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estudiante de la Universidad Galileo.
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Krén S.A. en mi tesis. Mi investigacion se enfoca en el papel del clima organizacional.

En mi tesis, planeo mencionar a Kron S.A. como un ejemplo destacado desde la
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que mi intencién no es divulgar informacién confidencial o sensible de la empresa, sino
presentarla como un caso ejemplar dentro del contexto de mi investigacion.
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l. Introduccidon

La distribucion del chocolate en Guatemala ha crecido indudablemente, ya que es un pais
muy diverso en su cultura, tradicién, economia y una gran gastronomia que lo identifica, por
ello durante estos afios diferentes empresas dedicadas a la distribucién y ventas de
diferentes productos para diferentes nichos se han estado posicionando en el mercado, ya
que el mercado es muy competitivo lo que los lleva a mejorar constantemente lo que

ofrecen y su funcionamiento eficaz de las operaciones.

La empresa Krdn, S.A. Durante los ultimos 10 afios se ha posicionado como una de las
principales distribuidoras de chocolates en el territorio nacional, principalmente en la ciudad
capital donde esta su mercado potencial, esto ha sido su fortaleza porque ha estado

creciendo a pesar de las dificultades externas de la empresa.

Kron ha logrado introducir los productos que en este caso son los chocolates,
satisfactoriamente, los clientes valoran el producto como un producto de calidad, gourmet,

unico y con buena disponibilidad en el mercado.

Las empresas crecen con el pasar de los afios, y van adquiriendo ciertas funcionalidades
en las operaciones internas y externas, fortaleciendo a la misma, lo que los lleva a conocer
ciertos temas de las cuales se deben de tomar en cuenta para mejorar la capacidad de las

operaciones internas de las empresas.

Durante el desarrollo de las practicas supervisadas realizadas en la empresa Kron, S.A. Se
pudieron determinar oportunidades internas y puntos de mejora, la comunicacion en base al
clima organizacional, ya que dicha dificultad entre areas afecta las operaciones de la
empresa internamente, y por ende afecta al consumidor por no atenderlo bien y no llevar un
control de lo que sucede dentro de la empresa, si bien la empresa ha ido creciendo y
colocando diferentes areas de trabajo, existe la dificultad de una comunicacion activa y

traslado de informacion eficaz.

Por lo que se propone a la empresa la necesidad de mejorar el clima organizacional,
centrados en la optimizacion y rendimiento de las operaciones que realizan las diferentes
areas de la empresa para que asi la empresa pueda crecer internamente y asi ofrecer un
servicio de calidad para los clientes interesados posicionandose como una de las empresas
mas reconocidas y que cumplen con las exigencias del mercado enfocandose en una buena

atencion y control interno.



El trabajo incluye objetivos que a su vez nos establece una estrategia rigurosamente
planteada para que a la empresa le sea muy facil comprender e implementar, junto con una
propuesta de valor que ayude a la empresa a fortalecerse internamente donde se guie

sobre los procesos a mejorar.

Esto nos ayudara a conocer la importancia del papel de la comunicacién en el clima
organizacional en las empresas de Guatemala, y las diversas contrariedades en los
procesos y servicios de la empresa, donde lo mas importante es la comunicacion ya que a
base de ello la empresa puede operar bien, tener informacién importante que ayude tanto a

las areas de ventas como la de logistica.

Para comprender y realizar un apoyo hacia la empresa, se realizé un estudio enfocandose
en las necesidades de la empresa, lo que nos lleva a realizar un analisis con diferentes
herramientas, como lo es el método no probabilistico y el muestreo por conveniencia, ayuda
a evaluar las condiciones. necesidades y problemas que perciben los colaboradores en

Kron.

Los resultados son representados en tablas de salidas sobre las diferentes respuestas
obtenidas donde se analizan para obtener informaciéon que ayude a mejorar y obtener
herramientas factibles que mejoren el funcionamiento del clima organizacional en la
empresa; de igual modo se realizara una entrevista a profundidad al jefe de Krén, donde se
presentara con la técnica trozo o parrafo de forma narrativa sobre los resultados obtenidos,

de igual manera estos datos serviran para obtener puntos de mejora para la empresa.

De esta forma dicha investigacion brinda informacion especifica, de enriquecimiento que
ayuda a tomar en cuenta situaciones cotidianas como lo es el trabajo, para realizar mejoras
y tener un enfoque de crecimiento empresarial, sin embargo todo parte de la observacion y
el conocimiento por lo que adentrémonos y seamos parte de este trabajo que nos evidencia

como herramientas y la comunicacién influyen en un ambiente laboral.



CAPITULO 1. MARCO CONCEPTUAL

1. Antecedentes

Siglos atras para ser exactos, en el siglo XIX, con la naciente revolucién industrial, se
cred y mejoré una base industrial de diferentes productos industriales (vestuarios,
alimentos, productos personales, calzado, etc.) Se empezd a comercializar productos
como minerales, textiles, fibra, carbén, maquinaria industrial, lo que permite una gran
utilizacion del comercio internacional y el transporte, sobre todo el maritimo, por lo que
se necesitaba de la distribucién de dichos productos para que lleguen a diferentes

lugares, paises o personas.

Ahi es donde empezd a tener mas importancia la distribucion, claro que se necesitaba
desde antes con el traslado del producto final a lugares céntricos o cercanos, pero
gracias a la revolucién industrial, la distribucion toma lugar ya que se distribuyen
producto internacionalmente y con ello se transforma el sistema de transporte, el
mercadeo, el ambito politico, social, econémico y cultural de cada pais, o que se

transformo en politicas de comercio internacional.

El término distribucién es una actividad que se relaciona estrechamente en el proceso
econémico, ademas forma parte de una estrategia de mercadeo, entra en la etapa de
la produccién, basicamente entra a formar parte del sistema de la economia de un
pais, como ingreso o consumo de una sociedad o pais, la distribucion esta encargada
de llevarle a los consumidores o al mercado meta los bienes y servicios a cambio de un
precio que se fija por medio del sistema de precios, se debe principalmente a la
separacion que existe del lugar de produccion (fabrica) de este sale lo que es producto
y llega hasta el lugar de consumo, para esto dependeria de distintos factores, como por
ejemplo, si el producto viene de otro pais, o si el producto no tiene un alcance muy
grande resulta necesario la ayuda de un tercero como distribuidor, de este sale lo que
es producto y llega hasta el lugar de consumo. El objetivo mas importante y claro para
la distribucion es lograr que los productos lleguen en el momento adecuado, como

cantidades requeridas y precios que sean convenientes para los clientes.
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A finales del siglo XIX y comienzos del siglo XX, EE.UU. Rompe los esquemas de
fabricacién y comercializacion al desarrollar la produccion en serie, que se basé en
grandes lineas de ensamblaje, y en el uso de piezas intercambiables. Con ello,
lograron producir en grandes lotes maquinarias, equipos y bienes de consumo durable
(artefactos domésticos y electrodomésticos) a bajo costo y accesibles a la gran
mayoria de los hogares en el mundo, es decir, la produccidon masiva de maquinas de
coser, de escribir, radios, teléfonos, electréonicos, linea blanca, etc. Esta innovacion
cambié la forma de vida de la poblacion en el mundo y los sistemas de

comercializacién y transporte.

En esta revolucion post-industrial y cultural, la masificacion de la produccion de los
vehiculos automotores signific6 un cambio estructural en la infraestructura, la
distribucion en el abastecimiento de insumos (petréleo, caucho, acero, etc.), y
productos, el transporte de bienes y personas, etc. que tuvo un impacto que es
importante destacar independientemente. (César Gaviria Trujillo, Organization of
American State, 2009).

(Matin Garcia, s.f) Los tipos de distribucion existentes se citan a continuacion:

e Distribucion exclusiva. Concede a una sola persona o empresa el derecho de vender
su producto o productos en un area geografica concreta.

e Distribucién selectiva. Elige unos establecimientos que reunan las condiciones que
el fabricante estima necesarias para vender su producto y excluye el resto de las
tiendas, es una distribucién muy utilizada en productos de perfumeria cuya marca
presupone precios altos y determinado nivel social y de renta: Dior, Chanel,
Lancaster... solo se venden en determinadas perfumerias.

e Distribucién intensiva. Se distribuye el producto en todos los establecimientos de la
misma rama o sector comercial.

e Distribuciéon extensiva. El fabricante distribuye sus productos en cualquier

establecimiento aunque no sea de su mismo sector comercial.

Las partes que componen un canal de distribucion tienen en ocasiones intereses

contrapuestos, que pueden ocasionar conflictos en dos niveles:

- Conflicto en el nivel de la distribucion: Surge entre mayoristas y minoristas,
principalmente por la invasién, en derechos o actividades que uno realizaba

tradicionalmente de uno hacia el otro.
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- Conflicto en un nivel distinto del de la distribucidon: Son conflictos entre un fabricante

y el mayorista o minorista, o bien entre un mayorista y un minorista.

Para una buena distribucién o para el inicio de la distribucién se debe de tener en
cuenta que se realice una venta, y asi el producto pueda transferirse al consumidor
final, el proceso que lleva intermediarios se le conoce como canal de distribucién, este
es un sistema participativo que involucra a varios agentes econdmicos como:
Fabricantes, intermediarios como distribuidores y consumidores... Los tipos de

intermediarios o distribuidores son:

Los agentes: Son los que se encargan de realizar ventas con el cumplimiento de

zonas y cuotas.

Mayorista: Son los que adquieren directamente de los fabricantes o agentes el

producto a vender y se encargan de venderlo a minoristas u otros fabricantes.

Minoristas: Estos son los que venden el producto al cliente final.

La distribuciéon en Guatemala surge de manera que durante todo el periodo de
dominacién espafola, la ciudad de Guatemala constituia el principal consumidor de
alimentos de primera necesidad (maiz, trigo y carne de res) del Reino. Con una
poblacion aproximada de 28,000 habitantes en 1773, Santiago era la ciudad mas
grande de la region y demandaba grandes cantidades de alimentos a lo largo de todo
el afio. El abastecimiento de granos provenia de regiones cercanas como la Sierra de
Canales y los valles de Petapa y Mixco, o mas alejadas como labores y haciendas de
Escuintla, Chimaltenango, Quetzaltenango, Solola y Totonicapan. Por su parte, la carne
de res provenia de haciendas ganaderas cercanas al valle de Guatemala, asi como de

la Costa Sur que se surtian del ganado proveniente de Nicaragua y Honduras.

Sin embargo, el nuevo sistema de libertad de comercio coincidi®é con una crisis
econdémica en la region que provoco problemas de abastecimiento, aumento de precios

y cambios en el consumo de los habitantes de la ciudad.
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La dramatica reduccion del numero de reses que ingresaban a la ciudad después del

colapso del mercado del aiil liber6 a los ganaderos de Nicaragua y Honduras de la
obligacion de conducir su ganado a las ferias de Cerro Redondo y Chalchuapa,
dejando el mercado de la ciudad de Guatemala en manos de los productores locales
quienes, sin las restricciones del sistema centralizado, especulaban con la calidad y el
precio de la carne. (Tania Sagastume, Maria Jiménez, Oralia Elubia De Ledn, Diana
Barrios, 2006; El abasto de alimentos de la Ciudad de Guatemala, 1821-1871)

Para una empresa relacionada a la distribucién de productos, siempre es necesario
tener procesos eficientes y agiles dentro de la empresa, por ello tener una
comunicacion afectiva en la empresa es importante para mejorar y lograr expandirse y

mejorar las expectativas dentro del mercado perteneciente.

Para (Erika Castafio y Alejandra Parra, 2019) El clima laboral es el ambiente interno
donde se desarrollan actividades laborales de las organizaciones que generan
situaciones circundantes que rodean el estado de animo de los colaboradores, es la
situacion que se refleja en sus actividades y que influyen en su satisfaccion,

productividad y que interviene de manera directa en el desempefio de los mismos.

Por ello al momento de que una empresa trabaje con recurso humano debe tener la
capacidad de adaptarse a las diferentes situaciones que cualquier persona pueda traer
internamente a la empresa, el funcionamiento correcto de la comunicacién dentro del
clima organizacional ha permitido a las empresas trabajar de manera que les permita
tener un avance y una produccion mas estable y eficiente para la atencién de las

personas como los clientes y proveedores.
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2. Historia

Krén, S.A., empresa fundada en el afno 1992 en la ciudad de Guatemala, la empresa
vio una oportunidad grande en la distribucidon de chocolates en Guatemala, ya que en
el pais el cacao y el chocolate han tenido una gran importancia en el contexto histérico
y econdmico del pais, el cacao se empezé a utilizar por los mayas en el ano 400 a.C,
por lo que el impacto en estos dias sobre el cacao es grande, a su vez la empresa se
fija en la calidad de chocolates en los diferentes paises, lo vio como una oportunidad
de importar, distribuir y vender chocolates de calidad, como lo es el producto europeo
ya que el cacao llegé a los espanoles en el siglo XVI, cuando Cristébal Colén estaban
en Mesoamérica, ellos lo modificaron agregando azucar y leche de cacao, llevandolo a
Europa, donde este producto se convirti6 en un producto de prestigio, y con el tiempo
este mismo producto se fue mejorando, y dosificando a lo largo de los anos. Por lo que

segun estudios los mejores chocolates se encuentran en Europa.

Para traer el producto o mas bien importar, en Guatemala se necesitan permisos de
salud para el ingreso de alimentos, esto para que pasen los filtros y el producto no
pueda ser dafiino a los consumidores o a los guatemaltecos y este a sido el reto para
Kroén el velar que los productos de los distintos paises de europa se puedan importar a

Guatemala, y asi brindarles un producto de calidad a los guatemaltecos.

Empresa dedicada a la distribucion de chocolates.

La empresa Kron, S.A., esta dedicada en distribuir distintos chocolates de diferentes
paises estos se caracterizan por ser productos de calidad, por lo que Kron, S.A. decide
distribuir dichos chocolates en Guatemala, categorizando asi como una empresa que

distribuye chocolates en Guatemala.
Mercado

Jovenes y adultos, distribuidoras, amantes del chocolate (amargo, dulce y de sabores),
personas de nivel socioecondomico D Y C, que residen en la ciudad de Guatemala, que

compran chocolates tipo gourmet, y que compran en supermercados.

14



3. Determinacion del problema

Krén, S.A., en sus 10 afos ha tenido un gran avance ante los servicios que ofrece,
como las ventas, este se ha expandido a todo el pais lo que les llevd a implementar
varias estrategias para llegar a tener un buen alcance y supervisién de las ventas, pero
como toda empresa que depende de la mano de obra tiende a tener ligeros obstaculos
a la hora de no tener una buena comunicacion interna, Krén, S.A. es una empresa que
ha surgido de la idea de generar experiencia a los consumidores por medio de los
productos que ofrece, pero internamente el plan estratégico con el crecimiento no ha
sido lo suficiente para poder mantener un buen clima organizacional por ende la

comunicacion baja.

La falta de comunicacion y supervision hace que los colaboradores tengan problemas
al comunicarse, o trasladarse informacién, esto en una empresa es peligroso, ya que
tienden a suceder problemas internos que afectan a la empresa y esté afecta las
operaciones, en Krdn, S.A. el problema que surge, es por la falta de comunicacion y
ocasione que la empresa tenga un fallo en el inventario, esto a un largo plazo significa
pérdidas porque si una empresa tiene problemas en su inventario, las ventas no

progresan y se detienen.

4. Alcance

Esta investigacién se basara en el estudio que acontece en una empresa distribuidora
de chocolates, dicha informacion es sobre la falta de comunicacion en la empresa, esto
nos llevara a entender desde raiz que puede ocasionar si en la empresa no se mejora
el clima organizacional, y los problemas que este puede ocasionar en el tema de
inventario, el beneficio sera para las MIPYMES y lograr que las empresas logren

estratégicamente el mejorar internamente para mejorar el servicio que se ofrece.

5. Limites

Entre las limitaciones que podemos encontrar esta la falta de informacién en las areas
internas de la empresa, que ocasiona que lo que hagan o la mala comunicacién que se

tienen afecta a la empresa.
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6. Hipoétesis

La falta de comunicacién activa en el ambito del clima organizacional en las
empresas MIPYMES que tienen dificultad en el inventario se relaciona con el poco

conocimiento sobre ello, y las posibles causas que este da.

7. Justificacion

El inventario para una empresa es importante para poder llevar a cabo sus labores,
el que una empresa tenga como obstaculo la comunicacién interna este lleva a que
la relacion y el clima laboral vaya en declive, por ende las operaciones internas de

trabajo se ven afectadas por el problema.

El mejorar la comunicacién interna de una empresa es clave para que la empresa no
de problemas y todo se abarque de una mejor manera, estos son unos puntos
importantes del por qué mejorar la comunicacidon es indispensable para las

empresas.

Reduccién de malentendidos: si los colaboradores y las areas internas de la
empresa tiene una buena comunicacién, se evitaran malos entendidos, ya que
cuando no hay comunicacién ocurre una falta de informaciéon o no se saben que

ocurre internamente.

Buena coordinacion: Si las areas de la empresa tiene una buena relacion y se
comunican, quiere decir que tanto el area de bodega, con el area administrativa no
tendran problema alguno con coordinarse sobre que se ha vendido y que no se ha

vendido, y cuanto de inventario se obtiene dia a dia con los movimientos.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

21 CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA EMPRESA MIPYMES

Para que una empresa tenga buenos resultados esta debe mantenerse internamente
bien, hablamos de la comunicacion y de la organizacién que tiene la empresa ya que
podemos evaluar como se relacionan los colaboradores, y asi externamente tener

un buen trabajo.

2.1.1 ; Qué es el clima organizacional?

Comprende el nivel de motivacion que tienen los integrantes de la
organizacion, se refiere al ambiente interno que diariamente viven los
trabajadores con una estrecha relacién con el nivel de motivacién que les

brinda la organizacion. (Chiavenato, 2007).

2.1.2 ; Cémo funciona el clima organizacional en una empresa?

Cuando se tiene un nivel de motivacion alto, el clima organizacional sube, y
se refleja con interés, colaboracién y buen desempeno por parte de los
trabajadores. Pero cuando el nivel de motivacion es baja, el clima
organizacional tiende por hecho a bajar, reflejando desinterés, insatisfaccion

y depresion por no satisfacer sus necesidades (Chiavenato, 2007).

Fincher (1983) y Nash (1983) ubican al clima organizacional dentro del
sistema gerencial o administrativo, que incluye, ademas la estructura
organizacional, politicas, procedimientos, reglas, sistema de recompensas,
toma de decisiones, entre otros. Para Fincher, el clima organizacional se
define como las percepciones que los empleados pueden tener en relacion a
las practicas organizacionales y los principios operativos. Debido a los
efectos que tiene el clima sobre la satisfaccion de las necesidades
psicolégicas y sociales de su personal y sobre el logro de los objetivos de la
organizacion, consideran que la gerencia debe poner una cuidadosa atencion
sobre esta cualidad. Daniel Fiallo Moncayo, Pedro Alvarado Andino y Lanny
Sofia Soto Medina (2015).
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Esto dice que si se lleva una comunicacién activa y buena dentro de una
empresa u organizacion este generara resultados positivos, por lo que
siempre se debe de considerar el mantener una comunicacion entre las
areas y trabajadores para que se trabaje manera que se logren los objetivos
establecidos de la empresa y asi reducir los malos entendidos o el mal clima

organizacional.

2.1.3 Situaciones de empresas con un clima organizacional negativo

Muchas empresas no marcan objetivos concretos a sus empleados,
es decir, el equipo no tiene bien definidas las funciones y tareas que
cada uno tiene que desarrollar en su puesto. Por lo que se dan
problemas de ineficiencia, falta de solvencia a la hora de resolver
asuntos o finalizar a tiempo ciertas tareas. A causa de ello son
muchas las veces que los profesionales desconocen el organigrama y
sus responsabilidades dentro de Ila empresa. Ante este
desconocimiento, se termina trabajando mediante O6rdenes, sin
conocer el sentido de éstas, la finalidad y la importancia que tienen en
el proceso de trabajo y en el resultado final. (Pyrsel Consultores.
2018).

(Great Place to Work, 2022) nos dice que el ambiente laboral es una
condicién indispensable no solo para los trabajadores y trabajadoras,
también para las empresas ya que, en caso de contar con un clima
malo, puede ocasionar:

- Experiencia del cliente negativa: las cuestiones ambientales
y sociales tienen un gran peso en las decisiones de las
personas consumidoras. Por ello, un clima laboral malo afecta
también al servicio ofrecido a los clientes y su experiencia de
compra o contratacion.

- Gestion de la empresa: obviamente, si el ambiente
generalizado es malo, esto se vera reflejado en la gestion
integral de la empresa. Tanto la calidad de los servicios como
la productividad o la toma de decisiones estaran influenciados

por un mal clima laboral presente.
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- Mala imagen exterior: un mal clima laboral hara que las
motivaciones de los empleados y empleadas disminuyan
considerablemente y que, como consecuencia, comenzaran a
buscar nuevos entornos y oportunidades laborales. Esta
situacion continuada en el tiempo puede llegar a afectar
también a la imagen de la empresa en el exterior y a su
reputacion.

;Como saber si una empresa tiene un clima organizacional

negativo?

Un mal ambiente laboral es aquel que presenta alta rotacion, baja
productividad, retrasos, actitudes negativas, incumplimiento de metas
y ausencias. Estos sintomas son comunes en estas condiciones
laborales insalubres. La friccidbn entre compaferos se considera un
enfrentamiento de compafieros de trabajo, pueden ser chismes,
filtraciones de informacion, ataques verbales o fisicos, pero también
competencia en el puesto o areas. Esta razén se deriva de la falta de
sentido de pertenencia al equipo, por lo que la promocién de una
cultura integral evitaria estos enfrentamientos. La segunda razén es

que el empleado no se siente valorado en su trabajo. (Worki 360. 20)

Un mal clima laboral puede ser provocado por diversos factores que
pueden ser de tipo social o ambiental. En todos los casos, existe poca
preocupacion de la alta direccién en el cumplimiento de las mejores
practicas corporativas y el cuidado del capital humano. Es probable
gque muchas organizaciones consideran que la rotacion de personal
no impacta su rendimiento o quizd no prestan atencion a las

condiciones fisicas y de espacio donde se labora. (Alonso, H. 2022).
¢ Como mejorar el clima organizacional en una empresa?

(Conexion Esan. 2018) Lograr la satisfaccion de los trabajadores a
largo plazo depende no solo de un liderazgo efectivo, sino del uso de
estrategias especificas que apunten hacia un entorno productivo y
diverso. Asi, se podra sembrar las raices de un negocio exitoso
basado en la creatividad y la innovacion. Algunas de las estrategias

para obtener un buen clima laboral son las siguientes.
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Un ambiente de apoyo

Si bien la motivacion tiene como objetivo lograr que un
empleado cumpla sus funciones, el apoyo es mas
fundamental, los trabajadores son seres humanos, no
recursos. Por lo tanto, el gerente o lider debe ser solidario; es
decir, debe mostrar real preocupacion por el colaborador en
general y no solo por su desempefio en el trabajo.Un ambiente
de trabajo de apoyo reconoce el deseo de un empleado por el
equilibrio entre el trabajo y su vida privada. Asi, refuerza la

relacion de confianza entre el gerente y el empleado.

Reconocer los logros de los trabajadores

En lugar de centrarse en gran medida en los incentivos de
motivacion, se deben establecer un conjunto de objetivos
claramente definidos.Posteriormente, cuando se cumplen esos
objetivos, se debe celebrar el trabajo bien hecho, el
reconocimiento de los logros de los trabajadores ayuda a crear
un clima laboral positivo y también alienta a los empleados a

sobresalir en sus tareas.

Dar autonomia a los colaboradores

Parte de la construccién de una base de apoyo es aprender a
confiar en que los trabajadores utilizaran sus horas laborales
para lograr sus objetivos. Al crear un fuerte sentido de
autonomia, los empleados se sentiran mas empoderados y

tendran mas motivacion e iniciativa.

Crear programas de aprendizaje y desarrollo

Muchas investigaciones sugieren que la capacitacion de los
trabajadores es responsabilidad de la organizacién vy, al
aplicarla, fomentara la productividad y el rendimiento laboral.
Para ello, se debe gestionar un plan de estudio y proporcionar
los recursos adecuados y el entorno que respalde las
necesidades de crecimiento y desarrollo del empleado. Esta
es una buena practica para premiar a los colaboradores segun

el rendimiento.
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Programar actividades fuera del trabajo

La realizacién de actividades recreativas en un ambiente ajeno
al lugar de trabajo fomenta la comunicacion y las interacciones
entre empleados. Este tipo de iniciativa promueve las

relaciones sanas y amistades entre colegas.

Sé claro con lo que tienen que hacer

Es fundamental que los trabajadores tengan claridad de su rol
y objetivos a lograr dentro de la organizacion, pero que
también experimenten un sentimiento de orgullo y de bienestar
con las tareas que deben realizar, que estas sean desafiantes
y que estén conectadas con los objetivos de la empresa, esto

aumentara su compromiso con la organizacion.

Haz que los trabajadores se sientan escuchados

La comunicacion interna y la colaboracion en los equipos de
trabajo son fundamentales para propiciar ambientes
saludables, esto genera una sensacion de que todos/as son
parte de un equipo, que son escuchados/as y que sus
opiniones son consideradas, fomentando también los niveles

de pertenencia con la organizacion.
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2.2

COMUNICACION EFECTIVA

Gabriela. (2023) Mandomedio nos describe “La importancia de la comunicacion
efectiva se debe a que te permite llegar al cliente y comunicar lo que ofrece la
empresa. Ademas, logra un desenvolvimiento fluido dentro del equipo de trabajo”

Esto nos dice que cuando una empresa se empefia en mejorar, trabajar y ensefar
una buena comunicacion efectiva internamente, es una gran herramienta que nos
ayuda a nuestro entorno laboral, ya que si dicha empresa tiene un bajo rendimiento
de comunicacion internamente ahi es donde empiezan los problemas, por ello antes
de querer utilizarlo y que este forme parte de clima organizacional debemos de

saber ¢ Qué es?.

2.2.1 ;Qué es la comunicacién efectiva?

La comunicacion efectiva es un tipo de comunicacién en la que conseguimos
transmitir el mensaje de una forma entendible y muy clara para el receptor
sin provocar dudas, confusiones o posibles interpretaciones equivocadas.
Castro, S. (2023).

La comunicacién efectiva es aquella en la que el emisor y el receptor
codifican un mensaje en forma equivalente. Asi, el mensaje es transmitido de
forma exitosa: el receptor comprende el significado y la intencion del mensaje
emitido. Editorial Etecé. (2021).

Entonces, cuando existe una buena base de comunicacién es cuando se
sabe qué es lo que se estd haciendo, en torno a ello, lo que queremos
comunicar se entendera de manera que el receptor reciba la informacion

concisa y sin problema.

2.2.2 ;Como surgio6 la comunicacion efectiva?

Durante afios las personas y las empresas se han ido adaptando poco a
poco a los cambios constantes que existen, innovacién, productos, habitos,
habilidades y herramientas, pero siempre han estado regidos por la
comunicacion, sabemos que si no existe comunicacion alguna nada funciona,
por ello surge la necesidad de velar por comunicarse de manera efectiva
dentro y fuera del lugar donde habitualmente realizamos nuestras

actividades, por ejemplo, una empresa con buena comunicacion efectiva,
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tiende a tener mejores relaciones, ser mas productiva y cuenta con clima

organizacional positivo.

La conexion es el origen de todo, de la comunicacion efectiva, de nuestra
evolucién personal, y del liderazgo en su mas profunda acepcion. Formamos
parte de una enorme red en todo lo que hacemos, cada pensamiento, cada
gesto, y cada accion provoca algun tipo de movimiento, por insignificante que
pueda parecer. Cada estimulo emitido es una causa, esa causa es
comunicacion, y sus consecuencias determinan nuestro desarrollo en la red
global. Miguel Angel Matilla Blanco. (2013).

2.2.3 El uso de la comunicacion efectiva

La comunicacién efectiva es el medio por el cual se tiene un emisor y un
receptor, en la investigacion abarcamos el por qué surge la necesidad de
tener una comunicacion efectiva dentro de las empresas y nos damos cuenta
que como personas y en el ambito laboral, la comunicacion siempre existira,

y si se trabaja de una mejor manera, tendremos respuestas positivas de esto.

La comunicacion efectiva en cualquier organizacion siempre dependera de
sus lideres, que deben ser los primeros en implementarla. También es
importante que sepan cual es el mejor canal para ello, asi como también el

momento mas indicado. Editorial Etecé. (2021)

Para entender como utilizar y aplicar correctamente la comunicacién dentro
de una empresa debemos de saber ;Como lo haremos? y ¢ Cuales son las

herramientas a implementar?
Ejemplos de comunicacion efectiva

- Comunicacion efectiva en la escuela
Cuando existe una buena comunicacion dentro de la escuela,
podemos comunicarnos facilmente, como maestro uno puede
impactar en el estudiante al momento de saber que dar un
mensaje o la informacion se debe de hacer concisa y precisa
para que el receptor entienda y reciba el mensaje por medio

de una buena comunicacion.
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- Comunicacion efectiva en el trabajo
Comprender el amplio funcionamiento de tener una buena
relacion dentro del trabajo para crear una comunicacion
efectiva podemos llegar a entender que todos estamos
conectados, podemos comunicar nuestras ideas, mejorar la
relaciones interpersonales y asi se refuerza el trabajo en
equipo, todos estan conscientes de que el mensaje llegara de

manera concreta y correcta.

- Comunicacion efectiva en la empresa
Lo basico para tener una buena comunicacion en la empresa
es conocer como relacionarnos con los demas, ser empaticos
y comunicarnos de manera que en conjunto todos se sientan

seguros, con informacion relevante y correcta.
¢ Como mejorar la comunicacién efectiva en una empresa?

Redaccion Campus Internacional Cancun. (2022). Hablando en términos de
una organizacion, la comunicacion es efectiva cuando la informacion
compartida (datos) entre colaboradores contribuye al éxito en la
comercializacion de los productos o servicios que ofrece, donde se cumplan

caracteristicas de comunicacién como sigue:

- La informacion se presenta completa, clara, concisa y codificada de

manera adecuada.
- Se utilizan los canales de comunicacion correctos.

- La estructura del mensaje se recibe clara y fuerte (con éxito), debe
tener orden en las ideas y usar palabras, simbolos precisos y

pertinentes.
- Se debe cuidar la gramatica y los errores ortograficos.

- El mensaje se decodifica, interpreta y se entiende de forma correcta.
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Escuela de Negocios Aicad. (2023) nos describe que por medio de la
comunicacion verbal (palabras y signos) y no verbal (gestos vy
comportamientos) podemos comunicarnos con otras personas. Este
intercambio de informacion, permite establecer vinculos e intercambio de
ideas. Sin embargo, para lograr transmitir estas ideas de forma clara,
debemos de hacer uso de la comunicacién efectiva y debemos de saber que

elementos son esenciales en la comunicacion.

7 Elementos esenciales en la comunicacion efectiva

Para establecer una comunicacion efectiva, se debe tener en cuenta estos 7
elementos:

- Emisor. El que dicta el mensaje.
- Receptor. La persona que recibe el mensaje.

- Cddigo, Esta compuesto por sefiales o signos que a su vez forman el

mensaje.

- Canal. Es el medio por donde se transmite el mensaje (teléfono,

carta, radio).
- Mensaje. Es la informacién que se desea comunicar.

- Ruido. Se conoce por la interferencia en el momento que se realiza la
comunicacion, cuando se produce un ruido la comunicacion no es
efectiva. Por ejemplo, no explicarse bien durante una comunicacion

se le conoce como ruido.
- Retroalimentacion. Es la respuesta del receptor sobre el mensaje.

Estos elementos son esenciales, sin embargo hay que conocer los diferentes

tipos de comunicacion que se emplean.

Si nos basamos en las informaciones anteriores, una buena comunicacion
dentro de una empresa debe de empezar desde el conocimiento de este, los
beneficios y cémo utilizarlo en una empresa, asi tendremos resultados
optimos y esperados para que la empresa crezca y no tenga problemas

internos.
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2.3

Organizacién interdepartamental en una empresa MIPYMES

Para que una empresa, pueda trabajar de forma efectiva se debe de tener un
organizacién interna, esta quiere decir que a la hora de tener una estructura basada
en las diferentes posiciones y puestos que existen en la empresa, este nos ayuda a
tener un mejor control, donde cada area que exista internamente tenga un lugar para
comunicarse, y asi llevar un proceso de la informacion hasta llevar a la persona

indicada.

2.3.1 ;Cémo funciona en una empresa?

En toda empresa se da la existencia de una estructura organizacional
funcional basada en las actividades que debe realizar para cumplir su
objetivo y en base a la division del trabajo. Esta estructura funcional genera
la existencia de diferentes subdivisiones entre las cuales existird determinada
relacion, ya sea de cooperacion, apoyo o subordinacion. Estas subdivisiones
deberan tener definidos sus objetivos, tareas y funciones, asi como la
interrelacién con las restantes subdivisiones de la organizacién, incluyendo el

sistema de obtencién y entrega de informacion. Gainza, F. F. A. (2013).

2.3.2 Beneficios de una organizacion interdepartamental positiva en una

empresa u organizacion

(De DocuSign, C. 2021). Nos brinda algunos beneficios juntamente nos
brindan ejemplos donde explica como se utilizdé y que se obtiene a lahora de

tener una buena organizacién interdepartamental.

- Mayor productividad
Para ilustrar mejor este punto, el caso de Novo Nordisk es un
excelente ejemplo, esta organizacion farmacéutica de renombre
mundial tenia grandes problemas de retrasos en su area legal para
aprobar nuevos contratos lo que impedia que el departamento de

ventas pudiese cerrar negocios eficientemente.

Sin embargo, gracias a la optimizacion de procesos utilizando
herramientas digitales como la firma electrénica lograron convertir el
90% de estos documentos en archivos digitales y pasar de 30 dias de

espera para la aprobacion a solo 6 horas.
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¢Cual fue el resultado? La organizacion y su comunicaciéon
interdepartamental optimizada logré eficientar la relacion que existe
entre estas dos areas tan importantes y como consecuencia, Novo

Nordisk ahora es una empresa mucho mas agil y productiva.

Disminuye las confusiones

Para detallar este punto, citaremos el caso de éxito de Bandai
México, una empresa fabricante y licenciataria internacional de
juguetes infantiles, que buscaba optimizar sus procesos

organizacionales.

Y es que antes de adoptar tecnologias innovadoras como la firma
electrénica, el equipo de Finanzas, Contabilidad, Ventas y otros
tenian grandes problemas y confusiones con el protocolo de
tratamiento de archivos. Los documentos se traspapelaron y no se
iban a las personas que les deberian recibir ya que para tramitar un
documento tenian que imprimir en papel, pasarlo a un equipo de
revisores para luego buscar a los firmantes personalmente y por

ultimo, proceder a almacenarlos.

Esto generaba grandes confusiones, pérdidas y extravio de
documentos. Se presentaban situaciones en las que un area habia
enviado una factura a finanzas y dicho departamento realmente no lo

habia recibido.

Para solucionar estos inconvenientes, decidieron mejorar la
comunicacion interdepartamental al adoptar una plataforma digital
para centralizar la gestibn de documentos y rastrear rapidamente

cada archivo.

Genera confianza

Ademas de todo esto extraido de casos reales, una buena
comunicacion interdepartamental puede generar mayor confianza
entre los miembros de una empresa al ayudar a cada trabajador en su
tarea de pasar informacion a otra area y evitar las incongruencias que

se pueden generar en procesos descentralizados.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1

3.2

3.3

Establecimiento de los objetivos en la investigacion

Conocer la situacién actual sobre el clima organizacional en la

empresa Krén.

Obtener informacién para desarrollar estrategias y mejorar la

comunicacion en la empresa Kron.

Determinar los aspectos que permitan mejorar la comunicacion para

minimizar las pérdidas de inventario en la empresa Kron.

Objetivo general

Conocer y obtener informacion sobre el problema del clima
organizacional con el objetivo de plantear estrategias en una empresa
que ayuden a resolver la mala comunicacion interna en la empresa

para minimizar los errores de inventario y optimizar las ventas.

Objetivos especificos

Determinar cédmo es la comunicacion interna de la empresa para

evaluar su efectividad en el entorno laboral.

Identificar las debilidades que tiene el departamento de recursos
humanos de la empresa y los problemas que ocasiona relacionados

al clima organizacional.

Recabar informacidon necesaria para establecer estrategias de
comunicacion para mejorar el clima organizacional de una empresa

de chocolates.

Identificar los puntos de mejora para el clima organizacional en los

departamentos de contabilidad, ventas y bodega.
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3.4

Seleccién técnica de investigacion

3.4.1

3.4.2

3.4.3

3.44

3.4.5

Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria tiene como objetivo la aproximacion a
fendmenos novedosos, siendo su objetivo obtener informacién que
permita comprenderlos mejor; aunque posteriormente esta no sea

concluyente. Enrique Rus (2020).

Método cuantitativo

La investigacion cuantitativa se utiliza para cuantificar el problema
mediante la generacion de datos numéricos o datos que pueden ser

transformados en informacion estadistica. Narvaez, M. (2023).

Método cualitativo

La investigacion cualitativa es de naturaleza principalmente
exploratoria. Este método de investigacion es comunmente utilizado
para comprender las opiniones y las motivaciones de los

participantes. Narvaez, M. (2023).

Se usara lo que es la entrevistas a profundidad ya que el personal no
es muy grande, por lo que las respuestas o la informacién seria mas
basico y directo.

El formato de recoleccion de datos es de respuesta abierta y multiple .

¢Qué es la encuesta?

Como técnica de investigacion se usara la encuesta

Una encuesta es un método de investigacibn que recopila
informacion, datos y comentarios por medio de una serie de
preguntas especificas. La mayoria de las encuestas se realizan con la
intencion de hacer suposiciones sobre una poblacion, grupo

referencial o muestra representativa. Maria Camiles (2023).
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3.5 Diseiio de la muestra

3.5.1 Definir la poblacion

La poblacién para la investigacion esta conformada por

los trabajadores de la empresa Kroén, s.a.

Estratos Porcentaje Poblacion
Poblacién total 100% 11
Mujeres 50% 5
Hombres 50% 5

Tomando la informacién del cuadro anterior se ha determinado
que la poblacion total para el estudio se conforma de 11
personas, las cuales son el 100% del recurso humano de la

empresa Krdn, S.A. para realizar la encuesta

3.5.2 Método no probabilistico

Se utilizara este método de forma en donde las personas no seran
elegidas al azar ya que se tiene definido a los trabajadores quienes

seran encuestados.

3.5.3 Muestreo por conveniencia

Utilizaremos este método para poder seleccionar a las personas que
seran encuestadas, y asi obtener la informacién que se necesita para

la investigacion.
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Edad

Respuestas FO %
20 afios 0 0.0%
21-30 afios 5 62.5%
Mas de 30 afios 3 37.5%
TOTAL 8 100.0%
Edad

8 respuestas

® 20 afios
@ 20-30 afios
Mas de 30 afios

Las personas que respondieron la encuesta fueron 8 (100%), el diagrama de pie
indica que no hay ninguna persona de 20 afnos, en el rango de 21-30 afos hay 5
personas (62,50%); y dentro del rango de mas de 30 afios hay 3 personas
(37,50%).
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Area de la empresa donde usted trabaja

Respuestas FO %
Administrativa 4 12.5%
Ventas 3 25.0%
Logistica 1 62.5%
TOTAL 8 100.0%

Area de la empresa donde usted trabaja

8 respuestas

@ Administrativa
® \entas
Logistica

Y

El diagrama de pie indica que fueron 8 personas (100.0%) que respondieron la
encuesta y 4 personas (50.0%) trabajan en el area de logistica, en ventas hay 3
(37.50%) y en administracion hay 1 (12.50%).
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¢Considera usted que la empresa tiene buena comunicacion en los distintos

departamentos?
Respuestas FO %
Si 6 75.0%
No 2 25.0%
TOTAL 8 100.0%

1. ¢Considera usted que la empresa tiene buena comunicacién en los distintos departamentos?
8 respuestas

®si
® No

La grafica ilustra de manera visual los datos de 8 (100.0%) encuestados, donde 6
(75.0%) si consideran que la empresa tiene buena comunicacién entre los
departamentos, y 2 (25.0%) dicen que no.
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¢ Considera usted que el ambiente de trabajo en su departamento es el adecuado?

Respuestas FO %
Si 8 100.0%
No 0 0.0%
Total 8 100.0%

2. ¢(Considera usted que el ambiente de trabajo en su departamento es adecuado?
8 respuestas

® si
® No

8 (100.0%) de 8 (100.0%) personas consideran que el ambiente de trabajo en su
departamento es el adecuado segun la grafica prevista, mientras que la opcion No
nadie la eligid.
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¢ Coémo describiria el ambiente laboral actual en la empresa?

Respuestas FO %
Pesado 1 12.5%
Agradable 7 87.5%
Intimidante 0 0.0%
Triste 0 0.0%
TOTAL 8 100.0%

3. ¢Cémo describiria el ambiente laboral actual en la empresa?
8 respuestas

@ Pesado
@ Agradable

Intimidante
@ Triste

Y

Esta representacién grafica nos resume que de 8 (100.0%) personas 1 (12.5%)
persona encuentra el ambiente laboral pesado, mientras que 7(87.5%) personas
piensan que el ambiente laboral es agradable.
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¢En su departamento toman en cuenta su opinién o sugerencias?

Respuestas FO %
Si 5 62.5%
No 1 12.5%
Algunas veces 2 25.0%
TOTAL 8 100.0%

4. ;En su departamento toman en cuenta su opinién o sugerencias?

8 respuestas

®si
® No

Algunas veces

La grafica ofrece una instantanea de los resultados sobre 8 personas (100.0%)
que fueron encuestados, vemos que 5 personas (62.5%) si consideran que en su
departamento si le toman en cuenta las opiniones y sugerencias, mientras que 1
persona (12.5%) dice que no, y 2 personas (25.0%) dicen que algunas veces.
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¢ Como se ha sentido durante su estancia en la empresa?

Respuestas FO %
Bien 6 50.0%
Regular 2 50.0%
Mal 0 0.0%
TOTAL 2 100.0%

5. ¢Coémo se ha sentido durante su estancia en la empresa?
8 respuestas

® Bien
@ Regular
Mal

La visualizacién de datos en la grafica nos dice que de 8 personas (100.0%)
encuestadas 6 (50.0%) de ellos se han sentido bien en la empresa mientras que 2
(25.0%) dicen sentirse regular en la empresa.
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¢ Coémo considera la comunicacién interna en la empresa?

Respuestas FO %
Buena 4 50.0%
Mala 0 0.0%
Puede Mejorar 4 50.0%
TOTAL 8 100.0%

6. ;Coémo considera la comunicacion interna en la empresa?
8 respuestas

® Buena
® Mala
Puede mejorar

Los resultados se resumen en un formato grafico facil de interpretar este nos dice
que 8 personas (100.0%) fueron encuestadas y 4 (50.0%) de ellos consideran que
la comunicacion interna es buena y los otros 4 (50.0%) dicen que puede mejorar.
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¢ Coémo considera la comunicacién interna en su departamento?

Respuestas FO %
Buena 7 87.5%
Mala 0 0.0%
Puede Mejorar 1 12.5%
TOTAL 2 100.0%

7. ¢Como considera la comunicacién interna en su departamento?
8 respuestas

® Buena
® Mala
Puede mejorar

La grafica proporciona el resultado de las personas que respondieron la encuesta
8 personas (100%) en total y 7 de ellos (87.5%) consideran que la comunicacion
en su departamento es buena y 1 persona (12.5%) dice que puede mejorar.
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¢ Coémo considera la comunicacién interna con sus compaieros de trabajo?

Respuesta FO %
Buena 5 62.5%
Mala 0 0.0%
Puede Mejorar 3 37.5%
TOTAL 8 100.0%

8. (Cémo considera la comunicacién interna con sus compareros de trabajo?
8 respuestas

® Buena
® Mala
Puede mejorar

Aqui se puede ver una representacion grafica de los datos recopilados sobre las 8
personas (100.0%) que respondieron la encuesta, 5 de ellos (62.5%) dicen que
consideran que la comunicacién entre sus compafieros de trabajo es buena y 3 de
ellos (37.5%) dicen que puede mejorar.

40



¢ Coémo considera la comunicacién con su jefe?

Respuestas FO %
Buena 8 100.0%
Mala 0 0.0%
Puede Mejorar 0 0.0%
TOTAL 8 100.0%

9. ¢Cémo considera la comunicacién con su jefe?
8 respuestas

® Buena
® Mala
Puede mejorar

Las personas que respondieron la pregunta fueron 8 (100.0%), el diagrama de pie
indica que las 8 personas (100.0%) dicen que la comunicacion con su jefe es
buena.
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¢ Se llevan a cabo encuestas periodicas para evaluar la satisfaccion de los empleados
con respecto a la comunicacion interna y su efectividad?

Respuestas FO %
Si 4 50.0%
No 0 0.0%
Algunas veces 4 50.0%
TOTAL 8 100.0%

10. ¢Se llevan a cabo encuestas peridédicas para evaluar la satisfacciéon de los empleados con

respecto a la comunicacién interna y su efectividad?
8 respuestas

®si
® No

Aveces

La grafica ofrece una instantanea de los resultados sobre 8 personas (100%) que
fueron encuestados, vemos que 4 personas (50.0%) dicen que si realizan
encuestas periddicas, mientras que las otras 4 personas (50.0%) dicen que a
veces.
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:Con qué frecuencia se realizan las encuestas para evaluar la satisfaccion de los
empleados sobre la comunicacién interna?

Respuestas FO %
Una vez por mes 0 0.0%
Cada seis meses 3 37.5%
Una vez por aio 5 62.5%

TOTAL 2 100.0%

11. ¢Con qué frecuencia se realizan las encuestas para evaluar la satisfacciéon de los empleados

sobre la comunicacioén interna?
8 respuestas

@ Una vez por mes
@ Cada seis meses
Una vez por afio

La grafica resume los resultados de la pregunta sobre la frecuencia en que la
empresa evalua la satisfaccion de los empleados sobre la comunicacion interna,
donde 3 (37.5%) dicen que a cada seis meses y 5 (62.5%) dicen que una vez por
ano, haciendo un total de 8 (100%).
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¢ Como se realizan las evaluaciones para medir la satisfaccion de los empleados?

Respuestas FO %
Escrita 2 25.0%
Verbal 5 62.5%
Correo 0 0.0%

Mensaje 1 12.5%
TOTAL 8 100.0%

12. ;Coémo se realizan las evaluaciones para medir la satisfaccion de los empleados?
8 respuestas

@ Escrita
® Verbal

Correo
@ Mensaje

Los resultados nos indican la respuesta de 8 personas (100.0%) 2 de ellos
(25.0%) dicen que de forma escrita, 5 de ellos (62.5%) forma verbal, 1 persona
(12.5%) dice que por mensaje la empresa mide la satisfaccién de los empleados.
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Cuales son las formas de comunicacion que la empresa utiliza entre
departamentos?

Respuestas FO %
Escrita 2 10.5%
Verbal 5 26.3%
Correo 2 10.5%

Mensaje 8 42.2%
Llamada telefonica 2 10.5%
TOTAL 19 100.0%

14. ;Cuales son las formas de comunicacién que la empresa utiliza entre departamentos?

8 respuestas

Escrita

Verbal 5 (62,5 %)

Correo —2 (25 %)

Mensaje 8 (100 %)

Llamada telefonica —2 (25 %)

La visualizacion de la grafica nos indica las formas mas usadas de la empresa
para comunicarse entre departamentos, se obtuvieron 19 respuestas (100,0%)
donde la opcion escrita obtuvo 2 (10.5%), la forma verbal obtuvo 5 (26.3%), la
opcioén de correo obtuvo 2 (10.5%), la opcion de mensaje obtuvo 8 (42.2%) y la
forma de llamada telefénica obtuvo 2 (10.5%).
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;Cual es el proceso actual de comunicacién para trasladar informaciéon entre las
areas de bodega y ventas?

Respuestas FO %

Llamadas 4 33.3%

Reuniones 0 0.0%
Mensaje 6 25.0%

Correo electronico 0 0.0%
Verbal 8 41.7%

Ninguna de las anteriores 0 0.0%
TOTAL 18 100.0%

15. ¢Cual es el proceso actual de comunicacién para trasladar informacién entre las areas de

bodega y ventas?
8 respuestas

Llamadas 4 (50 %)

Reuniones 0(0 %)

Mensaje 6 (75 %)

Correo electronico [0 (0 %)

Ninguna de las anteriores 0 (0 %)

o
N
H
(o]
©

Las informacién nos indica que se obtuvieron 18 respuestas sobre el proceso de
comunicacion que usa la empresa para trasladar informacion y se clasifica de la
siguiente manera, en llamada obtuvo 4 (33.3%), en mensajes tiene 6 (25.0%) y se
obtuvieron 8 en verbal (41.7%).
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¢Existe algun sistema de seguimiento en tiempo real que permita a los vendedores
estar al tanto de los movimientos de inventario?

Respuestas FO %
Si 4 50.0%
No 4 50.0%
TOTAL 8 100.0%

16. ¢ Existe algun sistema de seguimiento en tiempo real que permita a los vendedores estar al

tanto de los movimientos de inventario?
8 respuestas

® si
® No

La gréfica indica que de los 8 encuestados (100.0%) 4 de ellos (50.0%) dicen que
Siy 4 (50.0%) dicen que No.
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¢ Se comunican de manera transparente los cambios en las politicas de la empresa
que realiza la gerencia y que afectan a los colaboradores?

Respuestas FO %
Si 1 12.5%
No 3 37.5%
Algunas veces 4 50.0%
TOTAL 8 100.0%

17. ;Se comunican de manera transparente los cambios en las politicas de la empresa que realiza
la gerencia y que afectan a los colaboradores?

8 respuestas

®si
® No

Algunas veces

Los resultados se clasifican de la siguiente manera segun la gréafica de pie, que 1
persona (12.5%) dice que si se comunican de manera transparente los cambios
que se realizan desde gerencia, 3 de ellos (37.5%) dicen que no y 4 (50.0%) dicen
algunas veces.
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¢(El departamento de recursos humanos brinda suficiente apoyo en términos de
desarrollo profesional, capacitacion y gestion del desempeiio?

Respuestas FO %
Si 2 25.0%
No 2 25.0%
A veces 4 50.0%
Total 8 100.0%

19. ¢ El departamento de recursos humanos brinda suficiente apoyo en términos de desarrollo

profesional, capacitacién y gestion del desempefio?
8 respuestas

®si
® No

Aveces

La visualizacion de datos en la grafica nos dice que se obtuvieron 8 respuestas
(100,0%), 2 personas (25,0%) dicen que el departamento de recursos humanos si
brinda el, suficiente apoyo a los colaboradores, 2 de ellos (25,0%) dicen que no y
4 de ellos (50,0%) dicen que a veces.
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¢El departamento de recursos humanos estd al tanto de las necesidades y

preocupaciones de los colaboradores?

Respuestas FO %
Si nos toman en cuenta 5 62.5%
No nos toman en cuenta 3 37.5%
Nos tienen olvidados 0 0.0%
TOTAL 8 100.0%

los colaboradores?
8 respuestas

20. ;El departamento de recursos humanos esta al tanto de las necesidades y preocupaciones de

@ Sinos toman en cuenta
@ No nos toman en cuenta
Nos tienen olvidados

toman en cuenta.

El diagrama de pie indica que 8 personas (100.0%) respondieron la encuesta,
donde 5 personas (62.5%) indican que si se les toma en cuenta sobre las
necesidades y preocupaciones que tienen, y 3 personas (37.5%) dicen que no los
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¢ Se han identificado problemas de comunicacién que hayan llevado a malentendidos

o rumores en la empresa?

Respuestas FO %
Si 0 0.0%
No 8 100.0%
TOTAL 8 100.0%

la empresa?
8 respuestas

¢Se han identificado problemas de comunicacién que hayan llevado a malentendidos o rumores en

8 de 8 personas (100.0%) indican que no se ha identificado problemas de
comunicacion en la empresa esto es indicado en el diagrama de pie.
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Entrevista a Gerente General

Nombre: Nikolas Zimeri

Edad: 32 afios

Fecha: 20 de septiembre del 2023
Hora: 10:00 AM

La investigacion realizada por medio de una entrevista a profundidad dio lugar a realizar
preguntas relativas a los objetivos planteados, por lo que al reunirse con el sefior Zimeri se
le realiz6 la primera pregunta con respecto a como la empresa ha abordado los problemas
de comunicacion, a lo que el entrevistado respondié con amabilidad, “lo que la empresa
hace para poder abordar los problemas es realizando reuniones periédicas para tomar en
cuenta las opiniones de los demas” luego de ello se le hace la siguiente pregunta sobre el
liderazgo en el manejo de la comunicacién a lo que él respondié “si”, existe un liderazgo que

promueve y facilita la comunicacion entre las areas y los empleados”

Continuando con la entrevista, se le pregunté al senor Zimeri cual es el nivel de confianza
entre los empleados y administracion respondiendo que “es buena, aunque podria mejorar”,
seguidamente se le hace la pregunta sobre si existen obstaculos o barreras que impiden
una comunicacién efectiva entre las areas de la empresa a lo que él responde que “no”, asi
mismo se le realiza la pregunta siguiente de como la empresa maneja la comunicacion
interna en situaciones de crisis, el entrevistado responde que “es por medio de reuniones y

llamadas, esto para facilitar la comunicacién entre los colaboradores”

Siguiendo con la entrevista se le realiza la pregunta de si la empresa tiene algun protocolo
que notifica de algun cambio en los pedidos a bodega, él responde “No, la empresa no
cuenta con un protocolo” seguido de ello se le pregunta si hay algun sistema de seguimiento
de tiempo real que permita a los vendedores ver los movimientos de inventario a lo que el
entrevistado responde que si, es un sistema interno, continuando con las preguntas se le
realiza la pregunta de qué medidas se toman para garantizar que la informacion del
inventario y las ventas llegue de forma efectiva a las areas de bodega y ventas, a lo que el
sefor Zimeri responde “para que todos estén enterados de la informacién se hacen reportes
diarios como reportes semanales esto para que siempre estén enterados de lo que hay en

existencias”
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Asi mismo se procede a realizarle la siguiente pregunta; se llevan a cabo encuestas
periddicas para evaluar la satisfaccion de los empleados respecto a la comunicacion interna
seguida de la siguiente pregunta con qué frecuencia se realizan, a lo que el entrevistador
respondid que “no se realizan encuestas periddicas, pero si se realizara se haria una vez
por afio, continuando se le pide al sefor Zimeri que proporcione ejemplos de situaciones en
las que la comunicaciéon haya tenido un impacto positivo 0 negativo en la empresa, él
responde “que una de las situaciones negativas es como atravesar el mensaje para todos

en la empresa y que por tener diferentes areas a veces estan desalineados”.

Para finalizar se le realizan las ultimas preguntas sobre cémo describiria la comunicacién
entre el departamento de recursos humanos y los empleados en general a lo que él
responde que “si, es fluida y accesible, pero puede mejorar” luego se le pide que dé algun
comentario y opiniones de los empleados sobre las debilidades y problemas en el
departamento de recursos humanos a lo que responde que “siempre ocurren imprevistos y
que se tiene que fortalecer el area” luego se le realiza la ultima pregunta donde se le pide
gue describa el ambiente laboral actual en la empresa Krdn; el sefior Zimeri nos dice “puede
mejorar y siempre hay que estar al tanto de lo que dicen y necesitan” finalizando la

entrevista se le agradecio por el tiempo brindado y por haber aceptado la entrevista.
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4. CONCLUSIONES

Para esta investigaciéon uno de los objetivo planteados fue determinar como es la
comunicacion interna y evaluar la efectividad en el entorno laboral de la empresa Kron, S.A.,
tomando en cuenta las opiniones y respuesta de los colaboradores, donde se determind
como es la comunicacion en el area donde trabaja, al igual que la comunicacion con los
compafieros y la comunicacion que se tiene con el jefe, por lo que basandose en los
resultados nos indica que se ha estado teniendo una buena comunicaciéon con los
companieros de area y con el jefe, asi mismo vemos que la comunicacién entre las areas es
baja por lo que la efectividad de la comunicacién dentro de la empresa necesita mejorar

para poder operar de forma éptima.

El segundo objetivo buscaba identificar las debilidades que tiene el departamento de
recursos humanos de la empresa al igual que evaluar los problemas que éste ocasiona al
clima organizacional, podemos concluir que en base a los resultados obtenidos, recursos
humanos tiene como debilidad la falta de comunicacion y la poca relacién con los
empleados, ya que no se realizan encuestas periddicas frecuentes sobre la satisfaccion y
sugerencias de los empleados en relacion a aspectos de mejoras, al igual que el traslado de
recursos humanos a las diferentes areas sobre informacion proveniente desde gerencia no
es la mas adecuada en aspectos laborales ya que la informacién no llega de forma segura 'y
entendible, lo que provoca problemas como desinformacién entre los empleados, de
distintos cambios que se realizan y que pueden llegar a afectarles a ellos; y que no hay
mejoras constantes en la comunicacién y satisfaccion para tener una clima organizacional

efectivo en la empresa Krén, S.A.

El tercer objetivo establecido era recabar informacidén necesaria para establecer estrategias
de comunicacién para mejorar el clima organizacional de una empresa de chocolates, para
ello se tomé las respuestas de la encuesta realizada por lo que podemos concluir que la
empresa tiene como dificultad el traslado de informacion, al igual que la forma de traslado
de esta es muy ambigua por lo que la informacién se pierde y no llega de manera completa
a los colaboradores y las areas de la empresa; con dicha informacion se tomaran en cuenta
y se recomendaran estrategias para mejorar dichos problemas y asi optimizar el clima
organizacional para que la empresa pueda trabajar de mejor manera una estrategia
adicional sobre la satisfaccion de los colaboradores ya que la poca evaluaciéon que se
realiza no brinda gran informacién de como los colaboradores estan internamente durante el

tiempo que trabajan.
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El ultimo objetivo tenia de la mano identificar puntos de mejoras para obtener una
comunicacion efectiva, efectuandose entre las areas contabilidad, ventas y bodega, asi
mismo obtener un clima organizacional efectivo, se obtuvo la informacién necesaria
empezando por conocer a la empresa internamente y como se comunican, obteniendo los
resultados podemos notar que el traslado de informacion dentro de la empresa es ambigua
por lo que no da una idea de un punto de mejora y es la Optima capacitacién para los
colaboradores, y un manual que indique una otpinimazion en el traslado de informacién para
que los colaboradores lo tengan en cuenta, otro de los puntos de mejora que también se
visualizo es el obtener informacion sobre la satisfaccion de los colaboradores ya que esta
evaluacion se realiza ocasionalmente por lo que no se obtiene informacién de cémo los

colaboradores estan internamente.
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1.

2.

5. RECOMENDACIONES

Con respecto a la primera conclusion se observa que la comunicacion internamente

necesita mejorar por lo que se recomienda tener en consideracion:

La implementacion de canales de comunicacién interdepartamental, ya que
se identificé una baja comunicacion entre las areas, es esencial establecer
canales que faciliten la interaccion y el intercambio de informacion entre
diferentes departamentos, esto podria incluir reuniones periodicas y

plataformas de comunicacion.

Establecer metas y evaluarlas regularmente, para tener un control sobre

cémo la empresa esta trabajando.

Definir metas claras para mejorar la comunicacion interna y establecer
indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir el progreso interno de la

empresa.

Considerando las recomendaciones para la segunda conclusién sobre el area de

recursos humanos y su impacto en el clima organizacional.

Implementar encuestas de satisfaccion y sugerencias, |la empresa no realiza
encuestas regularmente sobre la satisfaccion laboral, por lo que se
recomienda el establecer encuentros periddicos para saber las opiniones de

los empleados y de las diferentes areas.

Promover la participacion y retroalimentacion entre los empleados y recursos

humanos.

Fomentar la participacién de los empleados y el area de recursos humanos
en la toma de decisiones que afecten su entorno laboral, estableciendo
canales de comunicacion para que los empleados compartan sus

necesidades y asegurarse que estas sean tomadas en cuenta.

La recomendaciones para la tercera conclusion se basan en la informacion obtenida

y se proponen las siguientes:

Mejorar los canales de comunicacion interna, implementar canales de
comunicacion claros y efectivos, como plataformas digitales, correos

electrénicos, reuniones regulares.
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Establecer protocolos para garantizar que la informacién se transmita de

manera clara y completar todas las areas de la empresa.

Capacitar en habilidades de comunicacion, proporcionar capacitacion al
personal en habilidades de comunicacién efectiva, esto puede incluir técnicas
para redactar mensajes claros, la importancia de la retroalimentacién y la

comunicacion interdepartamental.

Implementar una encuesta de satisfaccién mas completa, desarrollar una
encuesta de satisfaccion mas integral que incluya preguntas especificas
sobre el ambiente de trabajo, las relaciones de trabajo, también el

reconocimiento y la gestion del tiempo.

Utilizar la tecnologia a favor de la empresa, implementar herramientas
tecnoldgicas, como software de gestion de inventario, que incluya apartados
para traslado de informacion y asi mejorar la eficiencia de la comunicacion y

la colaboracion entre los equipos.

4. Basandose en los puntos de mejora identificados en la conclusion del clima

organizacional entre las areas de contabilidad, ventas y bodega, se recomienda lo

siguiente:

Implementacion de un sistema de informacién interna.

Introducir un sistema de informacion que permita almacenar, compartir y
acceder a los datos de manera eficiente entre las areas, esto puede incluir un
software que unifique la informacién y mejore la comunicacion.
Implementacion de un manual integral de comunicacion en la empresa para
que los colaboradores sepan la manera correcta de comunicarse y trasladar
informacion de forma correcta y éptima.

Implementacion de encuestas de satisfaccion, establecer encuestas de
satisfaccién periddicas para obtener informacion constante de los
colaboradores, esto permitira identificar areas especificas que necesitan

mejorar y tomar medidas para abordar cualquier problema.
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6. PROPUESTA DE VALOR

Con base en informacién obtenida se trabajé como propuesta de valor para la empresa
Kron S.A., La implementacion de un manual de comunicacion empresarial, con el objetivo
de mejorar y establecer una herramienta para la comunicacion, y asi el traslado de
informacion entre los departamentos de la empresa para mejorar y que genere un clima

organizacional éptimo y por ende procesos eficaces.

Esta propuesta esta disenada especificamente para optimizar la comunicacion entre los
departamentos y los comparferos de trabajo y que sea seguro como accesible el
intercambio de informacion y los datos, de igual manera proponerle realizar capacitaciones
a los colaboradores y realizar evaluaciones de satisfaccion para llevar un control en la

implementacion.

1. Objetivos de dicha propuesta de valor
- Elaborar un manual detallado y adaptado a la cultura organizacional en los
primeros tres meses en la empresa Kron..
- Optimizar las operaciones internas de Kroén.
- Facilitar la comunicacion interdepartamental en la empresa.
- Garantizar el traslado de informacion de forma segura y eficaz.
- Evaluacion y gestiéon de la satisfaccion de los colaboradores dentro de la

empresa.

2. Beneficios de la implementacion de dicho manual y las evaluaciones
periédicas

- Transparencia en la informacién, se garantizara el traslado de la informacién
y que llegue de forma clara a todas las areas de la empresa.

- Eficiencia operativa, ya que se reduciran los malentendidos y los malos
tratos, por lo que aumentaria la capacidad y la productividad.

- Claridad en los cambios, con la informacién que se va obteniendo con cada
evaluacibn se puede implementar mejoras eventualmente para la
productividad de la empresa.

- Mejora la comunicacion, los colaboradores ya enterados por dicho manual,

seran mas capaces de visualizar problemas imprevistos con la comunicacion.
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3. Contenido del manual

El manual integral sera una guia y herramienta detallada para la empresa, disefiada
para dar a conocer pasos y oportunidades en la comunicacion efectiva interna de la

empresa, el contenido del manual sera:

- Las politicas de la empresa y comunicacion: definiendo las normas internas
sobre como los colaboradores deben de comunicarse dentro de la empresa,
definiendo quién comunica y cuando lo hace.

- Herramientas: se deben de colocar las herramientas que se utilizan en la
empresa para comunicarse entre departamentos, lo que ayudara a mejorar y
dar a conocer las diferentes herramientas que se puede utilizar para el
traslado de informacién.

- Forma de comunicacion: poner en conocimiento la forma en la que se debe
de comunicar con los companeros (tono, el lenguaje y estilo de
comunicacion)

- Gestion de informacion: hacer saber la forma en que se debe de trasladar
informacion, qué y cuando informar, garantizando asi la seguridad y
confiabilidad de lo que se debe de comunicar.

- Capacitacion continua: implementacién de programas de capacitaciéon sobre
cdmo comunicarse y aplicar el manual.

- Evaluaciones periddicas: informacion de como realizar y cuando realizar
evaluaciones como la informacién del porque se realizan para que tomen en

cuenta la sinceridad y seriedad de la evaluacion.
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4
MISION, VISION Y
S~  OBIJETIVOS

MISION
Brindar productos exclusivos enfocados en un
excelente  servicio. Generando en  nuestros
consumidores una experiencia inigualable.

VISION
Ser una empresa que brinda una calidad inigualable,
con un producto exclusivo y un excelente servicio.

OBJETIVOS

¢ Brindar un servicio de calidad.

e Generar experiencia al consumidor.

e Darle al consumidor producto de calidad vy
exclusivo

* Tener a disposicién un amplio catdlogo de
chocolates de diferente sabor y de diferentes
paises.
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INFORMACION DE LA
EMPRESA

Es necesario entener y saber
datos importantes de la
empresa

Kron S.A, empresa fundada en el ano 1992 en la ciudad de Guatemala, la
empresa vio una oportunidad grande en la distribucidn de chocolates en
Guatemala, ya que en el pais el cacao y el chocolate han tenido una gran

importancia en el contexto histérico y econdmico del pais

Macié de la propuesta de La empresa Kron sa, esta
brindarles a los dedicada en distribuir distintos
guatemaltecos productos de chocolates de diferentes paises
alta calidad, exclusivos vy estos se caracterizan por ser
Unicos en el sabor, siempre productos de calidad, por lo que
teniendo en cuenta la Kron S.A. decide distribuir dichos
excelencia en el servicio para chocolates en Guatemala,
formar parte de los categorizando asi como una
momentos especiales de empresa que distribuye
cada guatemalteco. chocolates en Guatemala.
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POLITICAS Y REGLAS

3. Jerarquia

Dentro de la empresa se mantiene cierta jerarquia para que las
funciones que se delegan sean supervisadas y realizadas de forma
eficaz, lo que ayuda a las operaciones de la empresa y ser de
mucha ayuda a la hora de trabajar.

En la empresa hay encargados de areas, estos se encargan de
evaluar, ayudar y supervisar el trabajo de las areas asignadas, estos
pueden asignar roles dentro de las dreas para que se realice un
trabajo.

Por lo que hay que respetar las ordenes, si en caso las ordenes no
son cumplidas se realizara un llamado de atencion.

Agregando si el encargado se aprovecha de su puesto, informar al
gerente para que se haga cargo del caso.

4. Comunicacion
La importancia de este manual se basa en esta norma ya que es
necesario mantener una comunicacion efectiva dentro de la
empresa para que ayude a mantener los procesos de trabajo de
forma eficaz.
Para mantener una comunicacion efectiva se deben de tomar en
cuenta estos puntos.

* Ser formal y cortés

* Contacto continuo

» Siempre comunicar lo que pasa.

* Desarrollar empatia hacia los compafieros de trabajo

* Seguimiento en la informacion interdepartamental

= Hacer equipo

* Mantener canales de comunicacion con los comparieros de

trabajo.
* Trasladar informacion de manera eficaz
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CONOCE AL
EQUIPO

DENTRO DE LA EMPRESA HAY 4 DEPARTAMENTOS, ESTA ADMINISTRACION,
VENTAS, BODEGA Y REPARTO.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENTE

ENCARGADO DE ENCARGADO DE ENCARGADO DE ENCARGADOC DE

ADMINISTRACION VENTAS BEODEGA REPARTO

CONTADOR VENDEDOR 1 BODEGERO 1 REPARTIDOR 1

VENDEDOR 2

VENDEDOR 3

65



5. Cronograma de actividades

Tarea Fecha Estado Cronograma
Desarrollo del Manual de | 1 de enero del En curso 1 de enero del 2024
la Empresa 2024 al 3 de marzo
Primera sesion de 1 de enero del En curso 1 de enero del 2024
capacitacion para los 2024 al 3 de marzo
colaboradores
Presentacion del manual | 1 de abril del 2024 | No iniciado 1 de mayo del 2024
de la empresa al 30 de junio
Segunda sesion de 1 de abril del 2024 | No iniciado 1 de mayo del 2024
capacitacion para los al 30 de junio
colaboradores
Evaluacion y ajustes del | 1 de julio del 2024 | No iniciado 1 de julio del 2024 al
manual 30 de septiembre
Creacion del material 1 de julio del 2024 | No iniciado 1 de julio del 2024 al
para recursos humanos 30 de septiembre
Implementacién completa | 1 de diciembre del | No iniciado 1 de octubre al 1 de
del manual 2024 diciembre
Auditorias periddicas 1 de octubre del No iniciado 1 de octubre al 1 de

para evaluacién

2024

diciembre

Mes de enero a marzo

e Desarrollo del manual integral de comunicacion.

e Sesiones de capacitacién para encargados y empleados clave.

Mes de abril a junio

e Presentacion del manual a toda la organizacion.

e Sesiones de capacitacién para departamentos.

Mes de julio a septiembre

e Evaluacion y ajuste del manual segun los comentarios recibidos

e Creacién de material y recursos adicionales para el manual.

Mes de octubre a diciembre

e Implementacion completa del manual en todas las operaciones.

e Auditorias periddicas para garantizar el cumplimiento y realizar mejoras

continuas.
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7. ANALISIS COSTO-BENEFICIO

La implementacion del manual integral de comunicacién empresarial no tiene un costo en si
ya que el mismo manual sera realizado por el area de recursos humanos ya que es el
encargado de velar la comunicacion interna de la empresa y de implementar herramientas
que ayuden a una optima organizacién y comunicacion entre las areas de la empresa y los

colaboradores.

Por lo que se realizé un analisis de horas hombre de los 12 meses en la implementacion del

manual.

Considerando que por dia se paga Q104.10

El tiempo a realizar la implementacion se
distribuye de la siguiente manera:

Accion Horas
Desarrollo de la manual 20
Capacitacion inicial 60
Herramientas complementarias 32
Tiempo de implementacion 20
Capacitacion continua 28
Actualizacion del manual 12
Auditorias periddicas 8
Total de horas 180

En total son 180 horas trabajadas para poder realizar la implementaciéon del manual en la
empresa Kron, S.A.

Las horas estan representadas por los 12 meses del afo.
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A. Analisis situacional

9. ANEXOS

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Competencia directa e indirecta

Nombre

Relacion

CALVBRUNNEN

[1CALVBRUNNEN

Calvbrunnen es la competencia mas directa
de Kron, S.A. ya que este esta situado en el
mismo nicho de mercado, pero con
diferentes productos, sus productos estan en
la misma linea que la de Kron como tabletas
de chocolates, vinos, chips todo de una alta

calidad y delicatessen.

= CCALVBRUNNEN

®

COMESA

Productos Espaiioles

Ellos son competencia por el lado de Vinos, y
productos de etiqueta, por lo que no son una
amenaza como tal pero aun asi ellos si estan en

el mismo nicho en el que esta Kron.

®
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Los chocolates Tutto también son una
competencia directa ya que estos estan en
casi todos los canales donde esta Kron por lo
que como existe una variedad de sabores
hay muchos que prefieren este chocolate que

el de Kron.

uuuuu

nnnnnnnnnn

Q16.25
Chocolate Tutto Sin Azacar -
80gr

Q14.35
Chocolate Tutto
Chocolovers -80gr

Q25.00

Chocolate Tutto Blanco
Mani Lovers - 200gr

NINOSHKA

' Ingﬁi

Ninoshka es una empresa de distribucion, esta
dentro del benchmarker ya que como Kron esta
en la misma rama de distribucién de productos,
ninoshka quienes mas marcas reconocidas tanto
de chocolates como otros productos que pueden
competir con los productos que Krdn
comercializa, por lo que se toma como una de las
competidoras ya que tiene un nicho mas grande
y bien marcado a comparacion de otras marcas y

empresas de distribucion.

Nighiy?

INICIO  NOSOTROS ~ PORTAFOLIO DEMARCAS ~ EMPLEO  CONTACTO

] 2 Cand:
M e Tradgrs

nutella

Iwix

Vg

MARS

TeFes

Kinder

FERRERO

EE'*“H‘

MilkyWay
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VINOTECA Vinoteca es una de las mas reconocidas
empresas que venden productos gourmet,

por ejemplo tiene marcas de chocolate
VI N OTECA como Vicent, Milka entre otros productos
espafoles, a lo que es una competencia
para Kron ya que los productos de Kron

algunos son espafioles, ya que espana

tiene una buena calidad de productos.

Productos ~  Descubre tu préximo vino ¢ Precios Especiales
VINOTECA Q & @o

Club de vinos v Regalos v Tiendas

95 resultados para “chocolate”

w_PRODUCTO = PRODUCTO = PRODUCTO
w=== Participante! w=== Participante! === Participante!
Vicens Chocolate Blanco Con Te Matcha y Chocolate Bitter sin Azlcar 250g Chocolate Jolonch Bitter 100g

Menta 100g Q118.00 Q54.00
Q63.00 9
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FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Variedad de productos. La empresa cuenta
con una amplia gama de chocolates de
diferentes sabores y presentaciones.

Relaciones con proveedores. Al contar con
relaciones solidas con proveedores
internacionales de cacao.

Marca reconocida. La empresa ha construido
una marca fuerte y reconocida en el mercado
guatemalteco.

Crecimiento del mercado de chocolates. El
aumento en la demanda de chocolates en
Guatemala presenta una oportunidad para la
empresa de expandir su participacion en el
mercado.

Tendencia hacia productos saludables. La
creciente preocupacion por la salud y el
bienestar abre la oportunidad de desarrollar
chocolates con ingredientes naturales y bajos
en azucar para satisfacer esta demanda.
(fortaleza)

Importacion. La calidad de los chocolates
puede abrir oportunidades para importar de
otros paises, lo que ampliara la diversificacién
de los Productos

DEBILIDADES AMENAZAS
Nueva Competencia. La industria chocolatera [ Cambio en los habitos de consumo. Los
en Guatemala es competitiva, lo que requiere | cambios en las preferencias de los

de esfuerzos adicionales para destacarse en el
mercado.(amenaza)

Dependencia estacional. La demanda de
chocolates puede ser estacional, con picos
durante festividades y temporadas especificas,
lo que podria afectar la estabilidad de los
ingresos durante ciertos periodos.

Costos de distribucion. Los costos asociados
con la distribucién de chocolates pueden ser
altos.

Comunicacion Interna. La falta de
comunicacion del personal genera un ambiente
laboral mal, y eso le afecta a la empresa

consumidores o la aparicion de tendencias
alimenticias diferentes pueden afectar Ia
demanda de chocolates.

Crisis econdmica. En tiempos de recesion
econdmica, los productos como los chocolates

pueden considerarse como gastos no
necesarios, lo que podria disminuir la
demanda.

Regulaciones sanitarias. Las regulaciones
sanitarias mas estrictas pueden imponer
desafios  adicionales términos  de
distribucién de productos.

en
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MODELO CANVAS

MODELO CANVAS

Kron, S.A.

Socios Clave

Los proveedores de
chocolates  (Elit, Belgian,
Trapa, La casa)

Nos proveen el producto para
que nosotros lo distribuimos
en Guatemala.

Actividades Clave

- Entrega de Productos vendidos
en redes

- Distribucién del producto a los
diferentes clientes del pais

- Comercializacion del producto
(distribucién y venta)

Recursos Clave
- Recursos de las redes sociales

- Pagina web

- Distribucion del producto en
todo el pais

- las marcas exclusivas de
chocolates

Propuesta de
Valor

- Distribucion
de chocolates
con altos
estandares de
calidad.

- Precios
competitivos.

- Distribucion
en el canal
moderno.

- Servicio a
domicilio

Relacién con el Cliente
- Redes sociales y pagina web

- Servicio automatizado
- Facilidad de encontrar el
producto (posicionamiento de la

pagina en buscadores)

- Programas de lealtad

Canales
- Redes sociales

- Canal moderno

- Canal tradicional

Segmentos de Clientes

- Jovenes y adultos
- Distribuidoras
- Amantes del chocolate

(Amargo, dulce y de
sabores)

Estructura de Costes

- Marketing y Publicidad

- Mano de obra

- Mantenimiento de infraestructura (Camaras de refrigeracion)

- Mantenimiento de Vehiculos

Fuentes de Ingresos

- Venta de producto en redes sociales o sitio web

- Ventas a diferentes canales (Walmart, La torre, Paiz,

Dollar city, etc)
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ANALISIS CAUSA Y EFECTO

COMUNICACION INTERNA EN LA EMPRESA KRON S.A.

MATERIAL
e SISTEMA
COMPUTARIZADO

INVENTARIO
* NO HAY SOFTWARE

¢ EQUIPO DECOMPUTO
e ACTUALIZACION DE UN
INVENTARIO POR DIA

JERARQUIA
* ORGANIGARAMA
« MANUALES
+ COMUNICACION
FUNCIONAL

@

O CULTURA
ORGANIZACIONAL
« LIDERAZGO
e COMUNICACION

'
A

DECENTRALIZACION
¢« DEPARTAMENTOS
AISLADOS
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EVALUACION DEL
DESEMPENO

e SUPERVISION

e MANUALES

e COMUNICACION



B. CUESTIONARIO

Modelo de la encuesta que sera presentada a los colaboradores del area de logistica y

ventas.
1.

Edad
20 anos
20 - 30 anos

Mas de 30 arios

Area de la empresa donde usted trabaja
Administrativa
Ventas

Logistica

¢ Considera usted que la empresa tiene buena comunicaciéon en los distintos
departamentos?

Si

No

¢ Por qué?

¢ Considera usted que el ambiente de trabajo en su departamento es adecuado?
Si
No

¢ Por qué?

¢, Como describiria el ambiente laboral actual en la empresa?
Pesado

Agradable

Intimidante

Triste

¢ En su departamento toman en cuenta su opinién o sugerencias?
Si
No

Algunas veces

7



7. ¢Como se ha sentido durante su estancia en la empresa?
Bien
Regular
Mal

¢ Por qué?

8. ¢Cobmo considera la comunicacién interna en la empresa?
Buena
Mala

Puede mejorar

9. ¢ Como considera la comunicacion interna en su departamento?
Buena
Mala

Puede mejorar

10. ¢ Como considera la comunicacion interna con sus comparieros de trabajo?
Buena
Mala

Puede mejorar

11. ¢ Como considera la comunicacion con su jefe?
Buena
Mala

Puede mejorar

12. ¢Se llevan a cabo encuestas periddicas para evaluar la satisfacciéon de los
empleados con respecto a la comunicacion interna y su efectividad?
Si
No

Aveces
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13.

14.

15.

16.

17.

¢ Con qué frecuencia se realizan las encuestas para evaluar la satisfaccion de los
empleados sobre la comunicacion interna?

Una vez por mes

Cada seis meses

Una vez por afo

Otro...

¢, COmo se realizan las evaluaciones para medir la satisfaccion de los empleados?
Escrita
Verbal
Correo

Mensaje

¢Cuales son las formas de comunicacién que la empresa utiliza entre
departamentos?

Escrita

Verbal

Correo

Mensaje

Llamada telefénica

¢ Cual es el proceso actual de comunicacién para trasladar informacion entre las
areas de bodega y ventas?

Llamadas

Reuniones

Mensaje

Correo electrénico

Verbal

Ninguna de las anteriores.

¢ Existe algun sistema de seguimiento en tiempo real que permita a los vendedores
estar al tanto de los movimientos de inventario?

Si

No
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18.

19.

20.

21.

¢, Se comunican de manera transparente los cambios en las politicas de la empresa

que realiza la gerencia y que afectan a los colaboradores?
Si
No

Algunas veces

¢ El departamento de recursos humanos brinda suficiente apoyo en términos de
desarrollo profesional, capacitacion y gestion del desempeno?

Si

No

A veces

¢ El departamento de recursos humanos esta al tanto de las necesidades y
preocupaciones de los colaboradores?

Si nos toma en cuenta

No nos toma en cuenta

Nos tienen olvidados
¢Se han identificado problemas de comunicacion que hayan llevado a
malentendidos o rumores en la empresa?

Si
No

jGracias por su sinceridad y el tiempo brindado para responder la encuesta!
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C. GUIA ENTREVISTA

Buenas tardes *Nombre*

De antemano se le agradece el tiempo brindado y la oportunidad de poder realizar
tanto la encuesta como la entrevista.

Esto servira para crear informacién de la empresa para mi investigacién académica.

El tema a tratar es el clima organizacional en la empresa.

[.  ¢Qué se ha intentado hasta ahora para abordar los problemas de comunicacion y
mejorar el clima organizacional en las areas de la empresa?
Capacitaciéon
Reuniones periddicas
Creando un espacio de confianza
Reforzar el sistema de comunicacién interna.
Otro...

II.  ¢Existe un liderazgo claro que promueva y facilite la comunicacién efectiva en toda
la organizacién?
Si
No

1. ¢,Cual es el nivel de confianza entre los empleados y administracion en relacién con
la comunicacion?
Buena
Regular
Mala

Muy mala

IV. ¢ Existen obstaculos o barreras que impidan una comunicacién efectiva entre los
departamentos responsables de bodega y ventas?
Si
No

Puede mejorar.

V.  ¢Como se maneja la comunicacion en situaciones de crisis en la empresa? Correo
electronico
Reunion
Memo

Llamada
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VL.

VII.

VIII.

Si un cliente hace un cambio en los pedidos o los cancela, ¢ existe algun protocolo
para notificar rdpidamente a los encargados de bodega sobre dichos cambios?

Si

No

Si...¢,Cual es el protocolo?

¢ Existe algun sistema de seguimiento en tiempo real que permita a los vendedores
estar al tanto de los movimientos de inventario?

Si

No

Si...¢,Cual es el sistema?

¢ Qué medidas se toman para garantizar que la informacién sobre la gestion de
inventario y las ventas se comunique de manera efectiva entre las areas de bodega
y ventas?

Sistema automatizado

Correo

Excel

Reportes diarios

Reportes semanales

¢, Se llevan a cabo encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion de los
empleados con respecto a la comunicacion interna y su efectividad?

Si

No

Aveces

¢, Con qué frecuencia se realizan las encuestas para evaluar la satisfaccién de los
empleados sobre la comunicacion interna?

Una vez por mes

Cada medio afio

Una vez por afio

Otro...
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XL

XIl.

XII.

XIV.

¢ Puede proporcionar ejemplos sobre situaciones en las que la comunicacion interna

haya tenido un impacto positivo o negativo en la empresa?

¢, Como describiria la comunicacion entre el departamento de recursos humanos y
los empleados en general?

¢ Es fluida y accesible?

¢ Cuales son los comentarios y opiniones de los empleados sobre las debilidades y

problemas percibidos en el departamento de recursos humanos?

¢, Como describiria el ambiente laboral actual en la empresa Krén en términos de
satisfaccién, colaboracién y motivacion de los empleados?

Buena

Mala

Puede mejorar

Eso ha sido todo, muchas gracias de nuevo por su tiempo y su sinceridad, ya

que esta informacion es de suma importancia para mi investigacion
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