacionados al area laboral.

La prueba se realizard en un periodo de un mes, para empezar a ver la aceptacion de los
empleados con el sistema y empezar a evaluar si el resultado es funcional.
El lapso de prueba permitird establecer si se deben hacer modificaciones que ayuden a

alcanzar el objetivo, que es mejorar la informacién y comunicacion interna.

Para la verificacion, se evaluara si el uso de Intranet alcanza los objetivos de mejorar la
comunicacion interna y si soluciona el problema, esa informacion se obtendra al mes de su
implementacién, por medio de encuestas que se realizaran a los empleados, ya que durante
el diagndstico la mayoria indicdé que consideraba que si existian debilidades de
comunicacion dentro de la empresa, por esa razén al hacer la encuesta ellos indicaran si

consideran que el sistema ha ayudado a cambiar esa debilidad.

El sistema se adapta a las necesidades pues cumple con gestionar la informacion y
comunicacion interna.
Su utilizacién no es compleja, ya que es como un Internet pero que se maneja solamente a

nivel empresarial, por esa razén su utilizacion es facil.

Ayuda a transmitir la informacion que se desea, y permite que un departamento pueda
comunicarse con un grupo o bien todos los empleados que estén conectados a esta red. Se
pueden intercambiar mensajes relacionados a las areas laborales, de

igual forma la informacion en este medio es privada y segura pues cada persona tiene

acceso solamente a su informacion, no puede ver la de los otros compafieros.
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En Intranet se puede colocar el texto que se desea para que los empleados lo lean con
facilidad, en un color y diagramacion adecuada, que evita que el texto no se entienda o se

salda de los méargenes establecidos.

LinkedIn
Para crear la cuenta de Solusersa en la red social LinkedIn se har la solicitud a la persona

encargada del manejo de redes sociales en la empresa.

Se realizard la prueba de la funcionalidad durante un mes, para empezar a medir la
aceptacion, aunque un mes es un periodo corto, servird para evaluar si se empiezan a tener
seguidores en la pagina de SOLUSERSA.

Con base a la prueba se determinaré si se deben realizar modificaciones de informacién,
disefio y otros detalles que surjan en el tiempo de la implementacion.

Para su verificacion, se evaluara si cumple con los objetivos de contar con méas seguidores a
la pagina, y si esta via permite que se generen nuevos clientes, o bien que los clientes se

afiadan a la pagina.

Por ser una red social profesional, crear una cuenta en ella, si es un medio que puede
responder a los objetivos, el cual es llegar a sectores empresariales que ain no la conocen y
puedan informarse acerca de los servicios que brinda.

Se adapta a las necesidades ya que es un canal de informacién y comunicacion, debido a
que se pueden colocar publicaciones para informar los servicios de la empresa, y también
es una via de comunicacién ya que al igual que otras redes cuenta con la opcion de
mensajes privados y comentarios en las publicaciones, en los cuales se puede responder.

Su utilizacion es facil, ya que es versatil e intuitiva, aunque su perfil es distinto al de
Facebook, si cuenta con opciones que permiten publicar contenidos de tipo profesional, por

esa razon es un medio adecuado para comunicar acerca de los servicios que brinda
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SOLUSERSA, y consejos o recomendaciones sobre los beneficios del uso de outsourcing
para las empresas.

En cuanto a la diagramacion, es posible que las imagenes que se publiquen tengan la linea
gréafica de la empresa, esto ayudaria a crear una imagen de marca, y cuenta con un espacio
en donde se puede escribir el texto que se relacione al contenido de la publicacion, para no

saturar la imagen con texto.

En este medio se puede colocar la informacion de la historia de la empresa, igualmente
asimismo se pueden colocar videos, lo cual ayudaria a que las personas que no tengan
opcidn solamente de texto, sino que también puedan visualizar los videos, en donde se
muestren los servicios de la empresa.

También permite que se puedan colocar los mensajes clave, los cuales consisten en

informar acerca de los servicios que brinda SOLUSERSA.

MailChimp

Para la implementacion en la empresa, se solicitara el apoyo de la persona que maneja el
mercadeo digital. Para ello es necesario crear una cuenta o perfil dentro de MailChimp, en
donde el usuario sea SOLUSERSA vy se cargue ahi la base de datos, esta informacién se
solicitara al departamento de ventas para que brinde las direcciones de correo de los

clientes.

Se realizara una prueba en un lapso de un mes, aungque en un mes no se pueden determinar
conclusiones en su totalidad, se empezara a medir la aceptacién de este tipo de correo entre
los clientes. En el lapso de prueba se evaluara si el envio de mailing por esta via debe
modificarse o no.

En el proceso de verificacion, este medio se adapta al cumplimiento de los objetivos, ya
gue se puede enviar informacién directamente a los clientes, ademas a través de este medio

se pueden crear boletines digitales, aunque el disefio es de acuerdo al que establece
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MailChimp, es una opcion para enviarles informacion a los clientes y que se empiece a
generar en ellos, que se est utilizando otra forma de comunicacidon, ya no solamente los
correos tradicionales con informacién relacionada al servicio, sino que ademas se les

comunique otros temas que también pueden ser de su interés.

Con esto resolveria los problemas de comunicacion, si bien, la comunicacion entre clientes
y administradores es efectiva, este medio seria con fines informativos para que conozcan
mas acerca de SOLUSERSA.

MailChimp se adapta a las necesidades, ya que en él se puede crear la base de datos de los

clientes y enviarles la informacion de forma masiva, cuando se requiera hacerlo.

La utilizacion es facil, ya que es muy versatil e intuitiva, si bien ingresar las direcciones de
correos electrénicos al inicio puede ser tedioso, la ventaja es que solo se hace una vez, ya
que estas listas quedan grabadas y cuando se quiera enviar una informacion solamente se
selecciona la lista que se desea, se agrega el contenido y se le da enviar. El contenido puede
colocarse en las plantillas predisefiadas, y se puede colocar todo el texto que se desea. Al
mismo tiempo presenta un informe acerca de cuéntas personas abrieron el correo o bien lo

ignoraron.

En el caso de utilizar un boletin, las plantillas predisefiadas que MailChimp ofrece,
diagraman el texto y permiten que el usuario pueda cambiar la tipografia y tamafio de la
letra, aunque los colores que utiliza son sobrios y no permite personalizar el disefio, al
momento de enviar el mailing, el disefio del mismo es formal, porque va mas enfocado a

areas institucionales.

En este medio se pueden colocar imégenes y texto, y en ellos si es posible colocar los
mensajes clave, los cuales pueden ser informar de temas relacionados con SOLUSERSA,
por ejemplo la certificacion 1SO, es un respaldo para la empresa y es importante que los

clientes estén informados cuando obtienen la certificacion la cual es evaluada afio con afo.
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De igual forma enviar un articulo o noticia que refuerce acerca de los servicios que se

brindan, ayuda a informar los mensajes que se desean.
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3.4 Cronograma de implementacion

ACTIVIDAD

ENERO FEBRERO MARZO
Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Publicacion en perfil de
LinkedIn

Reunién con  gerencia
general y Depto.
Informatica, para
evaluacion de Intranet

Reunion con gerentes de
area para solicitar base de
datos

Medicion de los nuevos
alcances por medio de
LinkedIn

Elaboracion de boletin
para enivar por medio de
MailChimp

Implementacion del
Sistema Intranet
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Informar a los trabajadores
como utilizar el sistema

Medicion de la aceptacion
del boletin enviado a
clientes

Comparar los resultados de
alcance por medio de
LinkedIn
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3.5 Monitoreo y evaluacion

Sistema Implementacion del sistema, con el apoyo | Red interna, conexion por

Intranet del departamento de informatica medio de las computadoras,
para mejorar la comunicacion
interna

Perfil en| Creacion de la cuenta de SOLUSERSA, | Publicaciones de los servicios

LinkedIn con el apoyo de Community Manager de SOLUSERSA por medio de
esa via

MailChimp [ Solicitar la base de datos de los clientes, a| Envio  de  correos  con
los gerentes de cada area, la gestion se | informacion de la empresa, a
realizara a traveés del departamento de| las bases de datos de los
mercadeo digital clientes activos

3.6 Implementacion

Para mejorar la comunicacién interna, se implementara el sistema de intranet, el cual se
conecta por medio de una red interna, en donde todas las computadoras se conectan, y
pueden ingresar al portal de Intranet. La ventaja de este sistema, es que es seguro, es decir
que la informacién no puede ser vista por todos, Unicamente por el usuario que recibe el

mensaje.
Se solicitara el apoyo del departamento de Informatica, para gestionar el proceso, posterior
a la instalacion se hara la presentacion del sistema con el personal administrativo de

SOLUSERSA, para que puedan utilizarlo y de esa forma comenzar a evaluar si es util para
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la comunicacion entre empleados y jefes. La evaluacion de su efectividad, se realizara al

finalizar el primer mes de su utilizacion.

Para la comunicacion externa, se solicitara el apoyo del departamento de mercadeo, en
especial a la persona encargada de manejar las redes sociales, para ello se harén disefios
para la portada de la pagina y posterior a ello, se realizaran disefios para las publicaciones
que se colocaran en este medio, se sugerira la linea grafica que pueden utilizar al momento

de subir o publicar un post.

Asimismo se sugerira el contenido que pueden publicar por esta via. Por otra parte, ademas
de utilizarla para colocar informacion de los servicios de SOLUSERSA, también se
apoyara al departamento de Recursos Humanos, ya que en algunas ocasiones requieren
contratar perfiles profesionales, y se les dificulta obtener candidatos por medio de anuncios
en periddicos o Facebook; es por ello que se colocard informacion de ciertas plazas

vacantes.

La medicion del alcance y aceptacion se realizara durante el primer mes de su utilizacion, si
bien, en el primer mes no se pueden obtener datos concretos, la observacion se realizara

durante 3 meses, para empezar a medir el alcance generado en el grupo objetivo.

Con base a los resultados que se obtengan durante este tiempo, se haran las sugerencias
para determinar los aspectos que se debe mejorar y poder alcanzar a mas segmentos.

Para el envio del boletin o correo masivo por medio de MailChimp, se solicitaran las bases
de datos con los gerentes de cada area, posterior a ello, se creara la lista, asimismo se
buscaran noticias relevantes de SOLUSERSA, por ejemplo, la renovacion y aprobacion de
la certificacidn I1SO, de igual forma también se buscaran articulos con temas relacionados a
los servicios que brinda la empresa, para realizar el primer envio, se solicitara el apoyo del

departamento de mercadeo.
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Después de enviar la informacion, se sacaran las estadisticas por medio de la misma
plataforma de MailChimp, para observar cuantas personas si abrieron el correo asi como las
que no lo hicieron. El procedimiento se realizard una vez al mes y durante el primer
semestre, al finalizar se determinara si utilizar este medio obtuvo ventajas o desventajas

para la empresa.

3.7 Aprobacion de la organizacion

La empresa esta enterada de la creacion del perfil en LinkedIn y el envio de correos por
medio de MailChimp. Ya esta autorizada la creacion del perfil de SOLUSERSA en la
nueva red social. de igual forma el envio de correos por medio de la plataforma de
MailChimp.

En el caso de Intranet, se planted la propuesta, esa aln esta en proceso de evaluacion por

parte del departamento de Informatica.

3.8 Resultados a futuro

Los resultados que se esperan a corto plazo, son obtener respuestas favorables, en la
comunicacion interna, que al inicio las personas si lo utilicen y se den cuenta de la utilidad
que este sistema otorga para comunicarse. Si la aceptacion es positiva, a mediano plazo los
trabajadores estaran mas familiarizados con Intranet, y que mejore la comunicacion

internamente.

A largo plazo se espera que el sistema se quede establecido y que la comunicacion mejore a
nivel institucional, y que la comparacion sea notoria entre como es intercambiar

informacidn sin este sistema y la diferencia que existe al hacerlo por medio de él.

Para la comunicacion externa, los resultados a corto plazo, en LinkedlIn, es que pueda
obtener seguidores y darse a conocer, a mediano plazo dependiendo su alcance, crear
estrategias para alcanzar a mas segmentos y que se adquieran nuevos contactos

profesionales por medio de esta via, a largo plazo se espera que obtengan mas contactos, y
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que el encargado de manejar las publicaciones, sea constante y mantenga el perfil
actualizado para que las personas al buscar informacion, encuentren lo que desean saber y

contacten a la empresa.

En el envio de mailing ya sea con informacion relevante o por medio de boletines, a corto
plazo se espera que el contenido sea bien recibido por parte de los clientes, y que apertura
una nueva via de informacion de la empresa hacia el cliente, para que éste no sienta que
Solusersa solamente vende servicios, sino que también se preocupa por informar a sus
clientes con temas relacionados a sus intereses.

A mediano plazo se espera que la aceptacion de este tipo de correos aumente entre los
clientes, y que el cliente se interese por leer lo que se le envia, para que eso se permanezca
a largo plazo, y ya se vuelva parte de los correos recibidos de los clientes, esto no solo
ayudaria a posicionar méas la marca en la mente del cliente, sino que genere un lazo mas

humano de la marca con el cliente.

3.9 Conclusiones

Posterior a la realizacion del diagnéstico institucional pudo determinarse el estado de la
comunicacion interna y externa de la empresa. Se identificaron los medios mas utilizados y
cual es la percepcion de los empleados referente al manejo de la comunicacién interna de la
empresa. Internamente se determind que aunque utilizan el teléfono y correo electrénico,

siempre existen debilidades cuando trasladan la informacion.

Se identifico que el problema que surge cuando no se retroalimentan los mensajes, cuando
esto surge se desatiende la tarea o problema que se debe resolver. Cuando esto ocurre los
procesos quedan inconclusos o se retrasan, debido a que los receptores se ocupan en otras
actividades y la informacion que recibieron por medio del correo o teléfono queda en el

olvido.
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Para disminuir las problematicas, se puede utilizar un sistema que permita enviar mensajes
individuales o grupales. En el caso de que los empleados no puedan ver el correo o
responder una llamada, al momento de ingresar al portal, podran leer el mensaje y

retroalimentar, de esta forma la comunicacion sera mas efectiva.

Para el area externa, la informacién que se encuentra en la pagina web es breve y
descriptiva acerca de cada uno de los servicios que ofrece, de igual forma cuenta con un
numero telefénico y direccion de correo electronico para que los visitantes puedan
contactarlos y solicitar mayor informacion acerca de los servicios o plazas de trabajo. El
chat en linea dentro de la pagina es un buen medio para contactar o solicitar informacién de

la empresa.

En las redes sociales, solamente existe la pagina en Facebook, la cual brinda informacion
con un post semanal acerca de los servicios que brinda la empresa, también por esa via las
personas que escriben en el muro o en inbox, obtienen respuesta. Sin embargo, es necesario
crear cuenta en otras redes, por el giro de negocio la red social LinkedIn es una buena

opciodn, para que mas personas conozcan acerca de los servicios de SOLUSERSA.

3.10 Recomendaciones

Para mejorar la comunicacion interna, se propone implementar un sistema que refuerce la
comunicacion por medio de correos electrénicos, el sistema de Intranet es una opcién que
se adaptaria al envio y recepcion de mensajes. Asimismo es importante recomendar a las
personas que lo utilizan que deben estar pendientes de la informacion que se coloque por

medio de esa via, y que la retroalimentan cuando sea necesario.

En el area externa, la utilizacion de una red profesional beneficiaria a la empresa, porque
ayudaria a que mas personas la conozcan, sin embargo, también es importante que se
coloque la informacidn adecuada, para que las personas a las que se desea alcanzar, puedan

leerla y conozcan el giro de la empresa. Es importante que al momento de crearla, el
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community manager, se encargue también de actualizarla, ya que si solamente crean el
perfil, pero no la alimentan, los resultados de alcance seran muy bajos.
Es necesario segmentar al grupo objetivo que se le enviara la informacion, para que el

mensaje sea recibido.

Para el envio de mailing por medio de la plataforma MailChimp, la persona encargada
deberd de mantener la base de datos actualizada, solicitar el apoyo del departamento de
ventas, para que le trasladen los correos nuevos que vayan obteniendo. Se recomienda
enviar este tipo de correos una vez al mes, para no saturar al cliente con mucha
informacion, asimismo que el contenido a trasladar sea relacionado a los temas nuevos o
logros de la empresa, sino que también sea un medio que comparta temas relacionados con
el servicio de outsourcing.

Los tres medios propuestos serviran para ayudar a mejorar la comunicacion interna y
externa. De acuerdo a los resultados que se vayan obteniendo en las nuevas vias, se
determinara si la efectividad de cada uno de ellos, es importante evaluarlo una vez al mes,

para ir monitorear el alcance de personas y si cumple con las necesidades de comunicacion.
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4, Informe Final Estrategia de Comunicacion Virtual
4.1  Antecedentes

En la empresa SOLUSERSA, se llevo a cabo un diagndstico de comunicacion institucional
que permitidé conocer cuéles son los medios de comunicacion que utilizan a nivel interno y
externo, asimismo se pudo identificar las debilidades de comunicacion que existen y
plantear las estrategias que ayuden a mejorar el manejo de la informacion y comunicacion

interna y externa.

Para la comunicacién interna, los gerentes y empleados, utilizan distintos, medios, entre
ellos llamadas telefonicas, correos electronicos, y whatsapp, sin embargo, a pesar de que
utilizan medios adecuados para comunicarse, aun asi cuentan con debilidades, en la
comunicacion; algunos de las debilidades se dan cuando el mensaje se traslada pero no se
da la retroalimentacion o el seguimiento correspondiente, por consiguiente el mensaje se
queda inconcluso. Otra de las problematicas es cuando la informacion se traslada a Gltimo
momento, esto provoca que los procesos se retrasen, por otro lado, también existe debilidad
cuando el mensaje se traslada a una persona y esta debe trasladarlo a otra, ya que en
ocasiones, por motivos de ocupaciones, el encargado de trasladar la informacion no lo hace
en el momento necesario, esto ocasiona que el mensaje se quede sin obtener respuesta, y da

como resultado que los procesos no avancen.

Asimismo cuando la comunicacién es por medio de correos, si el receptor no responde al
mensaje, se pierde el seguimiento de lo que se debe realizar, esos son los aspectos que a
nivel interno debilitan la comunicacion. Para conocer la opinion de los empleados respecto
al tema, se realizaron encuestas para sustentar la investigacion, el medio que mas utilizan
para comunicarse es por medio de correo electrénico, el segundo las Ilamadas por medio de

extension telefonica y el tercer medio es por llamadas al telefono celular.

El tiempo de respuesta a los mensajes en ocasiones es inmediato, y en otras reciben la

respuesta en un promedio de una a cuatro horas, por otra parte aunque el porcentaje es bajo,
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si hay algunos que reciben las respuestas un dia después. Cabe mencionar que aunque la
mayoria de considera que la comunicacion interna es efectiva, al hacer la pregunta si la
informacidn de las gestiones internas era trasladada de forma que todo el personal pudiera

recibirla, la mayoria indic6 que no.

Esto permite inferir que, es necesario reforzar las debilidades de comunicaciéon a nivel
interno. Para ello, ademas de utilizar el correo y teléfono, se pueden reforzar los mensajes
por medio de memorandos escritos, en donde las personas firmen para confirmar que si
leyeron el mensaje, otro medio es el uso de la cartelera o afiches, cuando la informacién a
trasladar sea importante, esto permite que las personas que no utilizan correo electrénico,
puedan informarse por medio de los anuncios o avisos colocados ahi.

Otra opcion es utilizar el sistema de Intranet, este permite que los colaboradores puedan
comunicarse internamente por medio de mensajes, de forma segura ya que los mensajes son
visualizados solamente por el usuario, ademas que facilita la busqueda de mensajes
recibidos. Por esa razon se considera que este medio seria efectivo para disminuir los

inconvenientes, de no recibir el mensaje.

En el area externa, en la fanpage de Facebook, la comunicacion acerca de los servicios de
que brinda la empresa, si cumple su funcién informativa, sin embargo, como Solusersa esta
posicionada en la mente de las personas como una empresa que contrata personal para
trabajo, en los post que estan dirigidos hacia las personas que pueden tomar decisiones en
las empresas, siempre hay comentarios en los que preguntan si hay plazas vacantes, para
ello se cred una pagina, en donde se publicaran las plazas vacantes, sin embargo, aun no se
ha empezado a utilizar, no se puede determinar aun, si su alcance con el grupo de personas
que andan en basqueda de empleo, sera amplio.

El objetivo principal de la pagina es informar acerca de lo que realiza la empresa, y de esa
forma captar clientes nuevos, sin embargo, al tener solo a Facebook como Unica pagina en
redes sociales, esto es una debilidad ya que solo se estd abarcando ese segmento. Para

alcanzar a mas personas, es necesario crear una pagina en LinkedIn, ya que esta red su
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funcion es hacer contactos profesionales, es que se interesen en conocer mas por los
servicios, contrario a Facebook en donde los comentarios son méas enfocados en
informacién de plazas vacantes. En Linkedin los contactos y temas son mas a nivel
administrativo, eso ayudaria a que la empresa ademas de los contactos a que pueda tener

mas presencia en el mercado, con la ayuda de los medios digitales.

4.2 ldentificacion de Problematicas

4.2.1 Descripcion del Problema

Debido al niamero de empleados que existen dentro de la empresa, la comunicacion es
importante y constante entre jefes, subjefes y empleados, para hacerlo se apoyan por medio
de la comunicacion verbal y escrita, sin embargo, aunque cuentan con varios medios para
comunicarse, algunas veces la informacion es trasladada a ultimo momento, por otra parte
no se le da el seguimiento correspondiente, o bien el mensaje no llega a la persona
correspondiente, por esa razon a través de la investigacion, se busca conocer cuales son las
debilidades que existen al momento de comunicarse internamente.

En la empresa SOLUSERSA, la comunicacion interna se da a través de memorandum,
correos electronicos, llamadas telefénicas, chats por medio de Whatsapp. Sin embargo, es
necesario realizar el diagnostico para identificar como estd la comunicacién interna en la
empresa, y establecer si los medios que utilizan actualmente son los adecuados para
comunicarse con todos sus colaboradores, o si clasifican los medios dependiendo al grupo

que se comunican.

En la parte externa SOLUSERSA es una empresa que cada vez estd alcanzando mayor
reconocimiento, por los servicios de outsourcing que brinda a las empresas que solicitan sus
servicios, el area de mayor auge es el de limpieza, aunque también brindan otros servicios
que consisten en impulsacion de marcas, apoyo temporal para actividades de logistica en
fabricas o empresas, y el servicio de outsourcing de reclutamiento y administracion de

planillas. Por esa razén la comunicacion externa de la empresa abarca a sus clientes,
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proveedores y publico en general para dar a conocer sus servicios y de igual forma para

contratar personal para laborar en la empresa.

A pesar de que la empresa ya tiene un nivel de posicionamiento en el mercado, ésta busca
aumentarlo, para ello actualmente cuentan con medios digitales de pagina web, fanpage en
Facebook y espacios pautados el directorio digital de Publicar, asimismo se apoya con el
servicio de Google AdWords para aumentar la audiencia de personas que conozca los
servicios y por consiguiente contrate a la empresa, por esa razon a través del diagndstico se
evaluara el alcance de los medios digitales que utiliza y se determinara si debe utilizar otras
redes para dar a conocer sus servicios, y si los mensajes que emiten transmiten bien la

informacidn acerca de las actividades que realiza la empresa.
4.2.2 Reuniones

Durante la implementacion del proyecto se sostuvieron cinco reuniones, una con gerencia

general, y las demés con el departamento de mercadeo.
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4.3 Productos

4.3.1 Producto utilizado en la resolucién del problema

Para la estrategia de comunicacion virtual en la empresa SOLUSERSA, se realizaran tres

productos, que se aplicaran para la comunicacion interna y externa.

En la comunicacion interna, se propone crear un sistema de Intranet, ya que es un sistema
de red privado, en el cual se pueden intercambiar mensajes entre los empleados, y la
informacidn que se maneja en esta via tiene como objetivo asistir a los trabajadores de la

empresa.

La informacion que se maneja en las empresas es demasiada, el sistema de Intranet permite
que esta informacion se encuentre disponible todos los dias del afio, las 24 horas del dia, la
ventaja de este sistema es que es seguro, y las personas pueden ver solamente lo que les
corresponde. Se puede definir que implementar el uso serviria como hacer una gestion ya
de informacidn, ya que permite que esta se encuentre con facilidad, esto ayudaria a mejorar

la comunicacion dentro de la empresa.

Para la comunicacion externa, se propone crear una red en LinkedIn para que alcancen mas
personas para que conozcan los servicios que ofrece la empresa, principalmente en el area

profesional, que es el segmento que interesa para crear alianzas de nuevos clientes.

Asimismo la creacion de una pagina en Facebook para anunciar las plazas disponibles, y
que ayude al departamento de Recursos Humanos, para informar las vacantes y poder

recibir a mas personas para que acudan a las oficinas a llenar solicitud.

Se creard un manual de marca digital, para que sirva de guia a los disefiadores actuales y
futuros, en los disefios que realicen, en donde colocar el logotipo, y que colores deben

utilizar, esto con la finalidad de mejorar la imagen de marca.
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4.3.2 Objetivo del producto

Pagina Solusersa Empleos

Establecer la fanpage de Solusersa
Empleos, como apoyo al departamento de
Recursos Humanos, para publicar las plazas
vacantes, y que puedan cubrirlas.

Pagina Solusersa en LinkedIn

Deducir si el perfil en LinkedIn puede crear
mas contactos profesionales, para que
conozcan los servicios de la empresa.

Manual de marca digital

Establecer una guia para los disefios que se
realicen para medios digitales.

Manual de usuario Intranet

Sugerir de qué manera se puede obtener una
comunicacion interna mas efectiva.

4.3.3 Fecha de inicio de implementacion del producto

Pagina Solusersa Empleos

Noviembre 2017 hasta la fecha

Pagina Solusersa en LinkedIn

Febrero 2018

Manual de marca digital

El manual se entregara en mayo 2018 para
que la empresa lo implemente en los
contenidos

Manual de usuario Intranet

El manual se entregara en mayo 2018 para
que la empresa lo implemente en la fecha
que considere oportuno

4.3.4 Tiempo en que se aplicara el producto

Pagina Solusersa Empleos

A partir de noviembre 2017 en adelante

Pagina Solusersa en LinkedIn

A partir de febrero 2018 en adelante

Manual de marca digital

El manual se entregara en mayo 2018 para
que los disefiadores apliquen, lo utilicen en
los contenidos que publiquen en el afio.

Manual de usuario Intranet

Se entregara en mayo, para el tiempo de
implementacién dependera de cuando la
empresa decida utilizar el sistema




4.3.5 ¢{COmo se presentaran los resultados?

Producto Tiempo de aplicacién
Pagina Solusersa Empleos Gréficas de las estadisticas de Facebook
Pagina Solusersa en LinkedIn Graficas de las estadisticas de LinkedIn
Manual de marca digital Manual escrito
Manual de usuario Intranet Manual escrito

4.4 Resultados

4.4.1 Producto

Fanpage Solusersa Empleos

4.4.2 Resultado esperado

El resultado que se espera con la pagina es que el nimero de seguidores aumente, que sirva
como medio de comunicacion para el departamento de Recursos Humanos, y que por

medio de esta pagina puedan obtener méas personas para cubrir las plazas vacantes.
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4.4.3 Resultado obtenido

0{

SOLUSERSA

Informe de Facebook, SOLUSERSA Empleos

Abr 01,2018 — Abr 30, 2018

Finalizamos el mes de abril con un total de 1,914 seguidores en nuestro perfil de
Facebook, visualizandose en la siguiente grafica|

Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 1,914

Total de Me gusta
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El mayor alcance organico fue obtenido el 6 de abril, con un total de 990 personas
a quienes les llegd nuestro mensaje.

Alcance de la publicacion
Numero de personas a las que se mostro en pantalia alguna publicacion de tu pagina.

Organico @ Pago

El total de visitas a la fanpage en abril, fue aproximadamente de 973

Total de visitantes Por seccién Por edad y sexo Por pais Por ciudad Por dispositivo

Total de visitantes

abe 2 abe 5 abr 8 abr 11 abe 14 abr 17 abr 20 abr 24 abe 27 abe 30
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La publicacion de mayor alcance en abril fue la siguiente, obtuvo un alcance
organico de 1,543 un total de 26 likes y 6 veces compartido.

Rendimiento de tu publicacion
__( Solusersa Empleos Guatemala ofr Me gusta esta pagina

; Fublicado por Sol Vacante [7)- 3deabid @ 1.543 «

Oportunicad laborall

A5 Mo guiste. comentanios 7 veces Gub $6 copans
35 27 g
IMPULSADORA
SUR-ORIENTE
[AALAPA, JUTIAPA, SANTA ROSA) s 5 o
Requisitos:
6 6 0
121

63 0 58

COMENTARIOS NEGATIVOS

0

w/ Obtén mas Me gusta, comentarios y contenido compartido 0
Si promocionas esta publicacion, se mostrard a mas personas

& 1 543 parsonas alcanzadas

Puode

Producto: Pagina de Solusersa en LinkedIn
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4.4.4 Resultado esperado

El resultado que se espera con la pagina es que el numero de seguidores aumente, que se
puedan generar méas contactos profesionales por medio de esta red social. Asimismo se
espera, la marca obtenga méas posicionamiento, con las personas que tienen cuenta en esta
red, y conozcan acerca de los servicios que brinda la empresa. Cabe mencionar que el
resultado de alcance, es més lento que Facebook, ya que el grupo objetivo es diferente y se

esta trabajando con alcance orgénico.

@,

SOLUSERSA

Informe de Facebook, SOLUSERSA

Abr 01, 2018 — Abr 30, 2018

En el mes de abiril, el alcance mas alto de impresiones en la pagina fue de 101,
registrada el 18 de este mes.

Datos de interaccion @ Impresiones « Mes antetior

"2 0

5 e o — A
OOl Q e — =0
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La pagina obtuvo 15 visualizaciones durante el mes

Datos de trafico @ Pagina de empresa (descripcion) Visualizaciones de pagina «

O Mén [ Ordenader Dotos ComMMN Ou trde y mo

El alcance de seguidores fue de 12 en el mes de abril

Datos destacados de sequidores @

Seguidores en total Seide Leniion Seguidores de Organit obsenides o 01 LTeras 30 seguidores de acquired obtenides o b1 Lo 1D
dl ol
& 150% ressecio 0 os imes 30 ol 0% respects # les Usned 30 i

Caracteristicas de los seguidores

Caracteristicas de los seguidores @ Ubicacion «

1 paises principales 1 regiones principales
Guatemala 2 Guatemala area 0
Ver todo Ver todo
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4.5 Cronograma Final de la Estrategia de Comunicacion Virtual

ACTIVIDAD

FECHAS
10 de 1de l1de | 1de 13 de 28 de 2de | 4de 2de
enero | febrero | marzo | abril | febrero | febrero | mayo | mayo [ mayo

Publicacion en perfil de LinkedIn

Reunién con gerencia general y Depto.
Informética, para evaluacion de Intranet

Medicién de los nuevos alcances por
medio de LinkedIn

Medicion del alcance de Solusersa
Empleos en Facebook

Comparar los resultados de alcance por
medio de LinkedIn y Facebook

Entrega de manual para implementacion
del Sistema Intranet, para revision de
Informatica

Entrega de manual de marca digital,
para revision del departamento de
mercadeo
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Conclusiones

Posterior a la realizacion del diagndstico institucional pudo determinarse el estado de la
comunicacion interna y externa de la empresa. Se identificaron los medios mas utilizados y
cudl es la percepcion de los empleados referente al manejo de la comunicacién interna de la
empresa. Internamente se determind que aunque utilizan el teléfono y correo electronico,

siempre existen debilidades cuando trasladan la informacion.

Se identifico que el problema que surge cuando no se retroalimentan los mensajes, cuando
esto surge se desatiende la tarea o problema que se debe resolver. Cuando esto ocurre los
procesos quedan inconclusos o se retrasan, debido a que los receptores se ocupan en otras
actividades y la informacion que recibieron por medio del correo o teléfono queda en el

olvido.

Para disminuir las problematicas, se puede utilizar un sistema que permita enviar mensajes
individuales o grupales. En el caso de que los empleados no puedan ver el correo o
responder una llamada, al momento de ingresar al portal, podran leer el mensaje y

retroalimentar, de esta forma la comunicacion sera mas efectiva.

Para el area externa, la informacién que se encuentra en la pagina web es breve y
descriptiva acerca de cada uno de los servicios que ofrece, de igual forma cuenta con un
numero telefonico y direccion de correo electronico para que los visitantes puedan
contactarlos y solicitar mayor informacion acerca de los servicios o plazas de trabajo. El
chat en linea dentro de la pagina es un buen medio para contactar o solicitar informacién de

la empresa.
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En las redes sociales, la creacion de la fanpage Solusersa Empleos, ha dado buenos
resultados, porque las personas si escriben por medio de esta via para solicitar empleo, y el
departamento de Recursos Humanos, se apoya de este medio para informar las plazas
vacantes. La pagina de LinkedIn, ha tenido un crecimiento pausado, sin embargo, se espera
que empiece a dar resultados en seis meses, que es el tiempo promedio que tarda una

pagina en posicionarse.
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Recomendaciones

Para mejorar la comunicacion interna, se propone implementar un sistema que refuerce la
comunicacion por medio de correos electronicos, el sistema de Intranet es una opcion que
se adaptaria al envio y recepcion de mensajes. Asimismo es importante recomendar a las
personas que lo utilizan que deben estar pendientes de la informacidn que se coloque por

medio de esa via, y que la retroalimentan cuando sea necesario.

En el area externa, la utilizacion de una red profesional beneficiaria a la empresa, porque
ayudaria a que mas personas la conozcan, sin embargo, también es importante que se
cologue la informacion adecuada, para que las personas a las que se desea alcanzar, puedan
leerla y conozcan el giro de la empresa. Es importante que al momento de crearla, el
community manager, se encargue también de actualizarla, ya que si solamente crean el
perfil, pero no la alimentan, los resultados de alcance serdn muy bajos.

Es necesario segmentar al grupo objetivo que se le enviard la informacion, para que el

mensaje sea recibido.

Para el envio de mailing por medio de la plataforma MailChimp, la persona encargada
debera de mantener la base de datos actualizada, solicitar el apoyo del departamento de
ventas, para que le trasladen los correos nuevos que vayan obteniendo. Se recomienda
enviar este tipo de correos una vez al mes, para no saturar al cliente con mucha
informacion, asimismo que el contenido a trasladar sea relacionado a los temas nuevos o
logros de la empresa, sino que también sea un medio que comparta temas relacionados con

el servicio de outsourcing.

Los tres medios propuestos serviran para ayudar a mejorar la comunicacion interna y
externa. De acuerdo a los resultados que se vayan obteniendo en las nuevas vias, se
determinaré si la efectividad de cada uno de ellos, es importante evaluarlo una vez al mes,

para ir monitorear el alcance de personas y si cumple con las necesidades de comunicacion.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Como parte del curso Anteproyecto de Graduaciéon de la Maestria en Comunicacién Virtual se
esta realizando una investigacién con el objetivo de obtener informacion para realizar el
diagnéstico de comunicacién interna de SOLUSERSA, y conocer la opinion de los empleados,
respecto a la utilizacion de los medios de comunicacion, si son efectivos o si se deben mejorar. Por
lo tanto conocer su opinion es de ayuda para ésta investigacion.

A continuacion encontrara una serie de preguntas, las cuales debera marcar con una X, la opcion
que segun su punto de vista considere pertinente.

1. ¢Cuales es el medio que utiliza para comunicarse dentro de la empresa?

Extension telefénica

Llamada por teléfono celular

Correo electrénico

Memorandum

Whatsapp

Messenger (Facebook)

2. Cuando usted realiza una consulta acerca de su trabajo, a sus superiores o compafieros
de oficina, para obtener respuesta

Espera horas Espera dias Respuesta inmediata

3. ¢Considera usted que la comunicacion interna en la empresa, en el area administrativa y
de recursos humanos es buena?

Si No

¢Por qué?
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¢ Considera usted que la informacion de las gestiones internas, es trasladada de forma que
todo el personal interno de la empresa puede recibirla?

Si No

¢Por qué?

¢ Cree usted que exista alguna debilidad comunicacional dentro de la empresa?
Si No

¢Por qué?
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Guatemala 1de septiembre de 2017
Of. Postgrado 257-2017

Ingeniero

Anner Mejia

Gerente General

Empresa Soluciones y Servicios, S.A.
Presente

Estimado Ingeniero Mejia:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Lesbia Eunice Aragén Godoy,
Registro Académico No. 200517293, quien es estudiante de la Maestria eri Comunicacion
Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

La Licda. Lesbia Aragdn, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduacién de la
Maestria en Comunicacién Virtual, en la Empresa Soluciones y Servicios, S.A., el primero
consiste realizar un Diagnostico de Comunicacién Virtual Interno y Externo, en cinco meses
(Julio a noviembre del afio en curso), en €l se detectard los principales problemas que aquejan
en dicha empresa en el campo de la comunicacion virtual, y con base a los resultados presentara
después una propuesta de Estrategia de Comunicacién Virtual Interna y Externa, (enero a mayo
de 2018), en la cual planteard acciones a tomar para superar la problematica detectada en el
diagnéstico.

Apreciare su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacién para
que la Licenciada Aragon, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacién en la Empresa
Soluciones y Servicios, S.A., asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de
productos que sean generados durante el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente; e Ciencizs

“ID Y ENSENAD A TODOS’
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2a Calle 3-21 zona 13

Guatemala, C.A. 01013

SoLUsgass  OUTSOURCING DE CAPITAL HUMANO CONFIABLE 25 (302) 23580000
www.grupomisol.com
solusersa@grupomisol.com

Guatemala,
5 de septiembre 2017

Mtro. Gustavo Adolfo Mordan Portillo
Director Depto. de Estudios de Postgrado
Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacidn
Ciudad

Estimado Mtro. Mordn:

Le saludo cordialmente en referencia a su carta de fecha 1 de
septiembre de 2017, Of. Postgrado 257-2017.

Al respecto me complace confirmar la anuencia de la empresa
Soluciones y Servicios, Sociedad Anénima la cual represento, para que la
Licenciada Lesbia Eunice Aragén Godoy realice el diagndstico de
Comunicacion Virtual Interno y Externo y a su vez presente la propuesta
de Estrategia de Comunicacién Virtual Interna y Externa; para lo cual
quedo a la disposicion para las revisiones y vistos buenos
correspondientes que requiera cada producto que sea generado sobre
el desarrollo de diagnéstico y estrategia.

Sin ofro particular me suscribo como su atento y seguro servidor.

Cordialmente,
- = .1
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Ing. Anner Mejia
Gerente General y
Representante Legal
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