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Glosario y abreviaturas

Comunicacion interna / Internal communication: informacién producida por una
empresa que es intercambiada entre los distintos niveles de la misma.

Controlar / Control: comparar el desempefio real con el desempefio planificado, analizar
las variaciones, evaluar las tendencias para realizar mejoras en los procesos, evaluar las
alternativas posibles y recomendar las acciones correctivas apropiadas segun sea necesario.
Controlar las Comunicaciones / Control Communications: el proceso de monitorear y
controlar las comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para asegurar
que se satisfagan las necesidades de informacion de los interesados del proyecto.
Desarrollar el Plan para la Direccién del Proyecto / Develop Project Management
Plan: el proceso de definir, preparar y coordinar todos los planes subsidiarios e
incorporarlos en un plan integral para la direccion del proyecto.

Desarrollo social / Social development: en las empresas FEMSA, Desarrollo Social es el
esquema por medio del cual se maneja todo lo relacionado con el bienestar de los
colaboradores y de sus familias.

Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto / Direct and Manage Project Work: el
proceso de liderar y llevar a cabo el trabajo definido en el plan para la direccion del
proyecto.

Estimacion de Costos de las Actividades / Activity Cost Estimates: el costo proyectado
de la actividad planificada que incluye el costo de todos los recursos requeridos para
ejecutar y completar la actividad, incluidos todos los tipos y componentes de costos.
Estimar los Costos / Estimate Costs: el proceso de desarrollar una aproximacion de los

recursos monetarios necesarios para completar las actividades del proyecto.
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Estimar los Recursos de las Actividades / Estimate Activity Resources: el proceso de
estimar el tipo y las cantidades de materiales, personas, equipos 0 suministros requeridos
para ejecutar cada actividad.

Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMBOK) / Project Management Body
of Knowledge: una expresion inclusiva que describe la suma de conocimientos de la
profesion de Direccidn de Proyectos. El conjunto de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos incluye practicas tradicionales comprobadas y ampliamente utilizadas, asi como
practicas innovadoras emergentes para la profesion. La Guia del PMBOK identifica un
subconjunto de Fundamentos de la Direccidn de Proyectos generalmente reconocido como
buenas précticas, estos fundamentos estan en constante evolucion.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto / Project Communications Management:
la Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos requeridos para
garantizar que la planificacion, recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacion del proyecto
sean oportunos y adecuados.

Gestionar las Comunicaciones / Manage Communications: el proceso de crear,
recopilar, distribuir, almacenar, recuperar y la disposicion final de la informacion del
proyecto de acuerdo con el plan de gestién de las comunicaciones.

Juicio de Expertos / Expert Judgment: un juicio que se brinda sobre la base de la
experiencia en un area de aplicacion, area de conocimiento, disciplina, industria, etc., segun
resulte apropiado para la actividad que se estéd ejecutando. Dicha experiencia puede ser
proporcionada por cualquier grupo o persona con una educacion, conocimiento, habilidad,

experiencia o capacitacion especializada.
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Plan de Gestion de las Comunicaciones / Communications Management Plan: un
componente del plan para la direccién del proyecto, programa o portafolio que describe
cémo, cuando y por medio de quién se administrard y difundird la informacion del
proyecto.

Plan para la Direccion del Proyecto / Project Management Plan: el documento que

describe el modo en que el proyecto sera ejecutado, monitoreado y controlado.

Abreviaturas

TGV: tableros de gestion visual.
PDS: Programa de desarrollo social.
PMBOK: Project Management Body of Knowledge / Fundamentos para la Direccién de

Proyectos.
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Resumen

TITULO: Elaboracion de los procesos de Planificacion, Ejecucion y Control de la Gestion
de las Comunicaciones Internas, bajo el enfoque PMI, segin metodologia del
PMBOK quinta edicion de Coca-Cola FEMSA (Unidad operativa de

Bucaramanga).
AUTOR: Jorge Eberardo Leon Pérez.
FACULTAD: Ingenieria Industrial.
DIRECTOR: Jacqueline Santamaria Valbuena.

El presente proyecto muestra una guia para facilitar la Planificacion, la Gestion y el Control de las
Comunicaciones Internas para Coca-Cola FEMSA, con base en los lineamientos y fundamentos
establecidos por el PMBOK quinta edicién, que incluye una descripcién general de los procesos
de la siguiente forma: Planificacidn, el cual asegurard una apropiada y oportuna recoleccion y
andlisis de la informacion, a través de la elaboracion de un plan o programa que describe cémo,
cuando y por medio de quién se administrara y difundird la informacion generada por las
comunicaciones; la Gestién, que asegura una apropiada y oportuna recopilacién, creacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion y disposicion final de la informacion y por altimo el
Control, que asegura un apropiado y oportuno seguimiento y monitoreo de las comunicaciones a

lo largo de todo el ciclo de vida de Coca-Cola FEMSA.

Adicionalmente se implementé un Plan de Comunicacién al programa de desarrollo social de la
empresa, el cual incluye actividades de Bienestar como la celebracion de fechas especiales,
promocion de nuevas campafas y recordacion de los valores, enfocadas a generar sentido de

pertenencia, fortalecer confianza y fortalecer cultura.
Palabras claves: Planificacion, Gestion, Control, Comunicaciones Internas, Enfoque PMI.

V° B° DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO
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Summary
TITLE: Development of processes of Planning, Implementation and Control
Management Internal Communications under the PMI approach as PMBOK

methodology fifth edition of Coca -Cola FEMSA (Task Force of Bucaramanga).

AUTHOR: Jorge Eberardo Ledn Peérez.

FACULTY: Industrial Engineering.

DIRECTOR: Jacqueline Santamaria Valbuena.

This project shows a guide to facilitate the Planning , Management and Control of Internal
Communications for Coca -Cola FEMSA , based on the guidelines and principles established by
the PMBOK fifth edition , which includes an overview of the processes of follows: Planning,
which will ensure appropriate and timely collection and analysis of information , through the
development of a plan or program that describes how, when and by whom will be managed and
disseminate information generated by communications; Management , which ensures proper and
timely collection, creation, distribution , storage, retrieval and disposal of information and finally
the Control, which ensures proper and timely tracking and monitoring of communications
throughout the cycle life of Coca -Cola FEMSA.

Additionally a communication plan social development program of the company, which includes
welfare activities as holding special events , promotion of new campaigns and recall values , aimed

at generating a sense of belonging, strengthen trust and strengthen implemented culture.

Keywords: Planning, Management, Control, internal communications, PMI approach.

V° B° DIRECTOR OF GRADUATE WORK
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Introduccion

En este proyecto se aborda una de las diez areas del conocimiento “Gestion de las
Comunicaciones” definida en la guia del PMBOK quinta edicién, donde se elaborara los procesos
de Planificacion, Ejecucion, y Control de las Comunicaciones Internas, bajo el enfoque PMI para
Coca-Cola FEMSA unidad operativa de Bucaramanga. EI PMBOK es un conjunto de fundamentos
para la Direccion de Proyectos que incluye practicas tradicionales comprobadas y ampliamente
utilizadas; asi mismo esta guia identifica un subconjunto de Fundamentos de la Direccion de
Proyectos generalmente reconocido como buenas practicas, estos fundamentos estan en constante

evolucion.

De igual forma este proyecto contiene la implementacion del plan de Gestidon de
comunicaciones, para el “Programa de Desarrollo Social”, el cual incluye actividades de Bienestar
como la celebracion de fechas especiales, promocion de nuevas campafias y recordacion de los

valores, enfocadas a generar sentido de pertenencia, fortalecer confianza y fortalecer cultura.
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1. Generalidades de la empresa

1.1.  Aspectos generales

Tabla 1. Aspectos generales.

NOMBRE DE LA EMPRESA:  Coca-Cola FEMSA (Raz6n Social: Industria Nacional de
Gaseosas S.A.).

ACTIVIDAD ECONOMICA:  Fabricacion, distribucion y comercializacion de bebidas

no alcoholicas.

NUMERO DE EMPLEADOS: » Planta: 300 (105 directos y 195 indirectos)

> Distribuidora: 464 (85 directos y 379 indirectos).
TELEFONO: (57-7) 644 9028.
DIRECCION: Km. 2 Via a Girén.

Fuente: autor.

1.2. Resefia histérica
Coca-Cola FEMSA Colombia se constituy6 en mayo de 2003, cuando FEMSA adquiere el
100% de la mayor franquicia del sistema Coca-Cola en América Latina (PANAMCO).
Coca-Cola FEMSA sirve a sus consumidores colombianos a través de un portafolio de
marcas integrado por:
» Gaseosas: Coca-Cola, Coca-Cola Zero y light, Sprite, Crush, Premio, Quatro, Fanta.
Aguas: Manantial, Brisa.
Sodas: Schweppes.

>
>
» Jugos y néctares: Del Valle Fresh, Vallefrut.
> Bebidas isotonicas: Powerade.

>

Tés: Fuze Tea.

En Febrero de 2009 se cierra exitosamente la transaccion para adquirir el negocio de

agua embotellada Brisa, propiedad de Bavaria, una subsidiaria de SABMiller. Esta operacion
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le permite a Coca-Cola FEMSA incrementar su presencia en el negocio de agua en Colombia

y complementa su portafolio de productos atin mas. (Coca-Cola FEMSA, 2011)

“La unidad operacional de Bucaramanga inici0 sus operaciones en el afio de 1943, y
hacia 1967 se trasladd a su ubicacion actual en el Kilémetro 2 Via a Giron”. (Coca-Cola FEMSA,

2011)

1.3.  Estructura organizacional

Coca- Cola FEMSA Bucaramanga cuenta con una estructura organizacional liderada por Laura
Baron Gerente de Manufactura, la cual tiene como objetivo planificar, gestionar, controlar y dirigir
las prioridades estratégicas enviadas por el corporativo FEMSA Meéxico, para lograr este objetivo
la unidad operativa de Bucaramanga cuenta con cinco departamentos principales: fabricacion,
administrativo, operaciones, calidad y recursos humanos, este Gltimo liderado por la Jefe Nidia
Malaver, el cual se encuentra dividido de la siguiente manera: analista de RRHH y especialista de
SASSO, quienes son los encargados de no solo manejar la ndmina y la contratacion del personal,
sino todo lo relacionado con la interaccidn con los colaboradores, en otras palabras, se organizan,
dirigen, coordinan, retribuyen y estudian todas las actividades de los colaboradores de Coca-Cola
FEMSA. Es precisamente en esta area (RRHH) donde se desarrolla este proyecto, siendo una de
las responsabilidades de este departamento responder por la comunicacion rapida y efectiva de
Coca-Cola FEMSA Bucaramanga.

A continuacidn se presenta la estructura organizacional del comité gerencial extendido de Coca-

Cola FEMSA, unidad operacional Bucaramanga.
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llustracién 1.Estructura organizacional del comité gerencial extendido de la Unidad Operativa

'

de Coca-Cola FEMSA en Bucaramanga.

Fuente: Coca-Cola FEMSA.
1.4.  Generalidades de la Comunicacion

La comunicacion es la transmision y recepcion de informacion referida a la organizacion, tanto
de los colaboradores como del publico objetivo, clientes, consumidores, proveedores,
inversionistas, accionistas, medios de comunicacion, entes reguladores, el estado, la competencia,
la industria, la comunidad vecina entre otros.

Para Coca-Cola FEMSA la comunicacion corporativa con los distintos publicos y
colaboradores, debe realizarse de manera oportuna, coordinada y coherente, por medio de los
canales formales establecidos; teniendo claro que siempre estos esfuerzos de comunicacion, deben
encaminarse a apoyar la estrategia de negocio de la empresa, en beneficio de sus objetivos; siendo

indispensable mantener excelentes relaciones con los representantes de cada publico.
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1.5. Generalidades de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna empleada en Coca-Cola FEMSA son todos aquellos mensajes que se
generan dentro de la organizacion, en diversos niveles y con la interaccion de diversas areas, que
permite involucrar a los colaboradores con los objetivos estratégicos de la organizacion y asi
transmitir, fortalecer y apropiar la cultura de la compafiia, los valores, comportamientos deseados,
sentido de pertenencia, orgullo por la compafiia y fortalecimiento de reputacion, donde se busca
medir efectividad, impacto, oportunidad, claridad y utilidad de la informacién sobre los mensajes

estratégicos.

Para el desarrollo de la comunicacion interna FEMSA se realiza los siguientes procesos:

1.5.1. Segmentacion de audiencias.

Coca-Cola segmenta los publicos de la estrategia de comunicacion segun su rol, ubicacion,
nivel, interaccion con las iniciativas estratégicas acorde con la metodologia 1A y 3E de

comunicacion.

1.5.2. Dimensiones de la comunicacion.

Estas dimensiones de comunicacion interna son: intrapersonal, interpersonal e institucional,
como se puede observar en la tabla 2, que corresponden respectivamente a la comunicacién entre

los lideres, los equipos y toda la organizacion.
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Tabla 2. Metodologias de la comunicacion.

DIMENSION MODELO ESPECIFICACIONES

Institucional 3E Hace referencia a la comunicacion masiva e institucional,
utilizada para desarrollar estrategias de comunicacion en los
proyectos de la organizacion.

Interpersonal 2S Fortalece la comunicacion presencial y oral en la
comunicacion. Las siglas del modelo hacen referencia a
significado y sentido.

Intrapersonal 1A Gestion "primero adentro” de empresa y "primero arriba™ con
los lideres de la organizacion y permite realizar una
comunicacion efecto cascada.

Fuente: autor

Con la definicion de las dimensiones, la organizacion presenta tres tipos de flujo de la
comunicacion, “entre pares” (horizontal entre los departamentos organizacionales),
“diagonal”(transversal entre los departamentos sin importar su jerarquia) y “cascadeo”
(ascendente-descendente), siendo este Gltimo el método que utiliza el director corporativo FEMSA
México, quien desarrolla las prioridades estratégicas anuales del “BUSSINES PLAN”, con ideas
macro, transmitiendo la informacién a todos los gerentes de unidad de cada planta del pais, quienes
se encargan de desglosar las ideas macro, junto con los jefes de cada departamento (RRHH,
fabricacion, administracion, calidad, operaciones); quienes trabajan conjuntamente con sus
subordinados en dichas iniciativas, ya sea por medio de proyectos, programas o planes, y de esta

forma cumplir las estrategias del “BUSSINES PLAN”.

1.5.3. Medios de comunicacion.
Coca-Cola FEMSA Colombia tiene un mapa de medios de comunicacién, que consolidan los

medios institucionales como: intranet, mensajeria instantanea, tableros de gestion visual (TGV),
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cartelera, correo interno, revista comuniKOF, reuniones entre grupos primarios (jefes de cada
departamento: RRHH, fabricacion, administracion, calidad, operaciones); con el fin de preservar
la gobernancia y lineamiento corporativo ninguna unidad podra implementar un nuevo medio de
comunicacion sin previa aprobacion por parte de la oficina central, la cual es la encargada de
administrar todas las directrices que utiliza el canal de correo interno para efectuar el flujo de

informacioén.

1.5.4. Estrategia de comunicacion.

“Hechos & Datos”, es la estrategia de comunicacion implementada por Coca-Cola FEMSA
Colombia, que permite involucrar la misma con los publicos de la organizacion, con informacion
atil, clara, oportuna, abierta y transparente; con el fin de transmitir cultura FEMSA, fomentando

sentido de pertenencia y orgullo por la compafiia, orientados al logro de los objetivos.

1.5.5. Alineacion estratégica
“Es lainclusion de los colaboradores con la estrategia de la compafiia, para lograr los resultados
esperados a través del conocimiento, la coordinacion, la cooperacién y el compromiso”. (Norma

Coca-Cola FEMSA)

1.5.6. Vocero
En comunicacidn interna y externa, los voceros son los jefes de area, gerentes o directores,

capaces de emitir declaraciones en medios de comunicacion.
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2. Diagnostico de la empresa
Para dar cuenta del estado actual del plan de comunicacién interna de Coca-Cola FEMSA
Bucaramanga, fue necesario hacer un diagnéstico del mismo, razon por la cual al iniciar el
proyecto aplicado, era importante indagar la percepcion de los colaboradores sobre la satisfaccion
y efectividad respecto al plan de comunicacion y los pilares fundamentales del programa de

desarrollo social, como el sentido de pertenencia, confianza y cultura FEMSA.

Con el objetivo de conocer de manera real qué tan eficiente es el plan de comunicacion actual,
se requirio de un estudio preliminar basado en una muestra de la poblacion perteneciente a Coca-
Cola FEMSA Bucaramanga (ver anexo A), el cual permitio inferir las opiniones y actitudes de los
colaboradores frente al alcance e implementacion del mismo, asi mismo conocer si el plan de

comunicacion esta cumpliendo con los objetivos planteados en su creacion.

Coca-Cola FEMSA, es consciente de la necesidad de transmitir mensajes de forma clara y
concisa, con el fin de que todos quienes trabajan en la organizacion vayan en la misma direccion,
ademas de la preocupacion permanente de la buena imagen de la compafiia ante el mundo. Ambos
aspectos son primordiales para la empresa ya que sin duda le permiten mantener su posicion en el

mercado y la ponen en la ruta del crecimiento sostenible.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la investigacion, con el objetivo de

identificar fortalezas y aspectos a mejorar.
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2.1 Presentacion de resultados de la investigacion “satisfaccion de los colaboradores respecto

al plan de comunicacion”.

éSabe usted que la empresa cuenta con un
plan de comunicacién?

10%

m Sl
mNO

llustracion 2. Pregunta N°1. ¢ Sabe usted que la empresa cuenta con un plan de comunicacién?

Fuente: autor
Los datos que se observan en la ilustracion 2, indican que el 90% de los colaboradores
encuestados saben que la empresa cuenta con un plan de comunicacion, mientras que el 10%

desconoce que existe dicho plan.

écree usted que la empresa tiene interes por hacerle saber
de forma eficaz y oportuna carteleras temas como:
indicadores de accidentalidad y reclamos, convenios, valores
(mision, vision y politica) y actividades de desarrollo social?

20%
LN

ENO
80%

lustracion 3. Pregunta N°2. ¢Cree usted que la empresa tiene interés por hacerle saber de forma
eficaz y oportuna por medio de los televisores y carteleras temas como: indicadores de
accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision, vision y politica) y actividades de
desarrollo social?

Fuente: autor
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Los datos que se observan en la ilustracion 3, indican que el 80% de los colaboradores
encuestados creen que la empresa tiene interés por hacerle saber de forma eficaz y oportuna temas
como: indicadores de accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision, vision y politica) y

actividades de desarrollo social, mientras que el 20% cree lo contrario.

éUsted considera que con respecto al afio 2013, en la Planta
Bucaramanga, la comunicacion interna a nivel general ah sido?

0% ~0% 10%

P

B MUY MALA
B MALA

40% REGULAR
W BUENA

m MUY BUENA

lustracion 4. Pregunta N°3. ¢ Usted considera que con respecto al afio 2013, en la Planta
Bucaramanga, la comunicacién interna a nivel general ha sido?
Fuente: autor
Los datos que se observan en la ilustracion 4, indican que el 50% de los colaboradores
encuestados, consideran que en la Planta Bucaramanga en el afio 2013, la comunicacién interna a
nivel general ha sido buena, el 40% considera que ha sido regular, mientras que el 10% considera

que ha sido mala.
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¢Como se ha enterado de las actividades que realiza la empresa de
desarrollo social, indicadores de accidentalidad y reclamos, convenios,
valores (mision, vision y politica)?

W TELEVISORES
W CARTELERA

VOZ AVOZ
m CORREO

lustracion 5. Pregunta N°4. ; CoOmo se ha enterado de las actividades que realiza la empresa de
desarrollo social, indicadores de accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision, vision y
politica)?
Fuente: autor
Los datos que se observan en la ilustracion 5, indican que el 36% de los colaboradores
encuestados, se han enterado de las actividades que realiza la empresa de desarrollo social,
indicadores de accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision, vision y politica) a través
de los televisores y carteleras siendo estos los mas efectivos, el 21% por medio del voz a voz y el

7% por correo siendo este el menos usado.

Pregunta N° 5. En términos generales, considera usted que los mensajes que actualmente estan

siendo transmitidos en las carteleras y televisores (TGV) para los colaboradores a nivel general:

Pregunta n°5.1. Los motiva a que cada dia hagan mejor
las cosas

80%

mSsl
mNO

llustracion 6. Pregunta n°5.1. Los motiva a que cada dia hagan mejor las cosas

Fuente: autor
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Los datos que se observan en la ilustracion 6, indican que el 80% de los colaboradores
encuestados, considera que los mensajes que actualmente estan siendo transmitidos en las
carteleras y televisores (TGV), los motiva a que cada dia hagan mejor las cosas, mientras que

el20% no lo considera de la misma forma.

Pregunta n°5.2. Les recuerda su importancia para
la empresa

10%

mSsl
mNO

lHustracion 7. Pregunta n°5.2. Les recuerda su importancia para la empresa.
Fuente: autor
Los datos que se observan en la ilustracién 7, indican que el 90% de los colaboradores
encuestados, considera que los mensajes que actualmente estan siendo transmitidos en las
carteleras y televisores (TGV), les recuerda su importancia para la empresa, mientras que el 10%

no lo considera de la misma forma.

Pregunta n°5.3. Los pone a reflexionar sobre los riesgos a los
que estan expuestos

20%
m Sl

mNO

lustracion 8. Pregunta n°5.3. Los pone a reflexionar sobre los riesgos a los que estan expuestos.

Fuente: autor



29

Los datos que se observan en la ilustracion 8, indican que el 80% de los colaboradores
encuestados, considera que los mensajes que actualmente estan siendo transmitidos en las
carteleras y televisores (TGV), los pone a reflexionar sobre los riesgos a los que estan expuestos,

mientras que el 20% no lo considera de la misma forma.

Pregunta n°5.4. No tienen ningun efecto en su labor diaria

m Sl

mNO

lustracion 9. Pregunta n°5.4. No tienen ningun efecto en su labor diaria.
Fuente: autor

Los datos que se observan en la ilustracion 9, indican que el 70% de los colaboradores
encuestados, considera que los mensajes que actualmente estan siendo transmitidos en las
carteleras y televisores (TGV), no tienen ningun efecto en su labor diaria, mientras que el 30%
consideran que estos mensajes si tienen efecto en su labor diaria.

Con los resultados obtenidos de la investigacion propuesta anteriormente y con apoyo del
método de la observacion directa, se identificd un listado de fortalezas y aspectos a mejorar de la

empresa, como se observa a continuacion:
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Tabla 3. Listado de fortalezas y aspectos a mejorar para el diagndéstico inicial del plan de

comunicacion de la unidad operativa de Coca-Cola FEMSA en Bucaramanga.

FORTALEZAS ASPECTOS A MEJORAR

que la empresa cuenta con un plan de
comunicacion.

Los colaboradores son conscientes de
que la empresa tiene interés por hacerles
saber de forma eficaz y oportuna temas
como: indicadores de accidentalidad y
reclamos, convenios, valores, mision,
vision, politica y actividades de
desarrollo social.

La empresa cuenta con una gran
variedad de canales tradicionales de
comunicacion interna, siendo los mas
eficientes la cartelera y los televisores.

Los mensajes emitidos por el plan de
comunicacion les recuerdan a los
colaboradores su importancia para la
empresa y los motiva a que cada dia

hagan mejor las cosas.

» Los colaboradores tienen conocimiento > Los colaboradores consideran que la

comunicacion interna en el afio 2013 fue
regular.

Los mensajes emitidos por el plan de
comunicacion, muchas veces no son
claros, o bien, no llegan a su publico
objetivo en el momento indicado.
Existe una credibilidad en el voz a voz,
que causa en las comunicaciones
oficiales de la compafiia altos niveles de
informacion incorrecta.

La empresa no cuenta con canales
tecnoldgicos (TIC) de comunicacién
interna.

Ruidos constantes.

Fuente: autor.
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3. Antecedentes

Para tener una idea de como se han venido realizando las comunicaciones internas en Coca-
Cola FEMSA Bucaramanga, es preciso remontarnos a los afios 2010 y 2011, periodo durante el
cual se desarroll6 una que tuvo por nombre “Hechos & Datos”, tenia como objetivo emitir una
comunicacion util, clara, oportuna, abierta y transparente, que permitiera a Coca-Cola trasmitir
cultura FEMSA tanto a sus colaboradores como a su publico en general, contribuyendo al sentido
de pertenencia y el orgullo por la empresa, teniendo como pilares la orientacion a crecer, el
crecimiento sostenible, el sentido humanista y la disciplina operativa, manejando de la mano la
implementacién de un plan de comunicacion en el programa de desarrollo social, que contempla
siete dimensiones (Salud, Social, Familiar, VValores, Educativa, Laboral y Econdémica), mediante
las 4 etapas de la administracion: planeacién, organizacién, ejecucion y control de diversas
actividades tales como celebracion de fechas especiales:

» Dia de la mujer, dia de la madre, dia del padre, dia del hombre, dia del nifio.
> Dia de la familia, dia de la salud, dia del agua, semana de los valores.

» Concurso nifios KOF, feria escolar, entrega de Kits escolares.

> Miércoles de ceniza, entre otras.

Es asi como Coca-Cola FEMSA trae a Colombia el modelo de un plan de Desarrollo Social que
logre identificar las necesidades de los colaboradores y de sus familias, abarcando las siete
dimensiones ya mencionadas anteriormente y con base de ese resultado generar un plan de accion
para la planeacion, ejecucion y control del programa de Desarrollo Social FEMSA.

En los afios 2011y 2013 se realizd la encuesta de Clima Laboral, la cual se realiza cada dos
afios para el personal directo e indirecto de la compaiiia, donde se evidenciaron resultados

regulares en el inciso del plan de comunicacion, en los cuales se observé una decadencia en el afio
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2013 respecto a lo que se consigui6 en los anteriores afios. En total se realizaron ocho preguntas
relacionadas con comunicacién, en las que a los colaboradores se les pregunt6 sus sensaciones
y opiniones sobre la comunicacion en su &rea de trabajo, dejando como resultado de parte de
los colaboradores una percepcion desfavorable de 67,55% sobre 100 respecto a las comunicaciones

internas.

Actualmente el area de recursos humanos de la unidad operativa de Bucaramanga, maneja los
asuntos relacionados con comunicacion interna; encargada de alinear los mensajes emitidos desde
la Oficina Central con las necesidades de la planta, para lo cual se cuenta con herramientas que
van desde: intranet, mensajeria instantanea, tableros de gestion visual (TGV), cartelera, correo
interno, revista comuniKOF, reuniones entre grupos primarios (jefes de cada departamento:
RRHH, fabricacién, administracion, calidad, operaciones), encuentros trimestrales en los que se
retine al 100% de colaboradores (Manufactura y Comercial) para darles a conocer los resultados

del periodo.

Hace dos afios estudiantes de la Universidad Pontificia Bolivariana han venido desarrollando
las practicas universitarias en el area de recursos humanos de Coca-Cola FEMSA Bucaramanga;
en el 2013 la estudiante Yiset Viviana Delgado Araque, efectiio la implementacion y mejora del
plan de desarrollo social y comunicacidn interna; en su plan de trabajo se encontrdé como resultado
que la implementacion del programa de Desarrollo Social y comunicacion en la Unidad Operativa
de Bucaramanga, permitié hasta el momento, mejorar en la efectiva entrega de informacién vy el
bienestar de los colaboradores, lo cual conllevo a un aumento del sentido de pertenencia de los
mismos por la compafiia. Es por esta razon que Coca-Cola FEMSA sigue invirtiendo en

perfeccionamiento del modelo que comprende todos los factores de Bienestar de los colaboradores.
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4. Justificacion
La comunicacién interna en las empresas se ha convertido en la columna vertebral para la
competitividad y el optimo desarrollo de la misma, es asi como las organizaciones tienen la
obligacion de estar a la vanguardia respecto a las nuevas tendencias en cuanto a la transmision de

informacion.

Con el desarrollo de este proyecto, se busca contribuir con el compromiso permanente de Coca-
Cola FEMSA en pro de la mejora continua que incida en el rendimiento y mejoramiento de la
produccién, para esto se plantea una planeacion, gestion y control de comunicacion interna
adecuada para el presente afio, con la cual se consigan mejoras importantes y se aumenten las
posibilidades de éxito, que se evidencien en la medicion de la encuesta de Clima Laboral a
realizarse en el primer semestre del 2015 para el personal directo e indirecto; se espera que los
resultados (tanto en el inciso de comunicacion como en la encuesta en general) sean
mejores que en los afios anteriores (2011 y 2013); esto porque sin duda, esta actividad es la que

refleja qué tan a gusto se sienten los colaboradores, trabajando en Coca-Cola FEMSA.

Por todo lo anterior, se considera que la implementacion de un buen Plan de Comunicacion en
el Programa de Desarrollo Social ejecutado correctamente en la unidad operativa de Coca-Cola
FEMSA de Bucaramanga, contribuird no solo a mejorar la prestacion del servicio a cargo de la
empresa, sino también hard que los colaboradores y sus familias tengan un gran sentido de
pertenencia y desarrollo de una cultura verdadera e integral hacia la compafiia, siendo esta de vital

importancia para ella, ademas al logro de la productividad, metas y objetivos estratégicos FEMSA.

La razon principal por la cual dentro del presente proyecto, se trabajara con el enfoque PMI
para la comunicacion interna de Coca-Cola FEMSA, es que gracias a la creciente aceptacion de la

direccion de proyectos y la adecuada aplicacion de conocimientos, procesos, habilidades,
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herramientas y técnicas; fundamentos que la Guia PMBOK identifica como “buenas practicas”,
que pueden tener un impacto considerable en el aumento de posibilidades de éxito de un proyecto
0 &rea del conocimiento especifica como en este caso las Comunicaciones FEMSA,; y asi lograr
proporcionar y promover un vocabulario comdn y estandar, siendo este un elemento esencial en

toda disciplina profesional.

Por otra parte, haciendo una revision de los proyectos desarrollados en ocasiones anteriores por
otros estudiantes de la Universidad Pontificia Bolivariana, se ha podido percatar, que no se
encuentra proyecto alguno con alcances similares a los que en este se plantean, pues debe tenerse
en cuenta, que la metodologia a utilizar para el desarrollo del mismo no se habia utilizado antes en
Coca-Cola FEMSA por parte de ningun estudiante, luego, esto hace viable el desarrollo de este
proyecto y justifica su desarrollo, ya que es una muy buena oportunidad para aplicar los
conocimientos y destrezas adquiridos en recursos humanos, siendo esta una de las areas con mayor
representacion en la ingenieria industrial, asi mismo, la optativa de gerencia de automatizacion de
proyectos, donde se tuvo la oportunidad de conocer e identificar un subconjunto de fundamentos
de la direccion de proyectos de la guia PMBOK quinta edicion, como lo son los conocimientos,
procesos, habilidades, herramientas y técnicas adecuados para tener un impacto considerable en el
éxito de un proyecto; por lo tanto, es de suma importancia adquirir experiencia en todos los

aspectos que comprende estas lineas de la ingenieria industrial.
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5. Objetivos

5.1 Objetivo general

Elaborar los procesos de planificacion, ejecucion, y control de la Gestion de las
Comunicaciones Internas, bajo el enfoque PMI, segin metodologia del PMBOK quinta

edicion de Coca-Cola FEMSA 2014 (unidad operativa de Bucaramanga)

5.2 Objetivos especificos

Conocer y aprender de qué manera se gestionan las comunicaciones dentro de Coca-Cola
FEMSA (mensajes, canales de comunicacion, estrategias sugeridas, requerimientos
corporativos, etc.)

Promover y fortalecer la Cultura Organizacional FEMSA, a través de la comunicacion
de los valores y comportamientos claves de acuerdo con la filosofia corporativa de la
empresa.

Planear las comunicaciones bajo el enfoque PMI, para asegurar una apropiada y oportuna
recoleccion y andlisis de la informacién de Coca-Cola FEMSA y las necesidades de las
partes interesadas para un mejor desarrollo de las comunicaciones.

Gestionar las comunicaciones bajo el enfoque PMI, para asegurar una apropiada y oportuna
recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento, recuperacion y disposicion final de
la informacion de Coca-Cola FEMSA.

Controlar las comunicaciones bajo el enfoque PMI, para asegurar un apropiado y oportuno
seguimiento y control de las comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida de Coca-
Cola FEMSA.

Implementar el Plan de Comunicacion en el “Programa de Desarrollo Social”.
g
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6. Marco teorico
6.1. Proceso de la administracion
En el proceso administrativo se conocera sobre la importancia que tiene dentro de una empresa
ya que si no se llevan los pasos como son la planeacion, organizacion, direccion y control no
funcionaria adecuadamente, también es fundamental tener una buena comunicacién dentro de la

empresa ya que si se siguen todos los pasos correctamente nos ayudara a la toma de decisiones.

6.1.1. Planeacion.

Es lo primero que se debe tomar en cuenta ya que en ella el administrador se debe anticipar con
la meta y las acciones, ya que se deben basar solo en metas y logicas.
6.1.2. Organizacion.

Esta es un conjunto de reglas, cargos, comportamientos que han de respetar todas las personas
gue se encuentran dentro de la empresa la funcion principal de la organizacion es disponer y
coordinar todos los recursos disponibles como son humanas, materiales y financieros.

6.1.3. Direccion.

Se encuentra la ejecucién de los planes, la motivacién, comunicacién, supervision y alcanzar
las metas de la organizacion.
6.1.4. Control.

Es la que se encarga de evaluar el desarrollo de general de una empresa. Dentro de esta
investigacion también encontraremos la opinién de algunos autores acerca del proceso

administrativo. (Valda, 2013)
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6.2. Historia de los recursos humanos
El departamento de recursos humanos tiene su origen en determinados trabajos de naturaleza
administrativa que se llevan a cabo en las empresas, como los tramites de seleccion de los

trabajadores, la realizacion de contratos, nGminas y seguros sociales.

Este departamento solia estar integrado en el departamento de administracion, algo todavia

frecuente en empresas pequefias 0 con muy pocos trabajadores.

A medida que una empresa crece, surge la necesidad de crear un departamento que no solo se
ocupe de cuestiones administrativas, sino de aspectos relacionados con la psicologia y las técnicas

de organizacion de los recursos humanos.

En la actualidad, la politica de gestion de recursos humanos en la empresa tiene una gran
importancia, que se basa en el conocimiento a los trabajadores como uno de los activos méas

importantes para conseguir los objetivos marcados por la organizacion. (Chiavenato, 2011)

6.2.1. Importancia de los recursos humanos.

La importancia de los recursos humanos tiene su origen en el hecho de que las personas son sin
duda alguna la razén de ser de la empresa, ya que constituyen el principio y el fin de cualquier
actividad productiva. Las razones mas puntuales por las que esto se da son los costos (tanto
directos como indirectos); por lo limitado de su ciclo de maduracién productiva en puestos
gjecutivos; por la disminucién de su productividad, por su imprevisibilidad; por la inversion
requerida para su formacién, motivacion e integracién; y por su poder y capacidad de

influencia.(Diputacion Provincial de Sevilla, p.10)

“La mayoria de personas tiene la idea de que el Area de Recursos Humanos en las

empresas se limita al manejo de ndminay a la contratacion de personal” (Castillo, p.1).Pero la
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realidad es que en dicha area se maneja todo lo relacionado con la interaccion con los empleados.

En otras palabras, en el area ““se organizan, dirigen, coordinan, retribuyen y estudian las actividades

de los trabajadores de una empresa” (Ruiz, 2010, p.8). “El manejo de los recursos humanos en una

empresa es algo que va muy de la mano con la cultura organizacional de la misma” (Ruiz, 2010,

p.8).

Ruiz (2010) afirma:

Las funciones del area de Recursos Humanos son basicamente las siguientes:

> Funcién de empleo: Aqui toman lugar todos los aspectos de seleccidn y contratacion

del personal que va a trabajar en determinada empresa. Esto incluye la definicion de los
perfiles de los cargos, llevando asi a la construccion del Manual de Funciones de una
compafia. También se encarga de los tramites relacionados con suspensiones y despidos
de los empleados.

Funcion de administracion de personal: Esta funcién involucra lo relacionado con el
manejo de los contratos; la gestion de la némina y de la seguridad social; los permisos,
vacaciones, horas extras, incapacidades y reemplazos; el control del ausentismo
laboral; y el régimen disciplinario de la compafiia.

Funcién de retribucién: En esta labor es donde se disefia, implementa y revisa la estructura
salarial de la compafiia, los niveles salariales y la politica de incentivos.

Funcion de desarrollo de los recursos humanos: La capacitacion del personal es el tema
principal de esta funcion del area de RRHH, en la que también se tienen en cuenta aspectos
como la motivacion de los empleados y la incentivacion de la participacion de los

mismos en las decisiones empresariales.
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» Funcidn de relaciones laborales: En toda empresa se ven problemas relacionados con los
conflictos, la negociacion colectiva, la contratacion, entre otros asuntos; y es con esta
funcion que la organizacion se encarga de resolver estos inconvenientes. Aqui también
se trata la prevencion de riesgos laborales y la reduccion de las desigualdades internas.

> Funcion de servicios sociales: Esta es la funcion del area de RRHH que se encarga
de manejar todo lo relacionado con el bienestar social de los empleados, ya sea de forma
directa o a través de terceros. Entre los servicios m&s comunes se encuentran los subsidios

para vivienda, las becas para estudio, los clubes deportivos, entre otros. (p.9)

6.3. La comunicacion
La comunicacion con los empleados es un proceso de gran importancia y vital para el desarrollo
de la organizacion, el cambio y la mejora contintian de la misma. La gente tiene que conocer su

empresa, las perspectivas de futuro, el resultado de sus ejercicios.

La comunicacion Interna es un factor clave que tiene que tener en cuenta la empresa ya que
debidamente gestionada permite mejorar el clima laboral y el rendimiento de los empleados.
La empresa es accion por definicion y la comunicacion tiene que formar parte de la accién
estratégica de la empresa, actuar es una forma de comunicar, la comunicacién debe dejar de ser

una moda para convertirse en una cultura.

Las empresas estan formadas por personas que poseen la capacidad innata de comunicarse ya
sea verbal, escrito o gestual y la utilizan como herramienta de trabajo para poder relacionarse con
sus pares y/o superiores. Es fundamental que esta comunicacion sea ordenada y que fluya no solo
en forma descendente, es decir desde la empresa hacia los empleados, sino también en forma

ascendente, de la base a los cargos directivos. (Cabrera, p.1)
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6.3.1. La comunicacion organizacional.

Es entendida como aquella que fluye en distintas areas y distinto niveles al mismo tiempo. Este
tipo de comunicacién por estar fuera de estructuras de linea y de poder jerarquico suele ser mas
susceptible a la motivacion. En la mayoria de los casos los trabajadores que manejan este tipo de
comunicacion con sus jefes tienen a querer aprender, por lo que en la mayoria la comunicacion la
realizan a través del desarrollo de conocimiento y amplia informacion. (Garcia, 1998).

En cuanto a las barreras presentes en este tipo de comunicacion es muy tipica la susceptibilidad
de los directivos que no permiten la injerencia de otros niveles jerarquicos sobre sus subordinados.
En algunos casos el flujo libre y espontaneo de la comunicacion transversal es una evidencia
sintoma inequivoca de buen clima organizacional e inexistencia de problemas en la comunicacion

interna.

6.3.2. Importancia de la comunicacion interna en las empresas.

A pesar de la relevancia de la comunicacién interna en los ambitos empresariales de la
actualidad, ésta parece no tener la suficiente importancia dentro de muchas compafiias, puesto que
en ellas se sigue manejando el enfoque tradicional de la misma, el cual fue mencionado mas arriba.
“Esto sin duda ha conllevado a grandes pérdidas a mas de una organizacién ya que suele suceder
que dentro de la misma empresa, cada una de sus areas no conoce la labor de la otra” (Gerencia de
atencion primaria de Talavera de la Reina, 2010, p.50), lo que en el mundo moderno es sefial de
una organizacion que no tiene proyeccién hacia el futuro.

Un agravante de dicho problema es en muchas empresas, sus empleados siguen creyendo que
la comunicacion interna es Gnicamente responsabilidad de las directivas de la misma, eso sin duda
es un error ya que para que el proceso sea exitoso debe haber retroalimentacion, y para que la haya,

es necesario el compromiso de los colaboradores que laboran en la compafiia. De acuerdo a esto,
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es necesario fomentar la participacion de los colaboradores en los procesos de comunicacion
interna de las organizaciones. (Cabrera, p.1)

Para que eso se dé, se necesitan tres condiciones:

» Completa confianza de los empleados hacia los directivos; es decir, que los vean como

lideres de comunicacion.

» Capacidad de los empleados para tomar decisiones en su nivel de compromiso.

> Que los empleados tengan la completa seguridad de que sus opiniones seran tenidas en

cuenta. (Capriotti, 1998, p.3)

Otro de los grandes problemas de la comunicacion interna en las organizaciones de hoy es el
hecho de que generalmente se confunden los fines con los medios. Es desconcertante ver el hecho
de que para muchas empresas, la comunicacion interna se reduce a las revistas internas, las
carteleras, la intranet, los eventos, entre muchos otros medios; sin tener en cuenta los objetivos
para los cuales los mismos fueron creados, dejando a un lado la verdadera esencia de la
comunicacion interna: la comprensién mutua de los diferentes componentes de la empresa.
(Wiszniacki, 2009)

Un aspecto que por lo general pone en jaque al proceso de comunicacion interna en la compafiia
son los rumores, los cuales son el mejor ejemplo de la comunicacién informal en las empresas.
Tienen la particularidad de que por lo general llaman mas la atencién de los colaboradores que los
mensajes formales de la organizacién, ademas de ser mas complicados de controlar y de que
pueden generar efectos que van en contravia de lo que quiere la empresa. (Tapia, 2004, p.27)
6.3.3. Beneficios de la comunicacion.

Las organizaciones se benefician de las comunicaciones integradas mediante la creacion de una

estrategia para alinear todas las comunicaciones sobre sus productos o servicios. Para emplear las
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comunicaciones integradas efectivamente, las organizaciones deben enviar mensajes positivos
consistentes, ya sea si se planifican estos tipos de mensajes, o son inferidos, de mantenimiento o
no planificados. Si la transaccion se refiere a una compra o soporte de garantia, los clientes juzgan
a la organizacién por el valor recibido en comparacion con las expectativas. Las
organizaciones deben capacitar a los empleados en todos los niveles para proporcionar un servicio
que contribuya a la imagen positiva de la organizacion. (Beck, p.1)

6.4. Enfoque PMI (project management institute)

La Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK), es una norma
reconocida en la profesion de la direccion de proyectos. Por norma se hace referencia a un
documento formal que describe normas, métodos, procesos y practicas establecidos. Al igual que
en otras profesiones, como la abogacia, la medicina y las ciencias econdémicas, el conocimiento
contenido en esta norma evolucioné a partir de las buenas practicas reconocidas por profesionales

dedicados a la direccion de proyectos, quienes contribuyeron a su desarrollo.

Los primeros dos capitulos de la Guia del PMBOK presentan una introduccion a conceptos
clave en el ambito de la direccion de proyectos. El Capitulo 3 presenta la norma para la direccion
de proyectos, resume los procesos, entradas y salidas que generalmente se consideran buenas
practicas en la mayoria de los proyectos. Los Capitulos 4 a 12 constituyen la Guia de los
Fundamentos para la Direccion de Proyectos. Amplian la informacién contenida en la norma
mediante la descripcion de las entradas y salidas, asi como de las herramientas y técnicas utilizadas

para dirigir proyectos.

La Guia del PMBOK proporciona pautas para la direccion de proyectos tomados de forma
individual. Define la direccidn de proyectos y otros conceptos relacionados, y describe el ciclo de

vida de la direccion de proyectos y los procesos conexos.
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Este capitulo define varios términos clave e identifica los factores externos del entorno del
proyecto asi como los factores internos de la organizacion, que giran en torno al éxito de un
proyecto o tienen alguna influencia sobre el mismo. En las siguientes secciones se presenta un

panorama general de la Guia del PMBOK. (Project Management Institute, 2013, p.10)

6.4.1. Propdsito del enfoque PMI, guia PMBOK.

La creciente aceptacion de la direccion de proyectos indica que la aplicacién de conocimientos,
procesos, habilidades, herramientas y técnicas adecuados puede tener un impacto considerable en
el éxito de un proyecto. La Guia del PMBOK identifica ese subconjunto de fundamentos de la
direccion de proyectos generalmente reconocido como buenas practicas. “Generalmente
reconocido” significa que los conocimientos y practicas descritos se aplican a la mayoria de los
proyectos, la mayor parte del tiempo, y que existe consenso sobre su valor y utilidad. “Buenas
practicas” significa que se estd de acuerdo, en general, en que la aplicacion de estas habilidades,
herramientas y técnicas puede aumentar las posibilidades de éxito de una amplia variedad de
proyectos. Buenas practicas no significa que el conocimiento descrito deba aplicarse siempre de
la misma manera en todos los proyectos; la organizacion y/o el equipo de direccion del proyecto

son responsables de establecer lo que es apropiado para un proyecto determinado.

La Guia del PMBOK también proporciona y promueve un vocabulario comin en el &mbito de
la profesion de la direccion de proyectos, para analizar, escribir y aplicar conceptos de la direccion

de proyectos. Un vocabulario estandar es un elemento esencial en toda disciplina profesional.

El Project Management Institute (PMI), considera la norma como una referencia fundamental
en el ambito de la direccion de proyectos para sus certificaciones y programas de desarrollo

profesional. (Project Management Institute, 2013, p.11)
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6.4.2. Areas de conocimiento y grupos de procesos de gerencia de proyectos.

La Guia PMBOK cuenta con 5 grupos de procesos que son la iniciacién, planeacion, ejecucion,
control y cierre de un proyecto; también cuenta con 10 &reas de conocimiento de gerencia de
proyectos como lo son la integracion, los interesados, el alcance, el tiempo, el costo, la calidad, los
recursos humanos, el riesgo, las adquisiciones y las comunicaciones, donde esta Ultima trabaja de

la mano con los procesos de planeacion, ejecucion y control de un proyecto.

6.4.3. Gestion de las comunicaciones del proyecto.

La gestion de las comunicaciones del proyecto incluye los procesos requeridos para asegurar
una oportuna y apropiada planificacion, recoleccion, creacion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, seguimiento y la tltima disposicion de la informacion del proyecto.
Los directores del proyecto pasan la mayor parte de su tiempo comunicandose con los miembros
del equipo y otros interesados en el proyecto, ya sean internos (en todos los niveles de la
organizacion) o externos a la organizacion. La comunicacion eficaz crea un puente entre las
diversas partes interesadas que pueden tener diversos origenes culturales y antecedentes
organizativos, diferentes niveles de experiencia, y diferentes perspectivas e intereses, que afectan

o tener una influencia sobre la ejecucion del proyecto o resultado.

6.4.3.1.Plan de Gestidn de las Comunicaciones.
El proceso de desarrollar un enfoque adecuado y planificar las comunicaciones del proyecto
con base en las necesidades y requerimientos de la informacion de las partes interesadas, y los
activos de la organizacion disponible.

6.4.3.2.Gestion de las comunicaciones.
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El proceso de creacion, recopilacion, distribucidn, almacenamiento, recuperacion y la
disposicion final de la informacion del proyecto de acuerdo con el plan de gestion de las
comunicaciones.

6.4.3.3.Control de Comunicaciones.

El proceso de seguimiento y control de comunicaciones a través del proyecto de todo el ciclo

de vida para garantizar que las necesidades de informacion de los interesados en el proyecto se

cumplan. (Project Management Institute, 2013, p.)
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7. Elaboracion de los procesos de Planificacion, Ejecucion y Control de la Gestion de
las Comunicaciones Internas bajo el enfoque PMI segin metodologia del PMBOK
7.1. Planeacion de la Gestion de las comunicaciones
7.1.1. Elaboracion del proceso 10.1 del PMBOK 5 edicion “Planeacion de la gestion de

las comunicaciones”.

En este proceso se desarrolla un plan adecuado para las comunicaciones, con base a las
necesidades y requisitos de los interesados, también se logra identificar el método o canal de
informacién para comunicarse con mayor eficacia y eficiencia con las partes interesadas. A
continuacion en la ilustracion N° 10 extraida del PMBOK 5 edicion, se observan los requisitos de

entradas y salidas que se requieren para la “Planeacién de la Gestion de las Comunicaciones”.

. Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
Empresal | Documentos
Organizacion Activos de los *| del Proyecto
procesos de la |
organizacion

Factores ambientales

de la empresa

27 Actualizaciones
e ' N S a los documentos
Desarrollar el Plan 1_0~1 del proyecto
para la Direccion Blan bara B Planificar la ;
| Prov: t A 0
del Proyecto direccion del C(:;estlo_n de las
proyecto municaciones
Registro de ¥
intaresados ¢ Plan de gestién
¢ de las comunicaciones 13.3
13.1 s Gestionar ia
. + 3
\dentificar a : Participacion de
los Interesados * los Interesados
10.2

Gestionar las
Comunicaciones

lustracion 10.Diagrama de flujo de datos de Planificar la gestion de las comunicaciones.

(Project Management Institute, 2013, p.289)
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7.1.1.1.Entradas del proceso 10.1 “Planeacion de la gestion de las comunicaciones” que se
tuvieron en cuenta fueron.
> ldentificar a los interesados: a continuacion se identifican los interesados claves, el canal

de informacion, la periodicidad y las expectativas.

Tabla 4. Matriz de los interesados claves.

INTERESADOS CANAL DE PERIODICIDAD EXPECTATIVAS
INFORMACION
Oficina central Bogotd > Correo interno Diaria Recibir oportuna
» Intranet Diaria informacion y dar por
» Viatelefonica Diaria terminada toda

actividad realizada en
la empresa, dentro del
tiempo, presupuesto y

alcance esperado.

Grupos primarios » Mensajeria Diaria Emitir  comunicacion
(Jefes de cada instantanea. atil, clara y oportuna
departamento) » Correo interno. Diaria para realizar toda clase
» TGV ycarteleras. Diaria de actividad propuesta
» Revista Trimestral en el tiempo
ComuniKOF. estipulado.
» Reuniones entre Semanal
grupos primarios.
» Viatelefonica. Diaria
Colaboradores » TGV Diaria Emitir  comunicacion
(operarios) » Carteleras Diaria atil, clara y oportuna
» Revista Trimestral para realizar toda clase

ComuniKOF de actividad propuesta
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» Reunién Sello Trimestral en el tiempo

FEMSA estipulado.
Sindicatos » Correo interno Cuando se requiera  Cumplimiento en las
» Viatelefénica Cuando se requiera  condiciones laborales

estipuladas por ley.

Proveedores » Correo Cuando se requiera  Entrega correcta y a
» Viatelefonica Cuando se requiera tiempo de materiales o

equipos requeridos por

la empresa.
Comunidad vecina > Viatelefénica Mensual Toda actividad
realizada genere

beneficio mutuo

Entes reguladores » Correo Mensual Cumplimiento con
» Via telefénica Cuando se requiera todas las normas vy
leyes estipuladas para

toda empresa.

Fuente: autor

» Activos de los procesos de la organizacion: Coca-Cola FEMSA suministré informacion
histdrica respecto al plan de comunicacion que se maneja actualmente en la unidad
operativa de Bucaramanga, que tiene por nombre “Hechos y Datos” teniendo como objeto

emitir comunicacion util, clara, oportuna, abierta y transparente.

7.1.1.2.Herramientas y técnicas del proceso 10.1 “Planeacién de la gestion de las
comunicaciones” (ue se tuvieron en cuenta fueron.

» Andlisis de requisitos de comunicacion: actualmente FEMSA unidad operativa de

Bucaramanga, maneja tan solo ocho canales de informacidn, teniendo siete grupos de

interés, donde lo correcto seria manejar por lo menos 21 canales de comunicacion posibles.
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» Tecnologia de la comunicacion: Coca-Cola FEMSA, utiliza métodos para transferir
informacion entre los interesados técnicas que van desde conversaciones, reuniones,
encuentros, documentos escritos hasta materiales extensos como cronogramas y sitios web;
algunos factores que pueden afectar en la eleccion de estas tecnologias pueden ser:

o Laurgencia dela necesidad de la informacion: es de vital importancia cuando se
requiere que la informacién sea entregada inmediatamente.

o Ladisponibilidad de la tecnologia: las partes interesadas tengan la accesibilidad
y disponibilidad de la tecnologia seleccionada a utilizar.

o Lafacilidad de uso: que la eleccion de la tecnologia de comunicacién sea la mas
adecuada para las partes interesadas.

o Elentorno del proyecto: determina si el equipo se reline en un cara a cara 0 acuden
a un entorno virtual.

» Modelos de comunicacion: FEMSA unidad operativa de Bucaramanga, maneja un
modelo de comunicacion basico, como se muestra a continuacion en la ilustracion N°11
extraida del PMBOK 5 edicién, consta de dos partes, un emisor responsable dela
transmision del mensaje, asegurando que la informacidn que se estd comunicando sea clara,
completa y confirmando que la comunicacion es comprendida correctamente; y un receptor
responsable de cerciorarse que la informacién sea recibida en su totalidad, comprendida
correctamente y confirmada o respondida adecuadamente; el medio hace referencia al
medio tecnologico e incluye el modo de comunicacion; y el ruido que puede ser cualquier

interferencia que pueda ocurrir durante la entrega del mensaje.
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Asi mismo Coca-Cola FEMSA ajusta el modelo béasico de la comunicacién a un modelo

que incorpora la optimizacion, innovacion y transformacién de las comunicaciones, como

se logra constatar en el anexo F.

Transmitir
el Mensaje

Codificar

dlllllll
it
Ruido

Al
|"| Illll

>

Emisor

Descodificar <

Confirmar la
Recepcion
del Mensaje

Ruido

A IIII.
T

Descodificar

Receptor

Mensaje de
Ruido Retroalimentacion

Codificar

lustracion 11. Modelo basico de comunicacion. (Project Management Institute, 2013, p.294)

» Métodos de comunicacion:

o Comunicacion interactiva: es usada en Coca-Cola FEMSA para el intercambio de
informacidn de tipo multidireccional entre dos 0 més partes, siendo esta la manera
mas eficiente de asegurar una comprension comun entre los participantes. Esta se
realiza via telefénica, reuniones y videoconferencias.

o Comunicacion tipo Push: actualmente es utilizada por FEMSA, para enviar

informacidn a personal especifico, por medio de carteleras, TGV, correo interno,

mensajeria instantanea, revista ComuniKOF; donde esta asegura la distribucion de

la informacidn, pero no garantiza que haya llegado ni sea comprendida por el

personal previsto.
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o Comunicacion tipo Pull: esta es usada por FEMSA, para dar a conocer gran
volumen de informacién como variedad de indicadores (accidentalidad, satisfaccién
de los clientes, reclamos, entre otros) de todas las unidades operativas de Coca-Cola

del pais, por medio de la intranet llamada “a un click”.

> Reuniones: para Coca-Cola FEMSA esta es la mejor manera de realizar didlogos y debates
para lograr comunicar informacion Gtil y clara a todos los interesados, con objeto de dar a
conocer indicadores, resolver problemas o tomar decisiones para cualquier actividad a
desarrollar; como las reuniones que se realizan entre grupos primarios (jefes de cada
departamento) y los encuentros trimestrales con el 100% del personal, siendo estas de

caracter mas formal, con hora, lugar y agenda acordados previamente.

7.1.1.3.Salida del proceso 10.1 “Planeacion de la gestion de las comunicaciones”.

> Plan de Gestion de las Comunicaciones: a continuacion se elabora un plan de
comunicacion, basandonos principalmente en las tres estrategias claves de Coca-Cola
FEMSA, con varias iniciativas que se realizan en la empresa junto con la informacion a
comunicar, el responsable directo, periodicidad, medio, metodologia de medicion vy

formatos para su respectivo publico interesado. VVer anexo C.
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llustracion 12. Plan de comunicacion




7.1.2. Elaboracién del proceso 10.2 del PMBOK 5 edicion “Gestionar las
comunicaciones”.

En este proceso se recopila, almacena, y se pone en marcha el plan de comunicacion, teniendo

como beneficio clave un flujo de comunicacién eficaz y eficiente entre los interesados. A

continuacion en la ilustracion N° 13 extraida del PMBOK 5 edicidn, se observan los requisitos de

entradas y salidas que se requieren para la “Gestion de las Comunicaciones”.

Gestién de las Comunicaciones del Proyecto
101
Planfficar la
Gestion de las
44 Comunicaciones b 4.2
o esarrollar el Plan
Monitorear y T »| |para la Direccion
Controlar el % « Plan de gestion de del Proyecto
Trabajo del *  las comunicaciones
Proyecto .
* Informes de 6 + Actualizaciones al
desempefio planpara la direccion
del trabajo 10.2 del proyecto
"1 | Gestionar las Documentos
| |Comunicaciones del Proyecto
+ Factores ambientales + Actualizaciones a los
de la emp - doct tos del proyecto
* Activos de los procesos b4 <
de la organizacion 2
Empresa/ % + Comunicaciones
Organizacion P del proyecto
+ Actualizaciones a los .
activos de los procesos &
de la organizacion s
103
Controlar las
Comunicaciones

llustracion 13.Diagrama de flujo de datos de Gestionar las comunicaciones. (Project

Management Institute, 2013, p.298)
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7.1.2.1.Entradas del proceso 10.2 “Gestion de las comunicaciones” que se tuvieron en
cuenta fueron.

> Plan de Gestion de las Comunicaciones: descrito anteriormente en la salida del proceso
“Planeacion de la Gestion de las Comunicaciones”, donde se llevara a cabo el plan de
comunicacion, basado principalmente en las tres estrategias claves de Coca-Cola FEMSA,
con varias iniciativas que se realizan en la empresa junto con la informacién a comunicar,
el responsable directo, periodicidad, medio, metodologia de medicion y formatos para su
respectivo publico interesado. Ver anexo C.

> Informes de desempefio del trabajo: Coca-Cola FEMSA cuenta con un acta para dar
cumplimiento a las reuniones, donde se registrard un breve resumen de la reunion y se
Ilevard un seguimiento de las solicitudes como se muestra en el formato anexo D; también
cuenta con un formato de registro de asistencia a las reuniones con apellidos, nombres,
cedula, cargo, firma y su respectiva calificacion, como se logra observar en el anexo E; se
asigna un responsable del area de RRHH para llevar archivados y digitados estos formatos
para ejercer un mejor control en las actividades.

» Activos de los procesos de la organizacion: Coca-Cola FEMSA actualmente lleva a cabo
un plan de comunicacién que tiene por nombre “Hechos y Datos” teniendo como objeto
emitir comunicacion (til, clara, oportuna, abierta y transparente.

Adicionalmente la Gestion de la Comunicacion consta de una estrategia orientada a:
e Fomentar la confianza y estrechar la interaccion en los equipos;
e Alinear nuestros equipos con los objetivos de la Compaifiia;

e Impulsar el logro de los objetivos del negocio,
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e Fortalecer la cultura FEMSA (orgullo y sentido de pertenencia) y un ambiente propicio

para el crecimiento de todos.

7.1.2.2.Herramientas y técnicas del proceso 10.2 “Gestion de las comunicaciones” que se

tuvieron en cuenta fueron.

» Tecnologia de la comunicacion: Coca-Cola FEMSA, lleva a cabo técnicas de
conversaciones breves, cuando alguna de las partes interesadas requiere difundir una
informacion concreta; reuniones prolongadas como las que se realizan entre grupos
primarios y el Open House para dar a conocer informacion extensa; documentos escritos
como informes, revista ComuniKOF, correos internos, mensajeria instantanea; y materiales
extensos como la intranet.

» Modelos de comunicacion: FEMSA unidad operativa de Bucaramanga, pone en marcha
el modelo de comunicacion descrito anteriormente en el item 7.1.1.2 “Modelos de
Comunicacion”, con el principal objetivo de lograr identificar y gestionar todos los ruidos
que se puedan presentar.

» Métodos de comunicacion:

o Comunicacion interactiva: se gestiona en Coca-Cola FEMSA via telefonica,
reuniones y videoconferencias.

o Comunicacion tipo Push: actualmente se pone en marcha por Coca-Cola FEMSA,
por medio de carteleras, TGV, correo interno, mensajeria instantanea, revista
ComuniKOF.

o Comunicacion tipo Pull: se lleva a cabo por Coca-Cola FEMSA, por medio de la

intranet llamada “a un click”.
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» Sistemas de Gestion de la Informacion: actualmente en Coca-Cola FEMSA, la
informacion se gestiona y distribuye utilizando herramientas como:
o Gestion de documentos impresos: cartas, memorandos, revista ComuniKOF e
informes.
o Gestion de comunicaciones electronicas: correo electronico, fax, mensajeria
instantanea, teléfono, videoconferencias, intranet.
> Informar el Desempefio: en Coca-Cola FEMSA unidad operativa de Bucaramanga, se
recopila y distribuye informacion de desempefio de indicadores como satisfaccion al
cliente, accidentalidad y todas las actividades ejecutadas del plan de desarrollo social, por
medio de presentaciones en Power Point, enviados por los canales de informacion, se
reporta a los interesados (oficina central, colaboradores) evidencias fotogréficas y

resultados de las encuestas de satisfaccion, entre otras.

7.1.2.3.Salidas del proceso 10.2 “Gestion de las comunicaciones” que se tuvieron en cuenta
fueron.

» Comunicaciones del proyecto:

Tabla 5. Comunicaciones del Proyecto

CREACION RECEPCION, COMPRENSION,
CONFIRMACION .Y DISTRIBUCION

1. El colaborador o el area/staff que EI departamento de Recursos Humanos es el

requiera difundir informacién debe encargado de recibir el formato, hacer la
diligenciar el formato “mensaje para respectiva comprension y confirmacion de los
comunicaciones”. El cual identifica el datos incluidos en el formato y por ultimo

asunto, el mensaje, el medio y la
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imagen (opcional) que se vaa publicar. hacer la respectiva distribucion de la

Ver anexo G informacion.

Fuente: autor

> Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto: en Coca-Cola FEMSA, el plan
de las comunicaciones es revisado frecuentemente durante su ejecucion, con el proposito
de revisar cambios en la linea base como el alcance, cronograma u costo, como parte del
control de la gestion.

» Actualizaciones a los formatos del proyecto: en Coca-Cola FEMSA, los formatos
destinados para la comunicacion, se han elaborado y actualizado de acuerdo a las
necesidades actuales, por las caracteristicas propias de la empresa estos son enviados de la

central Bogota, y algunos creados en la unidad operacional de Bucaramanga.

7.1.3. Elaboracion del proceso 10.3 del PMBOK 5 edicion “Control de las

comunicaciones”.

En este proceso se monitorea y controla las comunicaciones, teniendo como objeto asegurar
que se cumplan a cabalidad las necesidades de los interesados del proyecto, teniendo como
beneficio clave el aseguramiento de un flujo éptimo de informacidn entre todos los participantes
de la comunicacion. A continuacion en la ilustracion N° 14 extraida del PMBOK 5 edicion,

representa el diagrama de flujo de datos del proceso “Control de las Comunicaciones”.
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Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
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llustracion 14. Diagrama de flujo de datos del Control de las Comunicaciones. (Project

Management Institute, 2013, p.304)

7.1.3.1.Entradas del proceso 10.3 “Control de las comunicaciones” que se tuvieron en
cuenta fueron.
> Plan para la direccion del proyecto: el plan de gestion de las comunicaciones, por medio
de los items (estrategia, informacion a comunicar, interesados, medio, responsables a
comunicar y periodicidad), permite la correcta ejecucion de las actividades que
comprenden la gestion de la comunicacion, asi mismo los items de metodologia de
medicion e indicadores de cumplimiento le permiten al responsable, supervisar y controlar

las actividades ejecutadas.
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» Comunicaciones del proyecto: Coca Cola FEMSA llevara a cabo el control de las
comunicaciones, a través de revisiones por parte de colaboradores del &rea de RRHH, el
contenido de las presentaciones de resultados y niveles de satisfaccion, con el fin de evaluar
el formato, nivel de detalle, grado de formalidad y la confidencialidad del mensaje o
informacion que se requiera dar a conocer.

» Registro de incidentes: actualmente Coca Cola FEMSA no cuenta con un formato o
procedimiento de monitoreo que permita el registro histdrico de las causas y las soluciones
dadas en dicho momento de los incidentes generados en la comunicacion. Por lo tanto se
sugiere hacer un informe que indique la fecha de emisidn, los responsables, la descripcion
del incidente, las causas, las consecuencias y la solucién dada en dicho momento, como se
evidencia en el anexo H.

> Activos de los procesos de la comunicacion: en el proceso de la comunicacion los activos
que permitiran el monitoreo son el formato de informe de incidentes, las actas y registros

de asistencia, el plan de comunicaciones, ver anexos H, D, E y C respectivamente.

7.1.3.2.Herramientas y Técnicas del proceso 10.3 “Control de las comunicaciones” que se

tuvieron en cuenta fueron.

» Juicio de Expertos: Coca-Cola FEMSA cuenta con un conjunto de expertos
interdisciplinario conformado por la gerente, jefe y analista de recursos humanos, quienes
adoptan la responsabilidad en la toma de decisiones y la realizacion de acciones e
intervenciones para evaluar el impacto de las comunicaciones.

» Reuniones: Coca-Cola FEMSA controlara las Comunicaciones, a través de dialogos y
debates (reuniones) entre grupos primarios (jefes de cada departamento) e interesados, para

determinar la manera mas adecuada de actualizar y comunicar el desempefio.
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7.1.3.3.8alidas del proceso 10.3 “Control de las comunicaciones” que se tuvieron en cuenta

fueron.

» Informacion de Desempefio del Trabajo: en la empresa se retroalimentara informacion
sobre los resultados de indicadores de cumplimiento y satisfaccion, por medio de informes
que seran presentados a los interesados (Oficina central Bogota, jefes de cada departamento
y colaboradores).

> Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto: en la compafiia se generaran las
actualizaciones para el plan de comunicacién como consecuencia a las recomendaciones,
acciones de mejora y propuestas concebidas por las herramientas de juicios de expertos y
reuniones.

» Actualizaciones a los Documentos del Proyecto: al aplicar las herramientas de control,
como resultado podré surgir la necesidad de actualizar los formatos utilizados en las
comunicaciones.

> Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion: en el proceso de la
comunicacion los activos que permitiran el monitoreo son el formato de informe de
incidentes, las actas y registros de asistencia, el plan de comunicaciones, ver anexos H, D,
E y C respectivamente, estos podran actualizarse de forma y de fondo como parte del
proceso de la mejora continua, acciones correctivas y otros tipos de lecciones aprendidas

durante el control de las comunicaciones.
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8. Gestion del Plan de Comunicacion en el “Programa de Desarrollo Social”

A continuacion se evidenciara algunas de las actividades del Programa de Desarrollo Social
realizadas por el estudiante durante el proyecto aplicado, junto con un plan de comunicacion que
contempla la planeacion de dichas actividades, por medio de unificacion de ideas para definir una
excelente propuesta a desarrollar, estimacion de costos para los recursos, el método y el canal para
comunicar cada una de ellas y finalmente la ejecucion y el control, a través de una encuesta que
arroje el nivel de satisfaccion percibido por los colaboradores frente a cada actividad; y la campafia
de recordacién de los valores corporativos FEMSA, que tiene como objetivo interiorizar a los
colaboradores ain méas estos mismos y también los comportamientos clave que estan asociados a
cada valor.

La ejecucion correcta del Programa de Desarrollo Social, contribuira a que los colaboradores
fortalezcan confianza, desarrollen una cultura verdadera e integral y tengan un mayor sentido de
pertenencia hacia la empresa, y asi de esta manera mejorar la prestacion del servicio a cargo de la
compafiia, aumento de la productividad, y cumplimiento de metas y objetivos estratégicos, siendo

esto de vital importancia para FEMSA.

8.1. Despedida de vacaciones escolares y feria escolar

A comienzos de febrero del 2014 se realiz6 la primera actividad de bienestar del afio, se tratd
de la Despedida de las VVacaciones Escolares y Feria Escolar de los hijos de los colaboradores de
la empresa. En dicho evento, ejecutado en las instalaciones de la unidad operativa de
Bucaramanga, se realizaron actividades como pintucaritas, globoflexia, concurso de baile, cine,
entrega de dulces, ventas de computadores, Utiles escolares y zapatos deportivos, ademas de la

entrega a cada nifio de un kit escolar, con el fin de motivarlos para iniciar un nuevo afio lectivo.
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8.1.1 Planeacién de la despedida de vacaciones escolares y feria escolar.

En primera instancia se llevo a cabo una reunion para generar y unificar ideas, con las cuales
se definen las actividades a realizar, seguido a esto se estima un primer presupuesto de todos los
recursos acordados en la reunion como refrigerios, obsequios, servicio del personal encargado de
la animacion, globoflexia y pintucaritas del evento, con el fin de ser aprobado por la Jefe de RRHH;
luego se elabor6 una tarjeta donde se busca comunicar la actividad a realizar junto con la fecha,
lugar y hora, publicandola en algunos canales de comunicacién, como: (TGV, carteleras, correo

interno).

DESPEDIDA DE
VACACIONES
ESCOLARES Y
FERIA ESCOLAR!!!
FECHA: 1DE FEBRERO DE 2014

PARQUEADERO
MANUFACTURA

08:00 AM - 12:00 M

lustracion 15. Tarjeta Feria Escolar para TGV

Fuente: autor

llustracién 16. Tarjeta Feria Escolar para cartelera

Fuente: autor
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8.1.2. Gestion de la despedida de vacaciones escolares y feria escolar.
Se ejecuto cada una de las actividades planeadas con antelacion, como se logra observar en la

siguiente ilustracion.

Entrega Entrega Concurso
de kit de de baile
escolar | dulces

Ventas de Ventas de | Ventas de
Zapatos computadores utiles
deportivos portatiles | escolares

lustracién 17.Gestion de las actividades realizadas en la feria escolar
Fuente: autor

8.1.3. Control de la despedida de vacaciones escolares y feria escolar.

Para la realizacion del control de la despedida de vacaciones escolares y feria escolar FEMSA,
se realizé una encuesta de satisfaccion a 30 colaboradores (Ver anexo 1), evaluando items como
organizacion, seguridad, calidad de refrigerio, liderazgo, impacto para el colaborador, impacto en
la integracién del equipo e impacto general del evento, dejando como resultado por parte de los
colaboradores una percepcion de satisfaccién de 4.8 sobre 5.0, como se logra evidenciar a

continuacion. (Para ver toda la tabulacion ver anexo I)
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ENCUESTAS REGISTRO DE CALIFICACIONES

COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Organizacion a9 a3 ag 5.0 47
Seguridad 5,0 5,0 5,0 5.0 5,0
Calidad de Refrigerios/Almuerzos 50 50 50 50 5.0
Liderazgo 48 5.0 4.3 45 4,7
Impacto para el Colaborador (Disfrute) a8 a5 45 50 47
Impacto en la Integracion del Equipo AR a5 45 50 47
Impacto General del Evento 48 4.8 5,0 4.7 4.8
d d 0
e 0
0 DO PO 4.8

llustracion 18. Tabulacion nivel de satisfaccion de la despedida de vacaciones escolares y feria
escolar.

Fuente: autor

8.2. Lanzamiento promo-balones mundialistas

En los dias 6 y 7 de febrero se realiz6 el lanzamiento de la campafia Promo-balones
Mundialistas, se contrataron dos modelos femeninas quienes realizaron actividades deportivas con
los colaboradores, como: Mete-gol, 21, mini partidos y pase gol; se compartid un delicioso
refrigerio acompariado de nuestras bebidas, se entregaron anchetas y premios; luego a esto se
entregaron los balones mundialistas Coca-Cola donde se incentivo a los colaboradores a participar

de esta promocién.

8.2.1. Planeacion del lanzamiento promo-balones mundialistas.

Se realiz6 una reunion previa con la analista de RRHH, en la cual se gener6 una propuesta que
incluyo las actividades a realizar, la organizacion del evento y el costo estimado de los recursos
(las modelos, refrigerios, anchetas y premios a entregar en el evento) como se muestra a
continuacion (para ver toda la propuesta ver anexo J), con el fin de ser aprobado por la Jefe de

RRHH.
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GOSTO PROMEDIO:
MODELOS $200.000

MINI-ARCOS $50.000
MALLA $50.000

REFRIGERIOS $450.000
" COCA-COLAPET250  § 120,000
SHOWGENTRAL  $200.000
S TomL $1070.000

lHustracion 19. Costo y organizacion del lanzamiento promo-balones mundialistas.
Fuente: autor

Luego se elaboro una tarjeta de invitacion con la fecha, lugar y hora, donde se busca comunicar
e incentivar a los colaboradores a que participen en dicha actividad, publicandola en algunos

canales de comunicacion, como: (TGV, carteleras y correo interno).

"."‘L\I’IIOHO-BAIONB MUNDIALISTAS, TRAE
'TU CAMISETA DE COLOMPBIA Y PARTICIPA

| POR PREMIOS Y MUCHAS SORPRESAS

MAS!
ANIMATE!!!

LUEAR: ENTRADA MANUFACTURA
HORA: 12MA 2PM J——

lustracion 20. Tarjeta de invitacion lanzamiento promo-balones mundialistas.
Fuente: autor

8.2.2. Gestion del Lanzamiento promo-balones mundialistas.

Se ejecutaron con total satisfaccidn todas las actividades propuestas como se logra evidenciar

a continuacion.
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i

llustracién 21. Gestion de las actividades realizadas en el lanzamiento de balones mundialistas

Fuente: autor

8.2.3. Control del Lanzamiento promo-balones mundialistas.

Para la realizacion del control del lanzamiento de los balones mundialistas, se realizé una
encuesta de satisfaccion a 18 colaboradores (Ver anexo K), evaluando items como organizacion,
seguridad, satisfaccion de los concursos, liderazgo, impacto para el colaborador, satisfaccion de
los balones entregados a los colaboradores e impacto general del evento, dejando como resultado
por parte de los colaboradores una percepcion de satisfaccion de 4.7 sobre 5.0, como se logra

evidenciar a continuacion. (Para ver toda la tabulacion ver anexo K)
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ENCUESTAS REGISTRO DE CALIFICACIONES

COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Organizacion 44 5,0 4.0 5,0 4.5
Seguridad 45 5,0 4.5 5.0 4,8
Concursos 45 5,0 4,5 5.0 47
Liderazgo a1 5,0 40 5.0 45
Impacto para el Colaborador (Disfrute) 45 5,0 45 5,0 4 B
Balones entregados 45 5,0 5,0 5.0 45
Calidad del evento 3.8 45 5,0 5,0 4,6
BCCi
0
0 D0 PO 0 4.7

llustracion 22.Tabulacién nivel de satisfacciéon del Lanzamiento Promo-Balones Mundialistas

Fuente: autor

8.3. Dia de la mujer
El dia 8 de Marzo celebramos el dia internacional de la mujer en hamburguesas el Garaje, este
dia se les entreg6 una rosa y una cosmetiquera enviada desde oficina central, con el objetivo de

hacer reconocimiento y destacar la importancia de las mujeres en FEMSA y en la sociedad.

8.3.1. Planeacion del dia de la mujer.

Se efectud una reunion en la cual se realizaron cotizaciones de los obsequios, ambientacion y
refrigerios, como las de hamburguesas El Garaje y la del Hotel San Juan ofreciendo sus mends
ligeros (ver anexo L) para el dia internacional de la mujer, luego se escogi6 la mejor opcion y se
hizo el célculo final de costos y el listado de las asistentes como se muestra a continuacion(o ver
anexo M),con el fin de ser aprobado por la Jefe y gerente de RRHH; luego se comunico la actividad
a realizar junto con la fecha, lugar y hora, por medio de algunos canales de comunicacién, como:

(correo interno y via telefonica).
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MAMNUFACTURA

ITEM

Refrigerio 5 15.400 221 5 338.800
Decoracion 5 1| 5 -
Musica 5 200.000 1| 5 200,000
Coctel sin alcohol | 5 6.300 221 5 138.600
Obseguio 5 5.000 22| ¢ 110.000
TOTAL... 5 787.400

lustracion 23. Costos de la actividad Dia de la Mujer

Fuente: autor

NOMINA

Midia Malaver

Helena Herandez T.
Monika Yaneth Beltran
Martha Elena Ortiz
Gladys Teresa Gamba
Gloria Torres

Kerly Bibiana Diaz

Maria Paz Suarez
Claudia Inés Duran

Luz Dary Ferreira Gémez
11|Sandra Milena Jaimes

12| Leidy Katherine Lopez Quintero
13 [Laura Victoria Bardn

14 [Katherine Angarita Acufia
PROSERVIS

W | oo|= ||| | ra ]| =

—
=

Luz Amparo Meneses Ldpez

SODEXO
16 |Alix Cortes

17 |Sandra Isabel Miranda
18 |Cristina Gomez

CAJASAN

19 [Liliana Duran
20]lsabel Palencia

COOINDEGABO

21|Silvia Medrano
22|Diana Castro Serrano

llustracion 24. Listado de las asistentes a la actividad Dia de la Mujer

Fuente: autor
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8.3.2. Gestion del dia de la mujer.

Se llevo a cabo con éxito la actividad prevista como se logra observar a continuacion.

lustracion 25. Ejecucion de la actividad dia de la mujer
Fuente: autor

8.3.3. Control del dia de la mujer.

Para efectuar el control de la actividad del dia internacional de la mujer, se realizé una encuesta
de satisfaccion a las 22 colaboradoras (Ver anexo N), evaluando items como la organizacion del
evento, seguridad, la participacion de los jefes, la calidad de refrigerio, impacto para el
colaborador, nivel de gusto del obsequio e impacto general del evento, dejando como resultado
por parte de los colaboradores una percepcion de satisfaccion de 4.7 sobre 5.0, como se logra

evidenciar a continuacion. (Para ver toda la tabulacion ver anexo N).

ENCUESTAS REGISTRO DE CALIFICACIONES

COMPANIA TEMPORAL SERWVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Organizacien 49 5,0 4.7 5,0 45
Seguridad 50 5,0 50 5,0 5.0
Participacion de los jefes 46 5,0 40 40 4.4
Impacto del colaborador 48 5,0 47 4.8 48
Calidad de Refrigerios 46 5,0 5,0 5.0 4.5
Gusto del detalle 46 5,0 47 45 4,7
Impacto General del Evento 49 40 43 5,0 46
atisfaccio
ento
OMEDIC PO 4.7

llustracion 26. Tabulacion nivel de satisfaccion de la actividad del dia de la mujer

Fuente: autor
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8.4. Sello FEMSA

El 18 de enero del 2014, se realiz6 una actividad con el 100% del personal de la planta, donde
se hizo la presentacion de indicadores como, cuerpos extrafios, rendimiento agua, eficiencia de
linea, seguridad, ambiental, Calidad, mantenimiento, afectacion Vial, certificacion I1SO 9000 y
2200, del ultimo trimestre del 2013,con el fin de darles a conocer a los colaboradores los resultados
de su trabajo; ademés disfrutaron de una animada obra de teatro y se compartié un delicioso

almuerzo acompaiado de nuestras bebidas Coca-Cola.

8.4.1. Planeacion actividad Sello FEMSA.

Con la propuesta generada en la reunion, se realiz6 un primer presupuesto con las actividades
a realizar, el almuerzo, obra de teatro, sonido y ambientacion, junto con la respectiva revision de
las presentaciones de indicadores a proyectar dicho dia, con el fin de ser aprobado por la Jefe de
RRHH, luego se elabord una tarjeta de invitacion con la fecha, lugar y hora, donde se busca
comunicar a los colaboradores a que participen de dicha actividad, siendo esta publicada en

algunos canales de comunicacion, como: (TGV, carteleras y correo interno) como se observa a
continuacion:

YVVVY
NO TE TUEDES ﬁ
. MANANA SABADO 18

. ENEROTELT
»  |otEN HousEl
y HORA: M-00am

LUGAR : NUENO fUNTo DE

llustracion 27.Tarjeta de invitacion para el Open House

Fuente: autor
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llustracion 28. Tarjeta de invitacion para el Open House publicada en cartelera

Fuente: autor

8.4.2. Gestion actividad Sello FEMSA.
Se ejecuto con total satisfaccion la actividad propuesta, con el principal objetivo de hacerles

saber a los colaboradores los resultados de los indicadores del tltimo trimestre del afio 2013, como

se logra evidenciar a continuacion.

(el

S—
v ull. ., Accidentalidad

12

2009 2010 2011 2012 Acum 2013 Obj2013

Reclamos

MCUERPO EXTRANO
MMAL LAVADO
WCONTENIDO NETO

WMAL SELLADO

138808

Acum 2013 Obj2013

lustracion 29. Ejecucidn de la actividad Sello FEMSA

Fuente: autor
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8.4.3. Control actividad Sello FEMSA.
Para efectuar el control de la actividad Sello FEMSA, se realiz6 una encuesta de satisfaccion a
30 colaboradores (Ver anexo N), evaluando items como interés de los temas tratados, instalaciones
donde se realizd la actividad, agrado del show central, entendimiento de los indicadores, impacto
para el colaborador, nivel de gusto del almuerzo e impacto general del evento, dejando como

resultado por parte de los colaboradores una percepcion de satisfaccion de 4.6 sobre 5.0, como se

logra evidenciar a continuacion. (Para ver toda la tabulacion ver anexo N).

REGISTRO DE CALIFICACIONES

ENCUESTAS

COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Loz temas tratadeos en el open house fueron de su interés 47 4.5 47 4.4 4,5
calificacion de las instalaciones donde se realizo la
actividad 4,3 4,8 5,0 4,4 4,6
Agrado del show central 4,58 4,5 4.7 46 47
La prezentacion de los indicadores fue de =u
entendimiento 4.7 4,5 4,3 4.6 45
Cree usted que estas actividades motivan al personal 4.7 4.8 4.0 4.6 4,5
Czlidad del almuerzo 4.5 4.8 4.3 4.8 4 8
Impacto General del Evento 4,7 4,5 4,7 4.6 4,5

D 1.6

llustracién 30. Tabulacion de la encuesta de satisfaccion actividad Sello FEMSA

Fuente: autor

8.5. Dia de la madre

En el mes de mayo se consintieron a todas las madres de la empresa, donde se llevaron a cabo
actividades como manicure, pedicure y spa, en el cual las mamas del area de Manufactura tuvieron
un espacio de diversion y agasajo; se les repartio un refrigerio y se les entreg6 un detalle, para que

siempre tengan presente que son importantes para toda la familia FEMSA.

8.5.1. Planeacidn para el dia de la madre.
Se efectud una respectiva reunion en la cual se realizaron cotizaciones de los obsequios,

refrigerios y de las actividades a realizar para el dia de la madre, luego se escogié la mejor opcion
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y se realizo el célculo final de costos, con el fin de ser aprobado por la Jefe y gerente de RRHH,;
luego se comunico las actividades a realizar, junto con un mensaje especial para todas las madres,
publicados en algunos canales de comunicacién (correo interno y cartelera), como se muestra a

continuacion.

SENl
NUESIRAS  MAMITAS)
R €50 TeNEMOS... ©
236 mﬂo-m%
+30 DE MAYo- SPA /17

lustracion 31.Fechas de actividades y mensaje para el mes de la madre publicado en cartelera
Fuente: autor

8.5.2. Gestion de la actividad dia de la madre.
Se ejecutod cada una de las actividades planeadas con antelacion, como se logra observar en la

siguiente ilustracion.

lustracion 32. Ejecucion actividad dia de la madre

Fuente: autor
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8.5.3. Control del dia de la madre.

Para efectuar el control de la actividad del mes de las madres, se realiz6 una encuesta de
satisfaccion a cinco colaboradoras, evaluando items como la organizacion del evento, espacio
donde fue efectuada la actividad, calidad del refrigerio, dinamicas realizadas, atencion e impacto
general del evento, dejando como resultado por parte de las colaboradoras una percepcién de
satisfaccion de 4.9 sobre 5.0, como se logra evidenciar a continuacion. (Para ver toda la tabulacion

ver anexo O).

1. ;Cémo le parecid la organizacion del evento ?

MaLD REGLLAR BLUEMD |E=CELENTE[ TOTAL
0 ] 0 = 5
14 14 0z 1002 10032
2.0
2. ;Como califica el sitio donde se realizé el evento?
MaLD REGLLAR BLUEMD |E=CELENTE[ TOTAL
0 1] 1 4 5
0z 0z 203 802 10032
4.5
J.;Fue de su agrado el refrigeric entregado?
MaLO REGLULAR BUEMD |EXCELENTE[ TOTAL
0 1] 2 3 5
0z 0z 4032 60z 1003
4.6
4. ;Como califica la dinamica realizada?
MaLD REGLULAR BUEMD |EXCELENTE[ TOTAL
0 0 1 4 5
1 0z 203 803 10032
[ 48]
5. ;iLa atencion que le brindamos fue la esperada?
MaLD REGLULAR BUEND |EXCELENTE[ TOTAL
0 0 0 = 5
1 0z 0z 1003 1003
2.0
6. ;En general. cémo califica el evento?
MaLD REGLULAR BUEND |EXCELENTE[ TOTAL
0 0 0 = 5
1 0z 0z 1003 1003
2.0

lustracion 33.Tabulacién de la encuesta de satisfaccion del dia de la madre

Fuente: autor
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8.6. Dia del nifio

La siguiente actividad fue la celebracién del Dia del Nifio, realizada el 26 de abril en el parque
de las mejoras publicas de Bucaramanga, una espectacular mafiana llena de diversion y salud,
donde el principal objetivo de la misma era resaltar la importancia de los nifios en la empresa; en
el marco del evento, se hizo una jornada de control de peso y talla, asesoria en vacunas, tamizaje

visual, higiene oral, pintucaritas, entrega de refrigerios, frutas y regalos.

8.6.1. Planeacion dia del nifio.
En primera instancia se llevo a cabo una reunion para generar y reunir ideas, con las cuales se
definieron las actividades a realizar, seguido a esto se estima un presupuesto con lo acordado en
la reunion en refrigerios, obsequios, juegos y demas, con el fin de ser aprobado por la Jefe de

RRHH; luego se comunicd la actividad a realizar junto con la fecha, lugar y hora.

8.6.2. Gestion dia del nifio.
Se ejecuto con total satisfaccion la actividad propuesta, con el principal objetivo de resaltar la

importancia que tienen los hijos de colaboradores para FEMSA, como se evidencia a continuacion.

llustracion 34. Ejecucion actividad dia del nifio

Fuente: autor
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8.6.3. Control dia del nifio.

Para la realizacion del control del dia del nifio, se desarrollé una encuesta de satisfaccion a 30
colaboradores, evaluando items como el lugar donde se efectué dicho evento, agrado de las
actividades, regalo entregado, refrigerio, atencién, e impacto general del evento, dejando como
resultado por parte de los colaboradores una percepcion de satisfaccion de 4.9 sobre 5.0, como se

logra evidenciar a continuacion. (Para ver toda la tabulacién ver anexo P)

1. ;Como califica el sitic donde se realizd el evento?

1] 0 2 28 30
0% 0% % 93% 100%
449
2. ;Como califica las actividades realizadas durante la celebracion?
0 0 5 25 30
0% 0% 17% 83% 100%
4.3
3.¢Como califica el detalle entregado por la empresa?
1] 0 2 28 30
0% 0% % 93% 100%
49
4, La atencion que le brindamos fue la esperada?
1] 0 2 28 30
0% 0% % 93% 100%
449
5.El refrigerio fue de su agrado?
0 1 3 26 30
0% 3% 10% &% 100%
4.3
6. ¢En general como califica la celebracion del dia de los nifios?
0 0 1 29 30
0% 0% 3% 97% 100%
50
449

llustracién 35. Tabulacion de la encuesta de satisfaccion del dia del nifio

Fuente: autor
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8.7. Realizacion de la campafia de recordacion y refuerzo de la interiorizacion de los
valores corporativos FEMSA

Como parte de esta camparia, fueron publicados en algunos canales de informacion como
carteleras y correo interno, una serie de carteles con frases alusivas a cada uno de los valores
corporativos, con el objetivo de interiorizar a los colaboradores alin méas estos mismos y también
los comportamientos clave que estan asociados a cada valor.

En las fotos que aparecen a continuacion se logran observar algunos de los valores FEMSA
publicados en cartelera, como: “Pasion por el Servicio al Cliente/Consumidor”, “Innovacion y

Creatividad”, “Calidad y Productividad”, “Respeto, Desarrollo Integral y Excelencia del Personal”

y “Honestidad, Integridad y Austeridad”.

llustracion 36. Valores corporativos FEMSA

Fuente: Coca-Cola FEMSA
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9. Conclusiones
Con la propuesta establecida en este proyecto, Coca-Cola FEMSA tendra una guia para
facilitar la planificacion, la gestion y el control de las comunicaciones internas, con base
en los lineamientos y fundamentos establecidos por el PMBOK quinta edicion.
Se concluye que con el proceso de la planificacion de las comunicaciones bajo el enfoque
PMI, se asegurara una apropiada y oportuna recoleccién y andlisis de la informacion en
Coca-Cola FEMSA, a través de la elaboracion de un plan o programa que describe cémo,
cuando y por medio de quién se administrara y difundira la informacién generada por las
comunicaciones.
Adicionalmente se concluye que gestionar las comunicaciones bajo el enfoque PMI, se
asegura una apropiada y oportuna recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento,
recuperacion y disposicién final de la informacion de Coca-Cola FEMSA.
Asi mismo controlar las comunicaciones bajo el enfoque PMI, asegura un apropiado y
oportuno seguimiento y control de las comunicaciones, a través de las reuniones y juicios
de expertos, a lo largo de todo el ciclo de vida de Coca-Cola FEMSA.
La implementacion del plan de comunicacion en el Programa de Desarrollo Social de la
Unidad Operativa de Bucaramanga, sin duda ha permitido hasta el momento, contribuir a
mejorar la prestacion del servicio a cargo de la empresa, mejorar el bienestar de los
colaboradores, lo cual la llevado a un aumento del sentido de pertenencia de los mismos
por la compaiiia.
En términos generales, los colaboradores se han mostrado satisfechos con las actividades
de bienestar que se realizaron los cuatro primeros meses del afio 2014, con un porcentaje

general de satisfaccion del 4.8% sobre 5.0.
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» Con la comunicacion de los valores y comportamientos claves de acuerdo con la filosofia
corporativa de la empresa, se ha venido interiorizando la cultura organizacional de la
empresa, reflejado en el buen comportamiento y vivencia de los valores, asi como la
productividad y las buenas relaciones entre colaboradores.

» Enconclusion, laimplementacion correcta de un buen plan de comunicacién en la empresa,
tendrd como resultado un impacto positivo en la productividad, el funcionamiento general
y por ultimo pero no menos importante un buen clima laboral, ya que ayuda a describir
cémo, cudndo y por medio de quién se administrara y difundira la informacion, generando

un proceso de comunicacion asertiva en la organizacion.
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10. Recomendaciones

> Serecomienda alinear la gestion de las comunicaciones internas de Coca Cola FEMSA
al enfoque PMI, con base en los lineamientos y fundamentos inscritos en el PMBOK
quinta edicion, segun la propuesta documentada en este proyecto, la cual proporciona
una guia que facilita el proceso de la Planeacion, la Gestion y el Control de las
Comunicaciones.

» Se recomienda ejecutar el Plan de las Comunicaciones propuesto en este proyecto, el
cual proporcionara el como, cuando y por medio de quién se administrard y difundira

la informacion generada por las comunicaciones.
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12. Anexos

ANEXO A. Encuesta diagnostico inicial

ENCUESTAPARADIAGNOSTICAR LA OPINION DE LOS COLABORADORES
RESPECTOALAEFECTIVIDAD DEL PLAN DE COMUNICACION FEMSA DE LA
UNIDAD OPERATIVA BUCARAMANGA.

La presente encuesta tiene como objetivo obtener por parie de los colaboradores, su opinion sobre las
comunicaciones internas en la Planta de Bucaramanga, con el fin de implementar las acciones necesarias para seguir
mejorando dia a dia y asi lograr una mayor efectividad en el plan de comunicacién intema.

¢ Sabe usted que la empresa cuenta con un plan de Sl NO
comunicacion?

¢ Cree usted que la empresa tiene interés por hacerle
saber de forma eficaz y oporiuna por medio de los
televisores y carteleras temas como: indicadores de Sl NO
accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision,
vision y politica) y actividades de desarrollo social?

¢ Usted considera que con respecto al afio 2013, en la
Planta Bucaramanga, la comunicacién interna a nivel
general ah sido?

MUY MALA MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

¢ Como se ha enterado de las act_wlda_degque realiza [ TELEVISORES | CARTELERAS [ VOZAVOZ | CORRED |
la empresa de desarrollo social, indicadores de | | | | |

accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision,
vision y politica)?

SI [ NO

En términos generales, considera usted que los
mensajes que actualmente estan siendo transmitidos
en las carteleras y ftelevisores (TGV) para los
colaboradores a nivel general:

Los motiva a que cada dia hagan mejor las
cosas

Les recuerda su importancia para la empresa
Los pone a reflexionar sobre los riesgos a los
que estan expuestos

No tienen ningun efecto en su labor diaria

lHustracion 37. ANEXO A. Encuesta diagndstico inicial

Fuente: autor
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ANEXO B. Tabulacién de datos de la encuesta de diagndstico inicial.

1. 9 1

2. 8 2

1. ;Sabe usted que la empresa cuenta
con un plan de comunicacion?

10%

m Sl
mNO

2. jcree usted quela empresa tiene interes
por hacerle saber de forma eficaz y
oportuna por medio de los televisores y
carteleras temas como: indicadores de
accidentalidad y reclamos, convenios,
valores (mision, vision y politica) y
actividades de desarrollo social?

3. jUsted considera que con respecto al afio 2013,
en la Planta Bucar: PR

la

msl
mNO

~
w
w
w

interna a nivel general ah sido?

0% W(o%im%

m MUY MALA
m MALA

= REGULAR

m BUENA

B MUY BUENA

vision y politica)?

4. jCémo se ha enterado de las actividades que realiza la
empresa de desarrollo social, indicadores de
accidentalidad y reclamos, convenios, valores (mision,

W TELEVISORES
m CARTELERA
= VOZ AVOZ

m CORREO

5.1 8 2
5.2 9 1
5.3 8 2
5.4 3 7
Pregunta n®5.3. Los pone a reflexionar
sobre los riesgos a los que estan
expuestos
20%
m S|
ENO

Pregunta n°5.1. Los motiva a que
cada dia hagan mejorlas cosas

20%

msl
mNO

Pregunta n°5.4. No tienen ninglin efecto en
su labor diaria

ms|
mNO

Pregunta n°5.2. Les recuerda su
importancia parala empresa

10%

mSsl
ENO

llustracién 38. ANEXO B. Tabulacién de la encuesta de diagnéstico inicial

Fuente: autor
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ANEXO C. Salida Planificacién de la gestion de las comunicaciones

IMOICADORES
ESTRATEGH| OBJETHO [MICIATIV A lNEgmﬁEEg A ISTAKEHOLOERS [Interesadas{ ~ MEDIO EE%‘;%%%’TS:: FERIOOICIDAL METEES:E:II:IGG“:# 0E CUMPLIMIENTD 20.14 FORMATO
Plan | Real [ _ ™" |
Sella FEMSA | a. Presentarindicadores de resultados de la unidad. alColaboradores [operarios]  |Reunidn Jefes de cada Trimestral [ Cumplimiento (4] 4 0% | ver documento
[OpenHaouze]l  |b. Presentar balance de actividades de Capacitacion, blGrupas primarios(Jefes de departamenta Encuezta "Encuesta
Desarrollo Social, Cultara, Comunicacién y Responzabilidad |departamenta) Satisfaccion satisfaccion
Saocial. Sella
c. Hacer entrega del Reconocimiento Sello FEMSA a los FEMSA. docr.”
mejores colaboradores del imestre vigente.
Correns 2. Informacidn general de la empresa, capacitaciones, zlColaboradares Correo Jefes de cada Diizric Cumplimiento (] 360 0
personales novedades, actividades arealizar biGiupos primarios(Jefes de  [interno departamento
departamental
Grupos 2. Fequerimientos, cotizaciones, inconformidades, alProvesdares Correo FRHH Semanal Cumplimiento (] 48 0
Primariozs \ia telefonica
Eoletin comuni | a. Compartir al personal las operaciones e iniciativas, alColaboradores [operarios) (Corea FRHH Trimestral [ Cumplimiento (4] 4 0
Fontaleser KOF actividades de comunicacion, desarrolla zacial y cult'ura. bIGrupos primarias [Jefes de |intermay
. b. Compartir y hacer reconocimiento alas buenas practicas |departamenta)] Revistas
A entodas las dreas. impresas
espacios de .
. . Fecordar alos colaboradores |as politicas,
Fartalecer F;:‘_H;Z?;? pracedimientos, lineamientos parala gestion,
Confisnza compatia- ’ Grupos 2. Alinear el equipa humano conlas iniciativas de la alGrupas primarioslJefes de  [Feunidn Jefes de cada Semanal Cumplimienta (] 45 0% | Acta grupo
calabaradar, |Primarios organizacidn. departamenta) departamenta primaricy
entre Compafia b. Sensibilizar con respecto a los retos de Compafia, Registra
colaboradores c. Compartir resultados. agistencia grupo
d. Hacerretroalmentacidn de aciertos v enores: hacer primaric
reconocimiento y compartir lecciones aprendidas.
Farael caso de Manufactura, la agenda sugerida debe
contener informacicn de:
Cultura FEMSA [valares, recnocimiento, etc); Seguridady
Salud Deupacional (indice de accidentalidad); Calidad y
Medio ambiente [Tips y Practicas de Inocuidad de los
slimentos, Actividades de |a agenda ambiental),
Sesiones a. Preparar alos mandos medios parala ransformacion 2] Grupos primarios [Jefes de |Reunidn FRRHH Semanal Cumplimiento (] 48 0
CulturaFEMSA | cultural con el fin de que sean lideres comprometidos con la |departamental Encuesta Medios
interiorizacidn de la Cultura FEMSA en el personal que tienen
acargo.
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NOICADORES
INFORMACICIH & RESPONSABLE METOOOLOGHA DE
b
ESTRATEGIA| CBJETIVO IMICIATIVE COMUNICAR FTAKEHOLDERS (Interesadas|  MEOIO OF COMUNICAR ERIOOICIDAL VEDICIEH 'Elgll:f'IF'LFI‘I':ISNTD 2?14 FORMATO
Marchas ymura ) . a)Colaboradares [operarios] | Feunidn Tados los Aral Cumplimienta (2] 1 0 174
a. Destacar "lo bueno” de trabajar en Coca-Cola FEMSA. o
de Orgulla Coca i ) blGrupas primarios [Jefes de colaboradares
Cola FEMSA b. Fortalecer nuestro sentido de pertenencia por la departamenta)
compafiia.
c. Expresar libremente nuestro sentimiento de gratitud
hacia la compania.
Campafia a. Comportamientas clave de cada valar corporativa, aCaolabaradares [operarios] |Carteleraz  [RRHH Mensual Cumplimienta [+ 12 0
Semanade los blGrupos primarios [Jefes de | TGY
valores departamenta) Carren
Balance de a. Presentar resultados delas actividades de 03, ademas | a)0ficina central Carrea RRHH Menzual Cumplimienta 2] 12 (% | ver dacumento
fctividades de | delplan de accidn para el mes siguiente. b)Grupas primarios [Jefes de |interna Ercuesta "Encuesta
Desarmalla departamento) Satizfaccion satistacoian
Social POS.docw.”
. Publicacion a. cambios organizacionales y deloz nuevos proyectos a | a)Colaboradares [operarios]  |Comea RRHH Menzual Cumplimienta 2] 12 (74
Promaocionar . o .
. Cambias emprender en la planta. blGrupas primarios [Jefes de |interna
intermamenite o
Organizacional departamenta) Carteleras
i P yMuswes cficina central Revista
Sentidode | actividades, .
i proyectos, comunik OF
Pertenengia | logras y retos, Beuri
o euniones
HEnEo Ingresa v a. Mantener informada al personal de losingresos y los a)Calabaradares [operarioz] |Coren RRHH Mensual Cumplimienta (] 12 ¥4
formadores de - L . ) o .
-, Movimientas | maovimientos internas enla planta, con el fin de reforzarel  |BIGrupos primarios (Jefes de |interna
SRR i tetnos PEGA procesa de retencidn del talents humano dentra de la departamental Careleras
compafiia, c)ficina central
Campanade  |Concientizar alos colaboradores deluso delosEPP, wde | alColaboradores [operarios] | TGY FRHH Diaria Cumplimienta (] 360 174
futocuidada  |realizar sus labores siguienda loz procedimientas blGrupas primarios [Jefes de |Reuniones  |Jefezde cada
establecidos. departamento) departamento
Sequridad 100 | a. Peligros vriesgos presentados en las dreas detrabajo. | alColaboradares [operarios) | Reunidn FRHH Diaria Cumplimienta (] 360 ¥4
b. Valoracion delos peligros v iesgos identiticadas segqdin su | b)Grupas primarios [Jefes de (Carea
probabilidad v consecuencia, departamenta) intermno
c. Contral de la accidertalidad por medio de laintervencidn Carteleras
de loz incidentes. TGV
d. Mejora de las condiciones de sequridad v de salud de las
reas de trabajo.
Ranking 2. Cultura de CEROACCIOEMNTES en la unidad Briza, enla | alColaboraderes [operatios] |Careleraz [RRHH Menzual Cumplimienta (] 12 174
Accidentalidad | gque se predique con el ejemplo al usar los EPP u al sequir los TGy
1JGO Briza procedimientos establecidos. Reunicres
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MOCADORES
ESTRATEGI OBJETHO | INICIATIVA |NEEE’|TI’:\|E§EA STAKEHOLOERS (Interesados)  MECID EEEEI:EDI'\’I[\JLISI'*JTE:; FERICIDICIDA] METE,EE:E%T & gtl:’lPLéF\!ENTDZQM FORMATO
Recanocimient a)Calaboradares (operanios) |Reuriones  [FRHH Trimesttal | Cumplimianta2:] 4 0%
0 3eloFEM3A |Reconocimiento al desempenio de los ganadores, y biGrupas primarios (Jefes de
recordarles |a importancia de su labor. departamental
ClimaLlabaral | Se publicanlos resultadas delinstrumenta de climalaboral | alColaboradares (operarios] | Intranat RRHH Bianual | Cumplimiental] 1 0 0
biGrupas primarios (Jefes de
Hacemos de departamental
Fortaloser sads ¢)Cficina cenral
Cubua | actividadun (5014001 aICalaboradares (operanios) |Reuriones  [FRHH Trimestral | Cumplimienta ] 4 0
FEMSA | momenta de [|ncI|LIJye b Grupas primarios [efes de
sultra actividades y departamental
cele”bramcnnes Emitir una cultura de responsabilidad interna para con el olciacertral
fam|||afes, . |medio ambiente, |3 cual se haga palpable 3 Iz hora de la
ademésdetips | .
certificacion bajo el estandar 130 14001.
parala
preservacion
del Medio
fimbienta]
1W0e 0 0%

llustracion 39. ANEXO C. Salida Planificacion de la Gestion de las Comunicaciones.

Fuente: autor




ANEXO D. Acta

SISTEMA DE LIDERAZO Y PARTICIPACION - ACTA DE GRUPO PRIMARIO
UNIDAD

1. Cumplimiento de la reunidn

Fecha

Hora de Inicio

Hora de Finalizad
Numero de partig

AIEE

Proceso o subpr

FEMSA

2. Besumen de reunidn - Describa en términos generales la agenda con los temas
tratados.

1 Sequimiento a pendientes reunidn anterior,

Z

3

4,

= Compromisos de comunicacion paralos equipos.

3. Seguimiento solicitudes

- EdI!IiE Fecha Respon
"€ |Respue Solicitud p Estatus | Observaciones estatus
solicitu . sable

"Fecuerden que el acta debe tener un soporte de control de asistencia

lustracion 40.ANEXO D. Acta

Fuente: Coca-Cola FEMSA
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ANEXO E. Registro de asistencia

SISTEMA DE LIDERAZGO Y PARTICIPACION - REGISTRO DE
© ASISTENCIA GRUPO PRIMARIO FEMSA |

1. Cumplimiento de la reunion

Fecha

Hora de Inicio

Hora de Finalizacio|
Numero de particip
Area

Proceso o subproce

Apellidos Nombres | Cédula Cargo Empresa Firma Cal. oG

lustracion 41. ANEXO E. Registro de asistencia
Fuente: Coca-Cola FEMSA



ANEXO F. Modelo de la Gestién de la Comunicacion

Nuestro modelo de Comunicacion interna & Cultura Corporativo

Alineacion de Mensajes Organizacionales

PIENSA EN GRANDE LLEGA A LO MAS ALTO

O i T

Optimiza: Innova: Transforma:
Buscar la mejor manera Generar nuevas ideas (en Cambiar nuestra
de hacer las cosas. productos, servicios y procesos) perspectiva,
que agreguen valor al negocio y nuestro rumbo de
que marquen la diferencia crecimiento.

en el mercado.

Nuestro modelo de Comunicacion interna & Cultura Colombia 2011

Estamos construyendo una historia de éxito:
PIENSA EN GRANDE LLEGA A LO MAS ALTO

ORIENTACION A CRECIMIENTO SENTIDO DISCIPLINA
CRECER SUSTENTABLE I-ILIMANISTA OPERATIVA
CONSOLIDACION

\ 4

Transformacion Cultural

Hablaremos de:
|

! ) ! !

IQ- Todos censtruimes ”Q Sigamos construyendo un "IQ . I IUQ Consolidemos los
Coca-Cola FEMSA Colombia camine de crecimiento ENOVEmas &

- S resultados del afio
compromise y la disciplina

en nuestros planes
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Nuestro modelo de Comunicacion interna & Cultura 2012

Vamos por la de Oro: Destapando retos superando metas

|
! ! l !

Socialmente Innovadora Sentido
humanista.

Orientacion al

crecimiento  Responsable ‘

Transformacion Cultural

Hablaremos de:
|

| | |

”Q Tenemos todas las "IQ
herramientas para alcanzar Mantengamos el
nuestras metas enfoque y la disciplina en

& nuestros planes

qu Consolidemas los

resultados del afio

|Q: Muestro reto es el
crecimisnto

llustracién 42. ANEXO F. Modelo de la Gestion de la Comunicacion

Fuente: Coca-Cola FEMSA
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ANEXO G. Mensaje para comunicaciones

Formato mensajes para comunicaciones

1. Datos Generales
Feoha FEMSA

Responsable
Area
Proceso o subproce:

2. Mensaje, contenido, descripcion.

3. Imagen

| Yo.Bo

lustracion 43.ANEXO G. Mensaje para comunicaciones

Fuente: autor



ANEXO H. Formato incidentes de la comunicacién

Formato informe de incidentes en la comunicacion

Fecha l | m

Responsable ]

Descripeion del incidente

Causa

Consecuencia

Solucion

lustracion 44.ANEXO H. Formato incidentes de la comunicacién

Fuente: autor
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ANEXO I. Encuesta y tabulacion Despedida Vacaciones Escolares y Feria Escolar

AQUI CELEBRAMOS EVENTOS ESPECIALES

ENCUESTA DE SATISFACCION jﬁ
Unidad: _ BUCARAMANGA CesaOLLG
Evento: FERIA ESCOLAR ¥ DESPEDIDA VACACIONES ESCOLARES Fecha: _FEBRERO 1 DE 2014 fcial oA

Su opinidn es muy importante para la mejora continua de nuestro Sistema de Desarrollo Social. Marque con una X la respuesta de su preferencia.
Sus respuestas son totalmente confidenciales y seran unicamente usadas para obtener un balance gereral.

Muchas gracias por su colaboracion.

Entre todos hagamos de Coca-Cola FEMSA un gran lugar para trabajar.

Empresa a la que pertenece omeafiia [ tempora [ | cowcesionarios [ ]

MNiumero de Familiares que lo acompafiaron al evento:

Excelente Bueno Regular Malo No Aplica

Preguntas 5] 1 3 2 (N.A Observaciones
1 iCémo le parecid la organizacidn del
ewerta’?
2. iCdmao le parecia el nivel de Sequridad del
eventa?

3. iComo le parecid la calidad de los
refrigerios?

4. jCéma le parecié la participacidn de los
Gerentes v Jefes en el eventa?
5. i0ué tanta lo disfrutd con su familia

6. ;jlogro integrarse con su equipo de
trabajo?
7. ;Engeneral, cémo califica el eventa?

Sugerencias:

ENCUESTAS REGISTRO DE CALIFICACIONES

COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIC ITE
Organizacion a9 43 a8 50 47
Seguridad 5.0 5,0 5,0 5.0 5.0
Calidad de Refrigerios/Almuerzos 50 50 50 50 50
Liderazgo 48 5.0 43 4,5 4,7
Impacte para el Celaborador (Disfrute) ag 45 45 50 4.7
Impacte en la Integracion del Equipo ag 45 45 50 4.7
Impacte General del Evento 48 48 5,0 47 4.8
0
0
PROMEDIC POR p A q g 4.8

lustracion 45.ANEXO I. Encuesta y tabulacion Despedida Vacaciones Escolares y Feria

Escolar

Fuente: autor



ANEXO J. Propuesta evento Balones Mundialistas

1111 |1 | s | P s
][ ) e | G D | oll |
| | | {1 > Ul = 111 11 | |
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! o 1iq ! || 1!
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I I's AU | |]] ] 1] P |
S L 111 1{1 IR | d |
[l | [l T | | Il i e U |
il v [yl el -5 1[{F |
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g | | e | 111 % U R [re
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: B o DIGI0S 14 at-Al il
| DIE I's 1 {F | | |
| | |{I{EH]I | I's !
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GOSTO PROMEDIO:

$200.000

MINI-ARCOS

$90.000

$50.000

$450.000

— COCA-COLA PET250

$120.000

| SHOW GENTRAL

$200.000

Y TomL

$1.070.000

lustracion 46.ANEXO J. Propuesta evento Balones Mundialistas

Fuente: autor
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ANEXO K. Encuesta y tabulacion balones mundialistas

. AQUI CELEBRAMOS EVENTOS ESPECIALES
MS'\ ENCUESTA DE SATISFACCION j‘l&
Unidad: _ BUCARAMANGA e
Evento: PROMO BALONES MUNDIALISTAS Fecha: _ FEBREROD 6y 7 DE 2014 BotiaL FRMEA

Su opinion es muy importante para la mejora continua de nuestro Sistema de Desarrcllo Social. Margue con una X la respuesta de su preferencia.
Sus respuestas son totalmente confidenciales y seran unicamente usadas para cbtener un balance gereral.

Muchas gracias por su celaboracion.

Entre todos hagamos de Coca-Cola FEMSA un gran lugar para trahajar.

Empresa a la que pertenece omesfiia [ ] temeoral [ | concesionsrios [

Mumero de Familiares que lo acompafiaron al evento:

Excelente Bueno Regular Malo Mo Aplica

Preguntas 51 41 3 2 (N.A) Observaciones
1 iCémo le parecid |z organizacidn del
eventa?
2. jCamo le parecid el nivel de Seguridad del
evento?

3. Coma le parecieron los concursas?

4. ;Camo le parecid la participacidn de los
Gerentes w Jefes en el eventa?
5. jDisfruta el eventa?

6. ;Le gustaronlos balones entregados porla
Compafia?

7. ijEngeneral, cémo califica el eventa™?

Sugerencias:

REGISTRO DE CALIFICACIONES

ENCUESTAS

COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Organizacion 44 5,0 4.0 5,0 4.6
Seguridad 4.5 5,0 45 50 48
Concursos 45 5,0 45 5.0 47
Liderazgo 41 5,0 4.0 5.0 45
Impacto para el Colaborador (Disfrute) 45 5,0 45 5,0 4 B
Balones entregados 45 5,0 5,0 5.0 45
Calidad del evento 3.8 45 5,0 5,0 4,6
v
0
PROMEDIO POR PRESA . 40 ] 0 : 4.7

lustracion 47. ANEXO K. Encuesta y tabulacion balones mundialistas

Fuente: autor



ANEXO L. Menus ligeros 2014

Hotel

an Juan

L 91.040.5637-3
|MENTLS LIGEROS

OPCTON 1 $21. 000

CREFE: DE PoLLD

PAPA FRANCESA

POETRE

FASEREA

OPCTON 2 521.000

CANELONES DE PALLE ¥ CHAMPINONEL

PAN AL ATILLES

POETHRE

FASESEA

OPCION Nay. 2 § 21.000

TANDWICH GRATINADO

PAPA A LA FRANCESA

Foglie:

FASEDEA

DPCION Na. & § 2i.000

LATAGMNA MINTA: BOLOGNESA ¥ POLLS

AN

POSTRE

FASEDEA

SPCION N 5 § 21000

HAMBURGUESA CON FAR8 A LA FRANCESA

POETRE

FASEREA

OPCTON N2 & § 22.000

FUPREMA DE POLLO CORDAN BLUE EN FALSA

TIMBAL DE PAPA GRATINADA

ENEALADA DULCE

POETRE

FIEDEA

SNCES TIFICAS F17.000

TAMAL SANTANDEREAND

CHOCALATE

FAN, CALACIONES, QUESD

POETRE

llustracion 48. ANEXO L. Menus ligeros 2014

Fuente: Hotel San Juan



ANEXO M. Listado de asistentes y costos de la actividad dia la mujer

Midia Malaver

Helena Hermandez T.

Monika Yaneth Beltran

Martha Elena Ortiz

Gladys Teresa Gamba

Gloria Torres

Kerly Bibiana Diaz

Maria Paz Suarez

Claudia Inés Duran

Luz Dary Ferreira Gémez

11 |Sandra Milena Jaimes

12| Leidy Katherine Lopez Quintero
13 [Laura Victoria Bardn

14 [Katherine Angarita Acufia
PROSERVIS

S|~ o] |w]r| =

SODEXO
16 [Alix Cortes MANUFACTURA
17 [Sandra Isabel Miranda ITEM
18 |Cristina Gamez Refrigerio S 15.400 22 5 338.800
Decoracian 5 1| & -
13|Liliana Duran_ Musica 4 200.000 14  200.000
20]lsabel Palencia N
Coctel sin alcohol $ 6.300 22 5 138.600
21|Silvia Medrano Obsequio $ 5.000 22 5 110.000
22 |Diana Castro Serrano TOTAL... s 787.400

lustracion 49. ANEXO M. listado de asistentes y costos de la actividad dia de la mujer

Fuente: autor
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ANEXO N. Encuesta y tabulacion dia de la mujer

AQUI CELEBRAMOS EVENTOS ESPECIALES

FEMSA ENCUESTA DE SATISFACCION 1.;;
Unidad: _ BUCARAMANGA e
Evento: Dia de la Mujer Fecha: _ MARZO 8 DE 2014 o T

Su opinion es muy importante para la mejora continua de nuestro Sistema de Desarrollo Social. Marque con una X la respuesta de su preferencia.
Sus respuestas son totalmente canfidenciales y seran unicamente usadas para obtener un balance gereral.

Muchas gracias por su colaboracion.

Entre todos hagamos de Coca-Cola FEMSA un gran lugar para trabajar.

Empresa a la que pertenece comeafiia [ ] temporal [ | concesionamios [ ]

MNamero de Familiares que lo acompafiaron al evento:

Preguntas Excelente | Bueno Regular Malo Mo Aplica Observaciones
(1] 4] 3] 2] (MN.A.)
1 iCémo le parecid la organizacidn del
eventa?
2. sCémo le parecid el nivel de Seguridad
del eventa?

3. iCéme le parecid |a participacidn de los
Gerentes w Jefes en el eventa?
4, j0ué tanto disfrued?

5. jComa le parecid el refrigeria’?

6. jLe gustaron los detalles entregados por
la Compafia?
7. iEngeneral, cémo califica el eventa?

Sugerencias:

i Coca-Cola FEMSA un gran lugar para trabajar !

REGISTRO DE CALIFICACIONES

ENCUESTAS
COMPANIA TEMPORAL SERVICIOS OTROS PROMEDIO ITE
Organizacion
Seguridad 5,0 5,0 5.0 50 5.0
Participacion de los jefes 46 50 40 A0 44
Impacto del colaborador 48 50 47 48 48
Calidad de Refrigerios 46 50 5.0 50 4.8
Gusto del detalle 46 50 47 45 47
Impacto General del Evento 49 4,0 43 5.0 4.6
0
0
PROMEDIO POR PRESA q 5 4.7

lustracion 50. ANEXO N. Encuesta y tabulacion dia de la mujer

Fuente: autor



ANEXO N. Encuesta y tabulacion actividad Sello FEMSA

!QUEREMOS MEJORAR TODOS NUESTROS EVENTOS ESPECIALES!

Unidad: Fecha: 18 de enero 2014
La presente encuesta tiene como objetivo obtener por parte de los colaboradores, informacion que ayude y aporte

a la mejora continua de nuestras actividades de Desarrollo Social.
Entre todos hagamos de Coca-Cola FEMSA un gran lugar para trabajar.

Empresa a la que pertenece: COMPARNIA |:| TEMPORAL |:|
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DESARROLLO
SOCIAL FEMSA

COLOMBIA

PREGUNTA
(5) (4) (3) (2)

Excelente Bueno Regular Malo Mo Aplica

(M.AL)

Observaciones

1. ;Los temas tratados en el open house fueron de su interés 7

2. iComo califica las instalaciones donde se realizo la actividad?

3.;El show central fue de su agrado?

4. ;La presentacion de los indicadores fue de su entendimiento?

5.;Cree usted que estas actividades motivan al personal?

6. ;Como califica el almuerzo entregado?

7. :En general como califica el evento?

. REGISTRO DE CALIFICACIONES
ENCUESTAS SERVICIOS OTROS

COMPARNIA TEMPORAL

PROMEDIO ITE

Los temas tratados en el open house fusron de suinterés 4,7 4,5 4.7 4.4 4 5
calificacion de las instalaciones donde se realizd la

actividad 4.3 4.8 5,0 4.4 4,
Agrado del show central 4.9 4.5 47 4.6 4,7
Lz presentacion de los indicadores fue de su

entendimiento 4,7 4,5 4,3 4.6 4.5
Cree usted gque estas actividades motivan al personal 4,7 4.8 4.0 4.6 45
Czlidad del almuerzo 4.5 4.8 43 48 4 &
Impacto General del Evento 4,7 4.5 4,7 4,6 4,6

lustracion 51. ANEXO N. Encuesta y tabulacion actividad Sello FEMSA

Fuente: autor

4.6
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ANEXO O. Tabulacién dia de la madre

1. ;Cémo le parecid la organizacidn del evento 7

MaLD REGLLAR BUEND |EXCELEMTE| TOTAL
0 0 0 5 5
0z 14 0z 1003 100
2.0
2. ;jCémo califica el sitio donde se realizé el evento?
MaLD REGLILAR BUEND |EXCELEMTE| TOTAL
0 0 1 4 5
0z 1 203 BOz: 1002
| 48]
3.iFue de su agrado el refrigerio entregado?
MaLD REGLILAR ELUEND |EXCELEMTE| TOTAL
] 0 2 3 5
0 05 403 i1 1005
| 45
4. ;Como califica la dinamica realizada?
MaLD REGLILAR BUEND |EXCELEMTE| TOTAL
1] 0 1 4 o
0z 1) 203 BOz: 10022
| 48]
5.;La atencidn que le brindamos fue la esperada?
MaLD REGLLAR BUEND |EXCELEMTE| TOTAL
0 0 0 5 5
0z 0z 0z 100 1002
2.0
6. ;En general. cémo califica el evento?
MaLD REGLLAR BUEND |EXCELEMTE| TOTAL
0 0 0 5 5
0 0z 0 1003 100
2.0
Mivel de Satisfaccion

llustracion 52. ANEXO O. Tabulacién dia de la madre

Fuente: autor
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ANEXO P. Tabulacién dia del nifio

1. ;Como califica el sitioc donde se realizd el evento?

MALD BEGLULAR BUEND |EXCELENTE| TOTAL
0 0 2 28 30
0z 14 T 933 1002
4.9
2. ;Como califica las actividades realizadas durante la celebracion?
MAaLD REGLLAR BUEND |EXCELENTE| TOTAL
I I 5 25 30
0z 14 17 83 100
48]
3.;Comeo califica el detalle entregado por la empresa?
MALD BEGLULAR BUENDO |EXCELENTE| TOTAL
0 0 2 25 30
0z 14 T 933 1002
4.9
4. La atencidn que le brindamos fue la esperada?
MAaLD REGLLAR BUEND |EXCELENTE| TOTAL
I I 2 28 30
0z 14 [ 933 100
4.3
5.El refrigerio fue de su agrado?
MALD BEGLLAR BUEND |EXCELEMNTE| TOTAL
0 1 3 26 30
1 3 103 BT 1002
[ 48]
6. ;En general como califica la celebracion del dia de los nifios?
MaLDO REGLLAR BUENO |EXCELENTE| TOTAL
I I 1 29 a0
05 1) 3 a7 1005
2.0
NIVEL DE SATISFACCION

lustracion 53. ANEXO P. Tabulacién dia del nifio

Fuente: autor



