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Lic. Luis Pedroza

Coordinador

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que el estudiante(a) epesista Celia Elisa
Pérez Hernandez con numero de carné: 200417023 de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; como requisito y previo a
obtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién; realizé el Ejercicio
Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucion especificamente en el
departamento de Recursos Humanos, cumpliendo con 300 horas efectivas de practica
comprendidas del 02 de Mayo al 18 de Julio del afio en curso; tiempo durante el cual ejecuté
el proyecto: “Estrategias para fortalecer la comunicacion interna del departamento de
Recursos Humanos de Transactel, S.A.” entregando el material comunicacional respectivo,
debidamente recibido por Transactel, S.A.

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del epesista y, para
los usos en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la presente CONSTANCIA DE
FINALIZACION DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE
LICENCIATURA en nuestra institucion.

Atentamentg,

Gerente de Recursos Humanos
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Estudiante

Celia Elisa Pérez Hernandez
Carné: 200417023

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

De mi consideracién:

Me complace informarle que he revisado su informe final de EPS de Licenciatura con el titulo
“Estrategias para fortalecer la comunicacién interna del departamento de recursos humanos de
TRANSACTEL, S.A.” El citado trabajo cumple los requisitos de rigor del presente programa por lo
cual, emito DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacion en el acta de cierre respectiva y la impresién de su trabajo final de EPS
de Licenciatura en numero de 10 ejemplares impresos y 3 CD’S con el documento incluido en
formato PDF los cuales debera entregar a las instancias correspondientes.

Sin otro particular,
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(Lic. Fernando Flor sﬂ
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Nombre de la
Institucion:

Nombre del proyecto:

Objetivos del Proyecto:

General:

Especificos:

Sinopsis del proyecto:

RESUMEN

Transactel, S.A.

“Estrategias para fortalecer la comunicacién interna del
departamento de Recursos Humanos de Transactel, S.A.”

Proporcionar un proyecto comunicacional con estrategias
adecuadas para fortalecer los procesos de comunicacion
interna del departamento de Recursos Humanos de
Transactel, S.A. gue permita que la comunicacién horizontal
ascendente y descendente del equipo, alcance la efectividad
deseada.

Ofrecer alternativas modernas de homologacion de procesos
para facilitar las labores diarias de los miembros del equipo.
Facilitar la retroalimentacion con el equipo de trabajo de
forma ascendente, descendente y horizontal por medio de
herramientas sencillas y de facil acceso.
Presentar las estrategias de comunicacion a la instituciéon
para ponerlas en practica.

Luego de detectar las areas de mejora en cuanto a
comunicacion  organizacional en  Transactel, S.A.,
especificamente dentro del departamento de Recursos
Humanos, se ejecutaron 5 estrategias de comunicacion
encaminadas a fortalecer la comunicacion interna y externa
del equipo de trabajo.

De esta cuenta, el proyecto fue evaluado y autorizado por la
gerencia del departamento involucrado para ser ejecutado en
la ciudad capital, donde fue posible desarrollar las estrategias
tanto digitales como presenciales con la participacion activa
de los miembros de la institucion.



INTRODUCCION

La forma como se entiende el proceso de comunicacion en las organizaciones ha
ido evolucionando conforme los estilos de liderazgo de los directivos, la cultura de las
empresas, el ambiente laboral, los efectos de la globalizacion y los cambios que hayan
acontecido paulatinamente. Sin embargo, al final del dia, la meta organizacional es
integrar a los empleados, las estrategias y demas lideres de la empresa con la vision,

asi como tenerlos cimentados en una base firme que se denomina cultura y valores.*

Partiendo de la premisa de que la comunicacion interna en las organizaciones
difunde y consolida los valores de la cultura empresarial, favorece a la identificacion del
colaborador con la empresa y contribuye al crecimiento del compromiso del personal;
Se encontré la necesidad de elaborar un proyecto para fortalecer los procesos de
comunicacién del departamento de recursos humanos de Transactel, S.A.

Este documento contiene informacion completa acerca de la empresa beneficiada
con el proyecto antes mencionado, por lo que se detalla de ésta su historia, estructura

organizacional y departamentos que la componen.

Debido a las caracteristicas del estudio se seleccion0 el método
descriptivo/cuantitativo para la elaboracion del diagndstico comunicacional, siendo las
principales técnicas de recoleccion de datos la observacion y el cuestionario.

Basado en los resultados del diagndéstico se propuso y ejecutd varias acciones de
comunicacién con los cuales se obtuvo como resultado mejoras significativas en cuanto

al tema de comunicacién organizacional dentro del departamento.

! Rebel, 2008. Comunicacion Estratégica en las organizaciones. Pag.47



JUSTIFICACION

Los retos actuales de la comunicacion pueden ser tan variados como organizaciones
existen, ya que cada una de ellas las necesidades seguramente varian de acuerdo con

las realidades y las necesidades organizativas y de negocio muy particulares. ?

Este es el caso de la industria del Call Center en nuestro pais. Dado que dichas
instituciones cuentan con elevados numeros de colaboradores, necesita contar con

canales de comunicacion efectivos

De esta cuenta se identifica la necesidad de que el departamento de Recursos
Humanos mantenga comunicacion constante y efectiva en sus labores diarias con el
objetivo principal de ejecutar uniformemente las tareas administrativas asignadas,
minimizar el tiempo que utiliza para consultas por informacion faltante en los
documentos de uso diario y que exista fluidez de informacién tanto ascendente,

descendente y horizontal dentro del departamento.

Por lo tanto, la elaboracién y ejecucion de un plan de fortalecimiento de los procesos
de comunicacién interna para Transactel, S.A. representa un beneficio significativo;

tanto para los colaboradores involucrados en el proceso como sus receptores directos.

La comunicacion empresarial se vera reforzada y ayudard al departamento de
Recursos Humanos a continuar brindando apoyo de calidad a las distintas areas de la
institucion. Con esto lograra consolidar los valores de la cultura empresarial, favorecera
la identificacidon del trabajador hacia la compafiia, se lograra transmitir eficaz, eficiente y

efectivamente los mensajes de la estrategia y la politica empresarial.

2 Rebel, 2008. Comunicacion Estratégica en las organizaciones. Pag.61.



CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO

“DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE COMUNICACION DEL DEPARTAMENTO
RECURSOS HUMANOS DE TRANSACTEL, S.A.”

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

Realizar un diagnéstico de los procesos de comunicacion en el departamento de
recursos humanos de la institucién Transactel, S.A. (TELUS International) es de suma
importancia para detectar los puntos principales que interfieren en la efectividad de la
misma, y con esto elaborar un informe que proporcione informacién valiosa, misma que
servirhA como punto de partida para elaborar un plan de accion idéneo a sus

necesidades.

1.1.2. Objetivos Especifico

e Identificar los canales de comunicacién utilizados dentro del departamento.

e Enumerar las distintas areas propensas a fallas debido a las deficiencias
comunicacionales.

e Analizar la accesibilidad a la informacién por parte del grupo objetivo del
departamento de Recursos Humanos.

e Evaluar las formas de comunicacion descendente y lineal entre los integrantes
del equipo.

e Proponer un plan de comunicacion efectivo para homologar la informacion que

se maneja entre los colaboradores.



1.2. LA INSTITUCION: Transactel, S.A. (TELUS International)

1.2.1. Ubicacion Geografica

Transactel ha invertido en la mejor tecnologia y aplicaciones desde su fundacion.
Esta compafia ha alcanzado éxito proveyendo soluciones a sus clientes en multiples

paises y basando el crecimiento en su desarrollo.

Para establecer sus instalaciones han seleccionado la region del Caribe y
Latinoamérica (CALA) basandose en los siguientes factores:

e Esta region tiene un clima estable durante el afio, con un minimo impacto de
eventos de fuerza mayor.

e Un buen porcentaje de la poblacion tiene fluidez en inglés y espafiol, gracias a la
afinidad cultural con Estados Unidos. Ademas cuentan con un acento neutral en
ambos idiomas.

e Los paises en esta region estan altamente desarrollados en telecomunicaciones
e infraestructura.

e La excelente ubicacion geografica y expansion de una industria deseable y

respetada.

Direcciones:

Ciudad de Guatemala: Torre Transactel Pradera - Oficinas Centrales; 18 calle 25-85
Zona 10 Torre Transactel Pradera Guatemala.

Edificio Interamericas WFC: 6ta Avenida y 11 Calle 3-10 Zona 10

Quetzaltenango: Avenida Las Americas 7-62 Zona 3 Quetzaltenango, Torre Pradera
Xela , Oficina 306 - Nivel 3.

PBX: 2223-0000

Pagina Web: http://transactel.net/



1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

Transactel se enorgullece en proveer un excelente servicio a sus clientes dia a dia.
El valor excepcional que ofrece ha incrementado la cartera de clientes de unos pocos a
obtener contratos con compafias lideres en diferentes industrias. El servicio
personalizado, agentes altamente capacitados y calidad superior los hacen la mejor

opcion dentro de los proveedores de BPO.

Sus clientes son lideres en las siguientes industrias:
e Telecomunicaciones
e Finanzas
e Utilidades
e Recreacion y Entretenimiento

e Tiendas de Consumo

1.2.3. Historia

Hace 21 afios tres jovenes amigos con la inquietud de tener un negocio propio y salir
adelante iniciaron una busqueda de diversas opciones para hacer realidad ese suefio,
es asi como surge en 1995 la empresa de administracién de carteras hipotecarias que
daria vida a Transactel, empresa que gracias al arduo trabajo y esfuerzo se ha
convertido en lider en la industria de servicios de tercerizacion en la region

centroamericana.

Transactel es una empresa de origen cien por ciento guatemalteco que se convirtid
en pionera en la industria de call centers en Guatemala al tomar la primera llamada
internacional en el afio 2004. Hoy, gracias a la experiencia adquirida a lo largo de estos
afios han descentralizado su negocio presencia en Quetzaltenango, El Salvador y

Honduras.



La presencia de Transactel en Centroamérica dio inicio con las operaciones de Back
Office en El Salvador en el 2002, después en 2009 incursionaron en un nuevo mercado

que fue Honduras.

La actitud y el compromiso del equipo de lideres que conforman Transactel, han
hecho posible superar las pruebas y obstaculos que se han presentado durante estos
afios, demostrando su capacidad de adaptarse a los cambios y exigencias de una

industria dinamica.

Transactel es una empresa apasionada y comprometida con sus colaboradores,
durante los 17 afios que tiene de existir, constantemente reafirma ese compromiso por
medio de la generacidon de oportunidades de crecimiento para su talento en un
ambiente de trabajo fundamentado en la excelencia, integridad y responsabilidad.
Ademas, a través de diferentes programas, Transactel ofrece una diversidad de

beneficios a todos los miembros del equipo.

Gracias al crecimiento exponencial de esta industria, a partir del 2006 Transactel ha
alcanzado mas del cincuenta por ciento de crecimiento. Una empresa que en sus inicios
estaba conformada por 30 miembros en el equipo, hoy en dia cuenta con un equipo

conformado por mas 6,200 Héroes en Guatemala, El Salvador y Honduras.

Tal como lo indica uno de sus fundadores el éxito de Transactel no radica en hacer
una gran cosa de vez en cuando, sino hacer consistentemente bien las cosas rutinarias.
En definitiva esta actitud es lo que ha fundamentado los excelentes resultados de esta

empresa regional a lo largo de sus 21 afios de trayectoria.



¢, Quiénes son?

Con mas de 7,000 empleados y oficinas en diferentes paises de Centroamérica,
Transactel es el BPO (Business Process Outsourcing) mas grande de la region. Se
enorgullecen de su personal capacitado, tecnologia integrada, reclutamiento innovador,
procesos de entrenamiento y eficiente sistema de operaciones, ofreciendo servicios
bilingues (inglés y espafiol) de: servicio al cliente, ventas, soporte técnico y operaciones
Back-Office. Transactel ofrece diversidad geografica, programas multilingles, servicios
integrados multi-canal, sélida infraestructura tecnolédgica y un fuerte enfoque de servicio

al cliente.

¢, Qué los motiva?

El propdsito de Transactel es convertirse en el lider global en soluciones de
Business Process Outsourcing. Para lograr esto, son guiados por sus principios de
Excelencia en Servicio al Cliente, Integridad en todo lo que hacemos, Pasion por
Innovacién y Crecimiento. Como resultado, contribuyen al éxito de sus clientes, la gente

y las comunidades donde viven y trabajan.

Formacion y crecimiento profesional

Unico call center con campus “on site”, a través de Transactel University ofrece a los

miembros del equipo la oportunidad de perfeccionar el idioma inglés.

Transactel cuenta con un Programa Plan de Carrera para todos los miembros del
equipo, por medio del cual se imparten cursos de liderazgo, cursos de computacion,
carreras universitarias y maestrias en conjunto con instituciones educativas de

prestigio.



El futuro de Transactel

Para continuar creciendo, Transactel seguira trabajando con transparencia tanto
hacia sus clientes como hacia sus colabores con quienes seguird compartiendo sus
éxitos y retos, asi como innovando en el desarrollo de su servicio y en su recurso

humano que es el activo mas importante de esta compania lider.

La compaiiia seguira buscando el desarrollo econémico y social de los paises donde
tiene presencia, a través de la generacion de empleos formales, bien remunerados y
capacitados que se traduzcan en éxitos y en la consolidacién de un modelo de negocio

ganador a sequir.

La vision de futuro del equipo de trabajo de Transactel se enfoca en la consolidacion
a nivel regional como el mejor lugar de trabajo y desarrollo personal, ofreciendo el mejor
servicio a sus clientes y con ello poder continuar compitiendo frente a un mercado

internacional.



Orden Cronolégico:

1995

2001

2002

2005

2006

2008

2009

2010

2010

2011

2014

Transactel se establece como una empresa administrativa de negocios de
hipotecas, tecnologia integrada, reclutamiento innovador, procesos de
entrenamiento y eficiente sistema de operaciones, ofreciendo servicios
bilingles (inglés y espafol) de: servicio al cliente, ventas, soporte técnico y

operaciones BackOffice

Centro de atencion de llamadas inicia operaciones oficialmente.

Operaciones BPO inicia en El Salvador.

Co-fundador de la comisién de Contact Centers en Guatemala y se realiza

la primera llamada internacional en Guatemala.
Co-fundador Asociacién Contact Center en El Salvador
Universidad Transactel oficialmente comienza
Organizacién total de areas y cuentas segun perfil

El objetivo de seguir formando un ambiente de trabajo divertido en
Transactel, se desarrollé alin mas con la inauguracién del Gnico e Innovador

Centro de Deportes y Recreacion en Guatemala.

Transactel celebra 15 afios de operacién. Se otorgan reconocimientos a un
grupo de guatemaltecos ejemplares que han puesto el nombre del pais en

alto

Transactel pasa a ser Transactel, powered by TELUS. Ahora con el
respaldo de un equipo global, multi-billonario de centros de contacto y

externalizacion de procesos empresariales (BPO)

Adopta comercialmente el nombre TELUS International Guatemala



1.2.4. Departamentos

La institucion cuenta con numerosos departamentos administrativos, mismos que
brindan soporte oportuno a las diferentes areas operativas; Ya que Transactel atiende

alrededor de 16 clientes internacionales en sus sedes metropolitanas.

A continuacion se enumeran los departamentos que conforman la institucion:

Aprendizaje y Desarrollo Global: Proporciona a los colaboradores herramientas para
desarrollar y/o mejorar habilidades para su crecimiento dentro de la institucion.

Centro de Mando de operaciones: Se encarga de monitorear en tiempo real las
actividades de los representantes de servicio al cliente y la efectividad de las horas que

ocupan para su trabajo.

Compras: Equipo encargado de centralizar las 6rdenes de cotizacion y adquisiciones
para un mejor manejo de los recursos monetarios. Desarrollo de Negocio y Atencion de
Clientes: Atencién personalizada y puntual a los clientes internacionales.

Excelencia de Procesos de Negocios: Vision del departamento a nivel global: “Permitir a
los miembros del equipo Transactel determinar las verdaderas causas para ejecutar
mejoras en los procesos y ofrecer un valor para la organizacién." Objetivo: “Utilizar
metodologias Lean y Six Sigma para dirigir las transformaciones de mejora de procesos
para los clientes internos y externos y permitir que nuestro equipo global con la

formacion y el apoyo de mentores”.

Experiencia Servicio al cliente: La mision del departamento es apoyar al equipo
completo de la compafiia para que se convierta en un socio activo de negocios para
sus clientes mediante la mejora de los procesos y el desarrollo de sus miembros de
primera linea, con el fin de promover las buenas practicas y desarrollar una experiencia

en el cliente.



Finanzas: Mejor conocido en otras entidades como contabilidad. Controla todo ingreso y
salida de activos monetarios, mismo que incluyen: salarios, bonos, indemnizaciones,

compras, ganancias y gastos en general.

Informacién Tecnoldgica (IT): Responsables del funcionamiento de todas las redes de

telecomunicacion a nivel regional.

Informes Operativos Globales: Equipo a cargo de la creacién y las actualizaciones
relacionadas con los planes de capacidad, supervisar patrones de contraccién y de
contacto actuales y proyectados, asi como gestionar el espacio de sitio; formular

recomendaciones para optimizar los recursos en base a la falta y exceso de personal.

Instalaciones e Infraestructura: Mantenimiento general de las instalaciones de la
empresa, asi mismo, ejecucion de proyecto de remodelacion y crecimiento de las sedes

del pais.

Lenguaje y Comunicacion: Equipo encargado de capacitar en el idioma inglés a los

colaboradores en general y nuevos miembros con el programa Transactel University.

Mercadeo y Comunicaciones: conectar y facilitar la interaccion entre los miembros del
equipo y los posibles candidatos con la empresa. El departamento de Comunicaciones
apoya y ejecuta programas de comunicacién de marketing a través de comunidades en
linea para un publico tanto internos como externos, en apoyo de la vision corporativa y

construccion de marca.

Operaciones: Es el departamento principal de la compafiia, ya que engloba al personal
que ejecuta los negocios pactados con sus clientes, sus principales actores son los

ejecutivos de servicio al cliente.



Reclutamiento y Seleccion: Encargados de la promocion de nuevas plazas, seleccion y
contratacion de talento con las caracteristicas profesionales requeridas para la industria
del BPO.

Recursos Humanos: Pieza clave para las relaciones profesionales entre los
colaboradores de todo nivel dentro de la institucion, colabora directamente en la
operacion manteniendo un ambiente de trabajo agradable mediante actividades

diversas para los miembros de los equipos a su cargo.

Asi mismo, es intermediario directo entre agentes de servicio al cliente, supervisores
operativos, gerentes de turno y gerentes de cuenta en nivel ascendente o viceversa.
Elabora planes de accion en conjunto a sus interlocutores para mejorar cada dia el

desempeiio del equipo de trabajo.

Ejecuta transacciones administrativas tales como promociones internas,
retroalimentaciones de desempefio, procesos disciplinarios, confirmaciones de puestos
y salarios, rotacion de personal, entre otros. Por otra parte, participa en la toma de
decisiones corporativas con sus aportes oportunos de informacién y estrategias.

Este departamento se divide en varias categorias de las cuales podemos mencionar:
responsabilidad social corporativa; coordina actividades de voluntaria en distintas
organizaciones no lucrativas, asi mismo, cada afio organiza junto con Fondo Unido, la
construccion de una institucion educativa desde cero para beneficiar las areas de mayor
riesgo que no poseen un centro educativo en la ciudad. Beneficios y compensaciones;
principal encargado de proveer a los colaboradores accesibilidad a sus beneficios tales
como pago de alimentos por medio de descuentos a planilla, negociacion de
descuentos especiales en distintos comercios, administracion del seguro médico y de
vida, coordinacién de la guarderia ubicada en la sede central de la institucion. Y el
equipo analitico proporciona a sus clientes internos informacién confiable y actualizada
mediante graficas y herramientas de consulta con la intencion de crear una cultura de

toma de decisiones basadas en los datos.
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Relaciones Laborales: Intermediario entre colaboradores de operaciones, finanzas y
recursos humanos, responsables de tramites administrativos tales como entrega de

boletas de pago, certificaciones para el seguro social, entre otros.

Seguridad: El principal rol de este departamento es velar porque se cumplan los
estandares de seguridad que solicitan nuestros clientes internacionales dentro del piso

de operaciones, asi como la seguridad misma de los colaboradores.

Servicios informéticos: Brinda soporte y mantenimiento a las intranet de la compania,
crea nuevas herramientas de trabajo y vela por mantenerlas a la vanguardia para que

su desempefio sea 6ptimo.

Servicios

Servicio al Cliente

Transactel considera que la prioridad de cualquier compafiia exitosa son sus clientes
y la relacién que mantiene con ellos. Es por esto que nuestra empresa continuamente
trabaja para mejorar la experiencia de nuestros clientes y establecer un lazo que cree
un impacto en como realizamos negocios. La cultura de Transactel esta basada en
ayudar a otros y transmitimos esta filosofia en cada llamada, email, chat o mensaje de

texto que enviamos.
El servicio al cliente incluye:

Soporte de servicios, consultas generales, estatus de activacion de cuentas,
procesamiento de aplicaciones y ordenes, consultas de cuentas, cambio de direccion,

estatus de entregas, manejo de disputas, procesamiento de pagos, informacion de

productos, reservaciones y devoluciones.
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Soporte Técnico

La empresa maneja un amplio rango de llamadas de soporte técnico. Los Héroes de
Transactel se enfocan en resolucion de inquietudes en la primera llamada, mientras
mantienen calidad y cumplen sus metas en satisfaccion al cliente. Se enfocan en
ensefiar a sus clientes no solo a resolver sus problemas sino también a convertirse en

usuarios expertos.

Los servicios de soporte técnico incluyen:

Soporte de garantias de hardware, soporte en solucibn de problemas,
instalacion/eliminacion de programas, instalacion de sistema operativo y soporte
funcional, reemplazo de partes, compatibilidad de programas, reparacién/contratacion
de servicios, administracion de redes, manejo de bases de datos, soporte de internet y

banda ancha.
1.2.5. Valores institucionales
> Nos adaptamos al cambio y creamos nuevas oportunidades
> Sentimos pasion por el crecimiento
> Creemos en el trabajo en equipo
> Tenemos la valentia para innovar.
1.2.6. Publico Objetivo
Se ha seleccionado el departamento de Recursos Humanos como grupo objetivo en

el diagndstico de comunicacion debido a la importancia de dicho departamento para la

institucion.
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Los colaboradores de ésta area tendran a su alcance las herramientas idéneas para
estar comunicados con el equipo, podran estandarizar sus procedimientos y de esta

forma dar un mejor servicio a los colaboradores a su cargo.

Asi mismo contardn con métodos eficientes para informar a su propio grupo objetivo

acerca de lineamientos nuevos, plazas disponibles, actividades, etc.

1.2.7. Organigrama Global:

Presidente

TELUS International | [fsistente Eecutiva

Vice-Presidente
Wentas & Marketing

Vice-Presidente
Informatica y
Clientes Tecnologia

W ‘residente
Global Gestion de

Wice-Presidente Director Financiero
Recurses Humanos

Organigrama Centro América:

Presidente
TELUS International

Vice-Presidente Informatica v
Tecnologia

Vice-Presidente Global
Gestion de Clientes

Vice-Presidente Informatica

y Tecnologia

Vice-Presidente de Vice-Presidente Vice-Presidente de

Operaciones Guatemala Operaciones El Salvador

Negocios y Mercadeo

\ice-Presidente
Recursos Humanos
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Organigrama de Recursos Humanos Guatemala:

Vice-Presidente
Recursos Humano

Centro América

Jaime Vila
VP HR
Guatemala & EI 5

Gerente Relaciones tor de Recursos
Laborales arrolio Humanos

Gerente Regional de
Lengu

i Servicio al Cliente AL L Comunicac

sarrolio

TELUS Corporate

Organigrama de Recursos Humanos - Operaciones:

ice Prezidente
Recurzos Humanos
Guatemala & El Sahlvador

) Coordinador equipo
Gerente Ciudad de de Andliziz

Coordinador Custemala

administrativo

_ Especializtas en Gerente
) Coordinadores Quetzaltenango
Lider de coordinacion Operaciones

Coordinadores

Coordinator de Lider de coordinacion Operaciones

Aszistentes
Proye
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Organigrama Operaciones:

Vice-Presidente Global Gestion
de Clientes

Director de Operaciones

Gerente de Cuenta

Gerente de
operaciones

Gerente de
operaciones Jr.

Lider de equipo

Gerente de
Entrenamiento

Lider de
Entrenamiento

Entrenador
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Lider de Calidad

Analista de
Calidad

Gerente Fuerza
Laboral

Lider de Fuerza
Laboral

Anallsta en
Tiempo Real




1.3. METODOLOGIA
1.3.1. Descripcion del Método

Debido a las caracteristica a abordar con el estudio, se seleccion6é el método
descriptivo/cuantitativo, basdndose en las caracteristicas de estos métodos que
menciona Naupas®; el método descriptivo: sirve para la recoleccién de datos, para la
verificacion de las hipotesis como: La observacion, la entrevista, el test, el analisis de

contenido, etc.

Asi mismo la técnica cuantitativa, es aquella que se refiere a magnitudes o
cantidades que se expresan mediante numeros, formas, algoritmos numéricos como:
determinar el universo y hallar la muestra representativa mediante el muestreo, las
técnicas del tratamiento estadistico, que comprende técnicas matematicas-estadisticas
como: el procesamiento de datos, reduccion de datos (estadistica descriptiva) o de
analisis estadisticos, con los analisis paramétricos y los no paramétricos (estadistica

inferencial).

En combinacion se lograra con ello elaborar un diagndstico comunicacional

completo.
1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién
Observacion: La Observacion es el proceso del conocimiento de la realidad factual,

medial el contacto directo del sujeto cognoscente y el objeto o fenédmeno por conocer, a

través, de los sentidos, principalmente la vista, el oido, el tacto y el olfato.

3 Naupas, 2014. Metodologia de la Investigacién Cuantitativa - Cualitativa y redaccion de la Tesis.
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Para que la observacion cientifica sea valida y confiable debe reunir las siguientes

exigencias o requisitos:

< Servir a un objeto ya formulado de investigacion

0
%

Ser planificada sisteméticamente

0
%

Ser controlada sistematicamente y relacionada con proposiciones mas generales
en vez de ser presentada como una serie de curiosidades interesantes.

% Estar sujeta a comprobaciones y controles de validez y fiabilidad.

<,

Para los fines del diagnéstico se recurre a la observacion participante, una de las
modalidades mas importantes, la cual consiste en que el investigador participa en en la
vida de un grupo social y al mismo tiempo observa y registra datos e impresiones sobre

los aspectos variables de la investigacion.

Esta es realizada de forma enmascarada pues permite recoger informacion fidedigna
de las costumbres o ideas del grupo, sin que sea advertido, para no forzar la

informacion recibida.

Cuestionario: El cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, que
consiste en formular un conjunto sisteméatico de preguntas escritas, en una cédula, que
estan relacionadas a hipotesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de
investigacion. Su finalidad es recopilar informacién para verificar las hipotesis de

trabajo.
Los tipos de preguntas para este cuestionario son diversas ya que se incluyen

cuestionantes de seleccion multiple, respuesta cerrada y comentarios de acuerdo a las

variables seleccionadas por el encuestado.
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1.3.3. Cronograma del Diagndstico

. Enero Febrero
Actividad | Semana S S S e e

Reunidn inicial con la gerencia de Recursos Humanos
de la compaifiia

Observacion de las distintas areas de trabajo

Recoleccion de informacian completa de la institucidn

Seleccidn de informacion y estructura organizacional
de la empresa

Investigacion bibliografica en biblioteca central

Redaccion de cuestionario para encuesta

Encuestas al personal

Vaciado de encuestas y redaccidn de resumen de
observacion

Preparacion y entrega de diagndstico

1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Observacion de las areas de trabajo y actividades del departamento

Transactel cuenta con 1 oficina de recursos humanos en la mayoria de pisos
operativos al servicio de los colaboradores; dicha oficina atiende asuntos como entrega
de constancias médicas, validaciones de permisos, asi mismo, elaboracién de

documentos administrativos que incluyen procesos disciplinarios y sanciones mayores.

La funcién principal dicha oficina es asistir de forma oportuna a todos los
colaboradores del area comprendidos entre representantes de servicio al cliente,
supervisores, sub-gerentes y gerentes de operacion, siendo estos ultimos quienes
solicitan a los representantes de recursos humanos su asistencia en la creacion de

planes de accién de acuerdo a las necesidades del equipo a quien apoya.
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Entre las atribuciones de Recursos Humanos se encuentran: premiar a los
colaboradores con desempefio sobresaliente de cada mes, felicitar a los cumpleafieros,
informar sobre plazas operativas disponibles, realizar actividades para mantener un
ambiente de trabajo agradable, impartir inducciones a los colaboradores de nuevo

ingreso.

Mediante la observacion de las areas operativas encontramos que la mayoria de
ellas cuenta en sus instalaciones, con la presencia de la marca del cliente a quienes
prestan servicio, sin embargo, no es permitido tener material adicional ya sea hojas de
papel y/o dispositivos electrénicos por la alta confidencialidad que se maneja.

Sin embargo, en ellos no se encontrd un lugar especifico para que los colaboradores
puedan informarse acerca de informacion importante que debe ser transmitida por

recursos humanos, por ejemplo las posiciones disponibles para ascensos.

Los elevadores que utiliza el personal cuenta con pantallas de television donde el
departamento de comunicacion hace llegar informacion relevante de la compaiiia,
misma que podria ser utilizada para proveer de informacion de recursos humanos a la

poblacién en general.

Otra de los canales de comunicacion que posee Transactel es su red social interna,
en la cual los colaboradores pueden interactuar escribiendo comentarios en el muro
oficial del sitio. En este también se muestran noticias internas tales como: Actividades
recreativas a realizarse dentro de las instalaciones, posteo de plazas disponibles tanto

del &rea operativa y administrativa, entre otros.

Sin embargo, los usuarios que tienen restricciones de red, por confidencialidad de
sus clientes, no tienen acceso a obtener informacion por este medio, por lo que la red
social no tiene el alcance deseado en esos aspectos. Una cantidad considerable de
informacion de recursos humanos es publicada en esta, pero no se obtiene la

retroalimentacion deseada.
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1.4.2. Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas:

Se realizd una encuesta electronica entre los colaboradores que estan directamente
en contacto con el publico objetivo de las sedes metropolitanas de Transactel, de la
cual se obtuvieron 18 respuestas el 83% de ellas de Torre Pradera y el 17% restante
del Edificio Interamericas. Cabe mencionar que la mayoria de la poblacion de estudio

se ubica en la primera sede en mencién.

A continuacién se muestra los resultados:

1. ¢Cuales son los medios por los que recibe instrucciones y/o lineamientos en
su dia a dia?

1208
10086 — —
1005 100% 100% 100% 1005
BO%:
60%
93%
4
o 60% - 73
20% 47T%
0% -
Correo Electrénico Llamada Te lifonica Mensajes Reuniones cortas Cara acara
Instantaneos con el equipo
Grafica 1 DTorre Pradera O Edificio Interam ericas

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016.

El 94% de los encuestados consideran al correo electronico como el medio de
informacion mas utilizado por parte de sus interlocutores para realizar tanto solicitudes
como para transmitir informacion en general. En la actualidad los ejecutivos han
adoptado las nuevas tecnologias en su favor y utilizan también la mensajeria
instantanea por ser rapida y el alto alcance, es por esta razén que el 78% de la

poblacién indico que este medio es altamente utilizado.

20



2. ¢ Cuadles de los siguientes canales prefiere para recibir informacién?

100%
G085 100% 33% 33% 33% 67%
BO% -
0%
60%
S0%
40% 87% 27% 60%
3%
20% 13%

10% -
0% 4
Correo Electronico Llam ada Mensajes Reuniones cortas Cara acara
Telefanica Instantaneos con el equipo

Grafica 2 Torre Pradera [ Edificio Interamericas
Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
Por otra parte, se considera de gran importancia conocer cual de dichos medios

utilizados le es de mayor comodidad a los representantes del departamento en su dia a

dia.
De acuerdo a los resultados, el equipo ademas del correo electrénico considera que

las reuniones cortas e informar cara a cara son de su preferencia para recibir las

instrucciones e informacion importante de sus labores cotidianas.
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3. Indique los canales de comunicacion permitidos en su area de trabajo para

informar a su grupo objetivo:

120%

1008

B0%

60%

40%

20%

Grafica 3

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

*Otros: Red interna, Pantallas de TV.

47%

67%

Boletines Fisicos

93%

100%

OTomre Pradera

Correo Electonico

BO

100%

Cara acara

0 Edificio Interamericas

100%

73%

Posters y/o Afiches

Pudimos constatar que son varios los medios de informacién permitidos dentro del

area de operaciones, sin embargo, por la sensibilidad de la informacién que se maneja

de los distintos clientes internacionales, existen algunos otros no permitidos dentro de la

operacion.
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4. Indigue los canales de comunicacion no permitidos para informar a su grupo

objetivo:
; 67%
T0% - -
B0% J
50% - ’
40%
30% 7% 333,3‘“
20% o T
e 7% Su
10% F %
-~ S., 0%
ORI P R e N
Boletines Fisicos Correo Electronico Cara acara Postersyio Afiches Todos son
permitidos

Grafica 4 C—Tore Pradera ====- Edificio Interamericas

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Para este caso en particular, el medio escrito es el que predomina dentro de los
canales no permitidos para informar al grupo objetivo dentro del &rea operativa, debido
a las restricciones dictadas por los clientes, ya que se debe mantener la

confidencialidad a todo nivel.
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5. ¢Obtiene respuesta efectiva de su publico objetivo utilizando los medios
actuales?

105%

Torre Pradel‘a Interamericas
1008
13% o8
95%
No

90% Osi

B5% 87% Lo

80%

Grafica 5

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Segun la percepcién de los representantes de Recursos Humanos, tiene un alcance
aceptable con los medios que manejan en la actualidad (correo electronico y cara a

cara en la mayoria de los casos).

La sede de Pradera muestra algunas dificultades de difusion mediante los medios
permitidos en las areas operativas respecto a la informacion que el departamento desea

informar.
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6. Indique los medios de comunicacién que ha utilizado para transmitir su

mensaje:

1008 Torre Prader
ool a7% orre Pradera
B0%

70% -
60%
50% 1 40%
40% -
30% - 2
20% .
10% - 13% =-ao. ] EET N B T
0% T o = T
Correo Electronico Infarmacién impresa para los Boletines Inform ativos
colaboradores
Grafica 6 = ne

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

1208
100% 100% 100%

1008
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60%

a0% o

20% -

0% e : - . %
Correo Electrénico Informacién Impresa para los Boletines Informativos

Int . colaboradores
nieramericas
Grafica 7

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Se detectd6 mayores dificultades para comunicar en la sede de Torre Pradera de
acuerdo a las respuestas de los responsables de dicha sede; y aunque en ambas
respuestas se mencionan los mismos medios, quienes no recibieron respuesta positiva
al momento de informar son los que no utilizan informacion impresa, misma que esta

restringida en las areas operativas con alta confidencialidad estipulada.

Asi mismo, quienes han obtenido retroalimentacion efectiva indican que es buena
practica utilizar reuniones con el publico objetivo, realizar manuales de procesos
internos o bien ubicar acrilicos transparentes en lugares estratégicos con afiches para

informar al personal.
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7. ¢Considera que la comunicacion es efectiva dentro del departamento de
Recursos Humanos?

1208

1008

80% 33%

60%
40%

67%

20%

0%
S No

; . )
Grafica § OTorre Pradera Edificio Interamericas

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

El 61% de los colaboradores del departamento de Recursos Humanos de
Transactel, considera que la comunicacién interna es efectiva aunque se denota una
diferencia significativa entre las sedes, ya que el personal de Interamericas concuerda
en que la misma no es efectiva (67%); se podria decir que se debe poner especial
atencion a los equipos fuera de la sede central para evitar que estos pierdan
informacion valiosa para sus actividades. A raiz de esto se desprenden varios

comentarios del personal.

Comentarios:

“La comunicacion es buena en general. Creo que falta un poco de integracién pero en
general la comunicaciéon es buena.”

“‘Es muy buena la comunicacion dentro del departamento.”

“Me gustaria ver boletines de info semanales”
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“Creo que la empresa tiene varios medios de comunicacidon que son sumamente
efectivos. Es importante estar siempre al dia con los distintos medios que existen, las
redes sociales han pasado a ser una forma importante de comunicacion. Internamente,
no se puede dejar de lado tampoco la comunicacién por correo sin descuidar el

acercamiento cara a cara”

“Creo que falta mejorar, pero necesitamos comenzar desde la raiz que en este caso es,

la definicion de procesos.”

“‘Hay demasiados procesos muy similares y no hay un manual establecido o al menos

no tengo conocimiento de la existencia de uno.”

“Considero que los medios utilizados para comunicar son muy buenas, el area de

oportunidad es el seguimiento y los tiempos en lo que se realizan”

“Considero que las vias de comunicacion deben de mejorar y la informacion debe de

ser mas clara.”

“opino que hay poco seguimiento, las personas no estan pendientes del correo y esto

atrasa procesos”
“La comunicacion es super importante y debemos estar alineados”

En su mayoria, los comentarios van enfocados a la falta de alineacién de procesos,
aspecto que se denota en la etapa de observacion del estudio. Los coordinadores de

RRHHH tienen a su cargo distintos grupos operativos que en ocasiones solicitan se

realicen procesos administrativos especificos para ellos.
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8. ¢Tiene claros todos los procedimientos que realiza en la posicién que

desempefia actualmente?

180re
1608

1408
100%
120%

1000

20

Grafica g OTorre Pradera Edificke Interamericas

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Algunos de los colaboradores de Torre Pradera expresa que no tiene claros todos
los procedimientos que debe realizar dentro de sus labores diarias. Mientras que la

sede de Interamericas expresa completo conocimiento de los mismos.
Cabe mencionar que la mayor poblacion de colaboradores esta situada en Torre

Pradera por lo que se dificulta de cierta forma abarcar todo el conocimiento necesario

en un tiempo prudente.

28



9. Seleccione las herramientas que considere serian de utilidad para sus
actividades y de esta manera mejorar la comunicacion con su grupo objetivo:
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Grafica 10 | Tomre Pradera ====- Edificio Interamericas

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

El 89% de los encuestados concuerdan es que se necesita un manual de
procedimiento para estandarizar los procesos que llevan a cabo en su lugar de trabajo.
Con una herramienta de este tipo se facilitard también a los nuevos miembros adquirir

rapidamente las habilidades necesarias para desempefar sus funciones.

10. ¢Cree que existe algun area de mejora en la comunicacion interna del

departamento? (Comentarios)

“Material escrito o en linea de todos los procedimientos que se hace dentro del

departamento.”

“‘Alineacion de procesos entre las personas que desempenan el mismo puesto de
manera que un cambio de cuenta no afecte el procedimiento de las cosas, ayudaria
tener meetings entre todo HR y hacer la revisibn de proceso por proceso para
estandarizar uno solo y ese se use en todas las cuentas tomando en cuenta las

necesidades que cada cuenta tenga en su momento.”
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“Siempre hay algun area de mejora, es necesario trabajar en una cultura de lectura a
los boletines y anuncios que se postean para los colaboradores. De igual forma,
continuar con la comunicacion cara a cara es siempre la mas efectiva para transmitir
algun mensaje a los empleados, esta de la mano con un comunicado por escrito son a

mi parecer el mejor medio para hacerlo.”

“Creo que la principal area de mejora en RRHH es crear procesos simples y que se
comuniquen claramente ya que esto ocasiona la falta comunicacion en los diferentes

departamentos.”

“Alineacion de RRHH ya que siendo el mismo departamento pareciera que los procesos

se llevan de distinta manera dependiendo de la cuenta en la que se encuentre el/la HR.”

“Si, muchas veces se tienen grandes ideas/iniciativas para mejorar no solamente la
comunicaciéon sino que el trabajo en equipo y otras habilidades/competencias en los
colaboradores, pero son opacadas por la falta de comunicacion de los gerentes en
cuanto a comunicar las instrucciones y tener la debida planeacion/organizacién de las

iniciativas.”

“Si, la mayoria de procesos no estan claros ya que entre departamentos no hay puntos
de contacto, no se transmite la informacion a todas la areas. No existe una descripcion

de qué persona hace que y con quien te puedes comunicar. “

“Contar con formatos estandares “

Los colaboradores que se encuentran directamente en la operacion, concuerdan en
gue no existen procesos estandarizados para realizar sus tareas diarias, lo cual
permitiria al representante de recursos humanos enfocarse directamente a su funcién y
no en tareas administrativas; misma que al no estar alineadas consumen mas tiempo

del necesario y obstaculizan una comunicacion efectiva con su grupo objetivo.
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De esta cuenta que se considera importante encuestar a los lideres de generales del
area con algunas de la cuestionantes para obtener su punto de vista y encontrar el

origen de las deficiencias en la efectividad de la comunicacién del departamento.

Para ellos se cred un formulario especifico para los 4 lideres de la capital, de los

cuales se obtuvieron 3 respuestas.

Encuesta para lideres de equipo:

1. ¢ Qué medios prefiere utilizar para informar instrucciones y/o lineamientos a su

equipo de trabajo?

70% -
60% -
50% -
40% -
0%, 67% 67%
20% - 339,
10% - 0% 0%
0% . . . . ,
Correo Llamada Mensajes Reuniones Cara a cara
Electrdnico Teléfonica Instantaneos cortas con el
Grafica 11 equipo

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Podemos observar que los lideres indicaron que prefieren en su mayoria reunirse
con su personal o bien enviar un correo electrénico; sin embargo difiere de la
informacion brindada por su equipo ya que también sobresalen los mensajes
instantaneos, los cuales no son de preferencia para sus lideres pero si los utilizan

constantemente.
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2. ¢;Considera que dichos canales de comunicacién poseen el alcance deseado?

Mo
0%

100%

Grafica 12

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

La percepcion de los lideres de equipo es que toda la informacion disponible para
su grupo objetivo alcanza la efectividad deseada, a diferencia de su equipo que

considera un porcentaje de ellos no recibe el mensaje.

3. Indique los canales de comunicacion permitidos para informar a los grupos

objetivos de su departamento:

120% - Grafica 13
100%

80% -

60% -

40% -

20%

100% 100% 100% 67%
0% . .
Boletines Fisicos Correo Electdnico Cara a cara Posters ylo Afiches

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

En este aspecto si concuerdan en los medios que pueden ser utilizados para
dirigirse a su grupo objetivo, aunque notamos que difieren en la opcion de correo
electronico ya que los coordinadores de recursos humanos indican que en algunos

equipos operativos no esta disponible esa opcion.
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4. ¢ Estos canales de comunicacion reciben la respuesta esperada por parte de su

audiencia?

Mo
0%

Si
100%

Grafica 14

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Segun la percepcion de los lideres todos los colaboradores reciben informacién
oportuna mediante los medio convencionales. Al igual que en escenarios anteriores
difiere con la percepcion del resto del equipo.

5. Por favor indique sus comentarios:

“Se podrian estandarizar los procesos del departamento y documentarlos para que

todos sigan la misma guia al momento de ejecutar las acciones.”

“La comunicacion externa es de utilizada para transmitir informacién organizacional a

personas”
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6. ¢Cree que su equipo de trabajo tiene claros todos los procedimientos que
realiza en la posicion que desempefia actualmente?
.

N

\-\.

Si

No
67%

Graficals

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Desde la perspectiva de los lideres, su equipo de trabajo no conoce los a cabalidad

los procedimientos que debe ejecutar en su dia a dia.

Su punto de vista critico ciertamente esta enfocado al desempefio de sus

colaboradores mas que en la percepcion del publico objetivo del departamento.
7. ¢Cudl es su opinién al respecto? (Conocimiento de los procesos)
‘Aun se tiene espacio para mejorar y es vital la comunicacion para el logro de

objetivos.”

“Que la comunicacién debe ser efectiva, y debe transmitir ideas claras, simples y

concretas. “
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8. Seleccione las herramientas que considere serian de utilidad para las
actividades de su grupo de trabajo y de esta manera mejorar la comunicacion con

Su grupo objetivo:

120%
100% -+
80% -
60% -
40% -

o |
s 100% | 33% 0% 0%

0% : : .
Manual de Boletin informativo Acrilicos para Materal impreso
Procedimientos informar a su grupo para los
Grafica16 Electrénico objetivo colaboradores

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

Para esta cuestionante obtuvimos opinidon unanime respecto a la necesidad de un
manual de procedimientos, si bien es cierto su percepcién acerca de la efectividad de la
comunicacién de su departamento hacia su grupo objetivo no es la mas acertada,
concuerdan con sSu equipo en que necesitan herramientas de apoyo para que sus

actividades diarias sean eficientes y efectivas.

9. ¢(Cree gue existe algun area de mejora en la comunicacion interna del
departamento? (Respuesta abierta)
“Si”

“Si la comunicacioén cara a cara”.

De esta cuenta podemos denotar por sus comentarios que conocen la problemética

pero no tienen claras las opciones de cédmo manejar dicha situacion.
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1. Fortalezas: Transactel cuenta con un departamento de comunicaciones
debidamente estructurada, quienes se encargan de posicionar la marca dentro y fuera
de la institucion, utiliza el correo electrénico como principal canal de comunicacion;
envia un boletin informativo por esta via diariamente donde se incluye informacién

valiosa del departamento de recursos humanos.

Existe interés por parte de Recursos Humanos para que la comunicacion fluya
efectivamente y se logre la retroalimentacion efectiva entre recursos humanos y la

poblacién en general.

Es de conocimiento de todos en el departamento que existen deficiencias
comunicacionales que deben ser corregidas y estan dispuestos a participar en sus

mejoras.

1.5.2. Oportunidades: Aprovechar de la mejor forma las numerosas formas de
comunicaciéon que la entidad posee: correo electrénico, red social interna, pantallas de
television; pues actualmente no se alcanza informar a todos los colaboradores de las

sedes objeto de estudio acerca de informacion valiosa para todos.

Realizar reuniones periodicas con el personal del departamento de recursos
humanos para estandarizar los procedimientos que realizan diariamente para optimizar

el tiempo de respuesta hacia su grupo obijetivo.
1.5.3. Debilidades: No contar con medios de informacion alternativos para los pisos

operativos con restricciones de canales de comunicacion debido a la confidencialidad

de la informacién de sus clientes internacionales;
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Por otra parte, el departamento de recursos humanos de Transactel, S.A. no cuenta
con un manual de procedimientos, situacion que dificulta a la mayoria de sus

integrantes realizar sus actividades diarias de la manera mas eficiente.

1.5.4. Amenazas: Se percibe que al no tener procedimientos uniformes para el
departamento de recursos humanos aumenta el riesgo de cometer errores en

documentos legales, lo cual puede llegar a afectar a sus clientes internos.

Existen altas posibilidades de informar incorrectamente a los colaboradores de la
institucion debido a que no se tiene un medio exclusivo para informar sobre
procedimientos, lineamientos y cambios de ultimo momento como un portal para uso

del departamento objeto de estudio.
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CAPITULO II
2. PLAN DE COMUNICACION
“Estrategias para fortalecer la comunicacion interna del departamento de Recursos

Humanos de Transactel, S.A.”

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

El departamento de Recursos Humanos de Transactel, S.A. es el pilar principal
dentro de la organizacion ya que cumple una funcibn mediadora entre los

colaboradores y sus jefes inmediatos a todo nivel.

Sus funciones van desde realizar inducciones para el personal de nuevo ingreso de
las areas operativas, pasando por los procesos disciplinarios, promociones internas,
tramites administrativos hasta finalizacion de la relacidén laboral ya sea por renuncia o

despido.

La induccién va dirigida a los representantes de servicio al cliente. Para las cuales
utilizan una presentacion proporcionada por el departamento de comunicacién y
mercadeo. Dicho material esta debidamente identificado con la marca de la institucion y

contiene los lineamientos basicos de comportamiento dentro de la compafiia.

Con dicha induccién se presentan con el personal de primer ingreso y quedan a su
disposicion para futuras consultas y/o tramites especificos durante el tiempo de labores

con la institucion.

Ya dentro de la operacion siguen con las funciones de soporte a los encargados
operacionales tales como entrega de procesos disciplinarios por escrito, mismos que
deben ser redactados por el supervisor interesado e impreso por el/la representante de
recursos humanos para su posterior firma por los involucrados. Dentro de esta rama
también entregan retroalimentacion a aquellos colaboradores que hayan participado en

procesos de promocion, ya sea que haya sido o no seleccionado para dicho proceso.
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Asi mismo, son los encargados de transmitir informacion importante a los
colaboradores a su cargo. El canal de comunicacion mas utilizado es el correo
electronico. Generalmente el equipo de informatica crea listas de distribucion para que
el envio de los comunicados sea mas eficiente, sin embargo, existe el riesgo que el
personal que no esté incluido en dicha lista no reciba la informacion a menos que sea

retransmitida por su jefe inmediato.

La mayoria de veces estos correos son reenvio de informacion recibida desde la
gerencia con el fin de que todos estén enterados de nuevos lineamientos. También
suelen hacer recordatorios de fechas y actividades en desarrollo para que participen de

las distintas iniciativas tales como encuestas de servicio y clima laboral.

Al finalizar la relacion laboral existe una serie de pasos a seguir el cual van
aprendiendo conforme se realiza el proceso, y es asi con todos los procesos antes

mencionados.

Transactel, S.A. cuenta con un departamento de comunicacion y mercadeo
bastante completo. El equipo desarrolla campafas de posicionamiento de marca

externa e internamente para reforzar los valores y cultura de la corporacion.

Utilizan distintos medios de comunicacién, en el caso de las campafias externas
colocan pautas publicitarias en medios escritos, vallas publicitarias, pauta televisiva en
canales de paga, publicidad en redes sociales como Facebook, Twitter Instagram,

YouTube, entre otros y anuncios en radios populares.

La comunicacion interna se lleva a cabo por distintos canales entre ellos pantallas en
los pisos operativos y elevadores donde despliegan las proximas actividades a
desarrollarse ya sean recreativas o voluntariados de responsabilidad social, asi mismo,

se promociona el programa interno para reclutar personal de nuevo ingreso.
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Diariamente envian un boletin electronico con informacion destacada de las
actividades e iniciativas en curso, este se envia via correo electronico a las listas de
distribucion permitidas segun su area de labores. También cuenta con una red social
interna donde se publican distintas noticias corporativas y los colaboradores que tienen
acceso a la misma pueden interactuar de forma amena y respetuosa; existen ciertas
restricciones para estos medios y algunas areas no tienen permitido acceder la red

social.

Unicamente en estas dos Ultimas se observa informacion de recursos humanos
hacia los colaboradores como lo es el posteo de posiciones administrativas y de soporte
operativo disponibles para que los colaboradores que cumplen con los requisitos
puedan participar del proceso de seleccién. Sin embargo, como ya hemos mencionado,
no todos reciben la comunicacién corporativa 0 no tienen permitido acceder a la red
social interna. Es por ello que la comunicacion generada por el departamento de

Recursos Humanos no siempre tiene el alcance esperado.

Por otra parte, el area de comunicacién y mercadeo no tiene participacion en la
comunicacioén interna de Recursos Humanos y es por ello que existen diversas areas de

oportunidad en la comunicacion del equipo.
2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION
2.2.1. Objetivo General

De acuerdo a los hallazgos del diagnéstico de comunicacion el siguiente paso es
proporcionar un plan comunicacional con estrategias adecuadas para fortalecer los
procesos de comunicacion interna del departamento de Recursos Humanos de

Transactel, S.A. que permita que la comunicacion  horizontal, ascendente y

descendente del equipo, alcance la efectividad deseada.
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2.2.2. Objetivos Especificos

« Ofrecer alternativas modernas de homologacién de procesos para facilitar las
labores diarias de los miembros del equipo.

% Facilitar la retroalimentacion con el equipo de trabajo de forma ascendente,
descendente y horizontal por medio de herramientas sencillas y de facil acceso.

< Ejecutar las estrategias de comunicacion en la institucién y promover la practica

de las mismas.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

El departamento de Recursos Humanos de Transactel, S.A. en la ciudad de
Guatemala, que esta conformado por 22 personas 17 mujeres y 6 hombres, de edades
comprendidas entre los 25 y 45 afios de edad.

El perfil de las de los colaboradores requiere poseer estudios en psicologia clinica,

psicologia industrial, administracion de empresas, ingenieria industrial o carrera afin.

2.4. MENSAJE

El mensaje ser4 amigable y de facil entendimiento para promover la comunicacién
organizacional efectiva. Debe ser conciso para mejorar los procesos de comunicaciéon

actuales.

La mejor motivacidon para que el equipo de trabajo se sienta en confianza a
expresarse es que reciba retroalimentaciéon de sus sugerencias, por ello el mensaje
debera cumplir ese rol motivador a la participacion sin temor a ser rechazado por sus

interlocutores.
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2.5. ESTRATEGIAS

A. Para la comunicacioén interna

++ Portal de Auto-consulta

En la mayoria de instituciones se designa un manual del usuario para todos aquellos
procedimientos de seran aplicados por varios colaboradores en distintas ubicaciones

fisicas.

Para Recursos Humanos es idéneo un portal de auto-consulta que contenga los
documentos de uso diario para su descarga y/o consulta y de esta forma lograr
homologar la informacion a todo nivel. En este mismo se puede incluir una breve
descripcion de los procesos que ejecuta el departamento en caso surjan dudas en el

transcurso de las labores diarias.

< Buzon de sugerencias® electrénico

Es una importante fuente de informacion si se lo utiliza correctamente y de forma
activa. El objetivo es conocer las opiniones y propuestas de los empleados en diversos
aspectos: normas, organizacién, condiciones de trabajo, tareas, relaciones laborales,

beneficios sociales.

Este debera ser de caracter anénimo para motivar al colaborador a registrar sus
sugerencias con libertad de expresion. Se recomendara una revision periédica por parte
del equipo de lideres preferentemente reunidos. Una vez aprobado el portal de auto-

consulta se destinara un apartado para el buzén de sugerencias.

4 http://www.buenosnegocios.com/
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+* Reuniones estructuradas

Para un departamento de recursos humanos como el de Transactel, S.A. el tiempo
que dedican a sus actividades es de vital importancia, por lo que tener reuniones
estructuradas beneficiard al equipo en general. Esta practica ayudara a los miembros
del departamento a informar y dar retroalimentacién de los temas de interés general

para luego continuar con su agenda habitual sin perder detalles importantes.®
% Selectividad de Correos Electronicos

Si bien es cierto es importante que se comparta la informacion con el equipo de
trabajo se recomendara seleccionar cuidadosamente la forma del envio de correos
electronicos para evitar confusiones innecesarias con temas importantes. Se buscara

incluir tips de redaccion de los mismos en el portal de auto-consulta.
B. Para la comunicacién con el publico objetivo del departamento
% Carteleras internas

Transactel, S.A. practica la politica de puertas abiertas en sus pisos operativos por lo
que las oficinas estan rodeadas por cristales transparentes. Sin embargo, algunos de
los departamentos donde estan ubicadas las oficinas de recursos humanos no permiten

trasladar informacién de forma fisica o electrénica.

Lo ideal sera colocar acrilicos transparentes sobre los cristales en la parte interna de
la oficina del representante de recursos humanos donde pueda colocar informacién
importante dirigida a los colaboradores, estos podran leer los comunicados
coémodamente desde fuera del area sin tener contacto directo con el medio utilizado y

sera informado oportunamente.

> http://www.buenosnegocios.com/notas/134-7-pasos-reuniones-eficientes
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2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

Portal de Auto-Consulta:

Human Resources Guatemala = TELUS

> o
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X @

Waps

5 0 @ © 7%
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En este portal podran encontrar de manera practica los documentos de uso diario
con una breve descripcion, estaran disponibles para su descarga y edicion. El
departamento realiza varias tareas que involucra la redaccion de documentos, por lo

que al estar centralizados y en formato estandar reducira el tiempo de elaboracion.

Dentro de la institucién se utilizan las herramientas que brinda Google en sus
distintas areas como lo son e-mail corporativo, calendario, documentos en linea y sitios
web; este Ultimo ser& utilizado para el portal de auto-consulta asi todos los integrantes

del departamento tendran acceso a visualizar su contenido.

Es importante mencionar que para la edicion del sitio como tal solo tendran

acceso los lideres de equipo y los gerentes.

Para acceder al sitio solo deberan ingresar desde su correo electronico a las

aplicaciones de Google y seleccionar el sitio “Recursos Humanos Guatemala”.
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Buzdn de sugerencias electrénico:

Tomando como iniciativa principal el portal de auto-consulta, se reservara un
apartado para sugerencias anénimas para el personal del departamento de recursos

humanos que haga uso de dicho portal.

Se utilizara un formulario sencillo tipo encuesta para el registro de las
sugerencias. Este guardara la informacion en una hoja de calculo lo cual permitira un

facil acceso a las sugerencias.

Se sugiere gue las respuestas sean verificadas una vez por semana, dicha
accion sera realizada por la gerencia del departamento en reunion con los lideres de

cada equipo para analizarlas y coordinar un plan de accion.

Facil acceso:

‘ Acceso debidamente
Human Resources Guatemala — TELUS |dent|f|cado para su facil acceso.

L)

Sugerenuas

//

b
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El formulario contard con un encabezado y sus debidas instrucciones. Asi mismo

contendrd un listado de opciones para identificar el tipo de sugerencia a realizar.

Sugerencias HR GT

Queremos saber tu opinion, gracias por tomarte el tiempo para expresar tus preccupaciones y
sugerencias. Estas ayudaran a mejorar nuestra comunicacion y funcionamiento del departamento

en general
Por favor selecciona el drea a |la que va dirigida tu sugerencia

¥ | Comunicacion
Area de Trabajo
Proc
Implementaciones

Otros

dimientos

Detalla a continuacién tu sugerencia

La presentacion del mismo se realizara mediante correo electrénico y por medio del

area de noticias del portal de auto-consulta.
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Reuniones estructuradas:

El objetivo principal de asesorar al departamento para realizar reuniones
estructuradas es proporcionarles una guia completa con lineamientos claros. De esta
forma podran realizar reuniones en tiempo de calidad y abarcando los temas necesarios

de forma Optima.

La estructura contendra:

1. Modelo de agenda

2. Tips de preparacién de los temas a tratar y preparacion de las personas que
participan en la exposicion de los tépicos.

3. Coordinacién en horarios adecuados para evitar atrasos por parte de los
asistentes.

4. Taller de ejecucioén de reuniones con el equipo.
Implementacion de resumen ejecutivo de la reunién el cual sera enviado via e-
mail a equipo completo y publicado en el portal de auto-consulta para consultas

posteriores.

Para dar soporte completo al equipo de trabajo, se brindara asesoria personalizada a

solicitud de ellos en las planificaciones y reuniones que sean necesarias.

v

. - o s,
4 v'  Planificacion 7.
- o~

wStaff meeting

—€ /Sy

v/ Seleccionde

4 temas a tratar
) ‘s =
v" /Reunién8:00 hrs. /—__

4to. Nivel.

N
RN
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Selectividad de Correos Electrénicos:

En un departamento de Recursos Humanos como el de Transcatel, S.A. donde
se maneja toda la informacién formal via correo electronico es primordial seleccionar la
informacion de forma adecuada para evitar en el envio constante de la misma

informaciéon en distintos comunicados.

El trabajo a realizar con el equipo de trabajo sera de forma personalizada

mediante talleres de redaccién. En estos se podran tratar distintos temas como:

« Verificacidon de los aspectos formales a comunicar

K2
0‘0

Asesoria de la forma correcta para dejar en claro el objetivo del mensaje

2
°o

Tips de recoleccion de informacion previa al envio

2
°o

Cdémo identificar al personal al que debe ser enviado como prioridad.

R
S

Manejo de cadenas de correos electronicos innecesarios.

Como se ha mencionado, la institucion cuenta con acceso a las aplicaciones que
brinda google por lo que se utiliza la plataforma de Gmail para el correo interno con
dominio @telusinternational.com

s s Bandeja de Entrada

Redaccion del Correo
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Carteleras Internas:

Las carteleras seran colocadas sobre el vidrio frontal por lado dentro de las
oficinas de los representantes de recursos humanos ubicados dentro de los pisos
operativos, para lo cual se solicitar4 al departamento de infraestructura 30 acrilicos
transparentes con medidas de 25cm de ancho por 30cm de largo aproximadamente.

En ellas debera quedar de facil acceso para introducir y retirar 1 hoja de papel

bond tamafo carta.

Se recomienda que la informacion en ellas sea actualizada en forma periodica,
segun lo que se esté transmitiendo en ellas. Si es el caso de una publicacion de plazas
disponibles podréa ser retirada hasta que venza el plazo de aplicacion, ahora bien, si se
trata de informacion variada lo ideal serd reemplazar con una informacion de 2 a 3
veces al mes; dicha actualizacion puede ser realizada individualmente por el

colaborador asignado a cada oficina.

25 cm. De Ancho

ofiie] e wa gg




CAPITULO IlI
3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

“Estrategias para fortalecer la comunicacion interna del departamento de Recursos

Humanos de Transactel, S.A.”

3.1.1. Presupuesto invertido

Cantidad Material Costo Unitario Total Financiamiento
3 {Honorarios Asesor de comunicacian i Q 3,000.00 i Q 9,000.00 Epesista
1 {Inventigacion electrénica de elaboracién de sitios web {Q 1,00000:Q 1,000.00 : Epesista
2 i Asesaria con web master inferno iQ 20000:Q 400.00 Empresa
3 i Asesoria Gerente de mercadeo ‘fQ 11300iQ 339.00; Empresa
25 iTaller practico para los colabaradores iQ 3500 Q 875.00 Empresa
1 iElaboracion del sitio web i Q 3,000.00Q 3,000.00 | Herramientas internas
50 iHojas de papel bond tamafio carta 80grms. ‘Q 010 Q 5.00 ; Empresa
1 iCartucho de tinta a colores para impresién de informacion i Q 7500 Q 75.00 ! Empresa
1 !Impresora con capacidad de impresion a colores iQ 30000iQ 300.00 Empresa
30 {Lapiceros para notas en talleres iQ 200 Q 60.00 : Empresa
30 iLibretas para apuntes media carta iQ 800:Q 240.00: Empresa
12 iHojas de papel lino tamafio carta ‘Q 200 Q 24.00 | Epesista
12 iImpresiones laser full color iQ 200 Q 24.00 : Epesista
1 i Guillotinado de diplomas iQ 300:iQ 3.00 ! Epesista
1 i Coffee Break para talleres ‘q 7500iQ 75.00 : Epesista
Total Q15,420.00

3.1.2. Financiamiento
Para este proyecto se plantearon, en su mayoria, estrategias electronicas por lo que
no se solicitdé efectivo a la compafia. La colaboracion fue con material como hojas e

impresiones, espacio para capacitacion, equipo de cémputo, red interna, entre otros.

Se otorgé a los colaboradores un diploma por su participacion en las distintas

actividades. La impresion de los mismos fueron financiados por la epesista.
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3.1.3. Beneficiarios

Este proyecto fue disefiado para beneficiar al departamento de recursos humanos
de Transactel, S.A. quienes colaboran conjuntamente con el equipo de liderazgo a
ofrecer un lugar de trabajo diferente para todos sus colaboradores. Asi mismo, son los
responsables de ejecutar procesos administrativos claves para la corporacién, mismos

que requieren de especial cuidado por ser de caracter legal.

3.1.4. Recursos Humanos

Personal Puesto Actividad
Luisa Zamora Gerente de Recursos Verificacién y autorizacion
Master en Psicologia Clinica Humanos de actividades para

ejecucion del plan de
comunicacion.

Jorge Guzman Coordinador de Colaboracién constante y

Licenciado en Administracion especialistas de retroalimentacion de las

de Empresas Recursos Humanos (Jefe | acciones ejecutadas.
inmediato)

Edwin Magarin Gerente de Mercadeo y Orientacion en linea grafica

Disefiador Profesional Comunicacion para el disefio de diplomas

de participacion

Departamento de Recursos Coordinadores y Asistencia a taller impartido,
humanos generalistas de Recursos | retroalimentacion de las
Humanos. acciones presentadas y uso

de las mismas.

3.1.5. Area Geografica de Accion
Este proyecto es desarrollado en las instalaciones de la ciudad de Guatemala,

beneficia al equipo de los edificios Torre Pradera y Edificio Interamericas ambos

ubicados en zona 10 de esta capital.
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3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

De acuerdo a las estrategias propuestas en el plan de comunicacion se realizaron
herramientas de comunicacion digital para facilitar el acceso a la informacion a todo el
equipo de recursos humanos y reforzar la comunicacién interna del departamento en

general.

Adicionalmente se trabajo un taller en 2 partes dedicado a las herramientas de
comunicacion en la oficina con el objetivo principal de optimizar el tiempo que invierten
para comunicar en los medios mas utilizados por la compafiia: Correos electronicos y

reuniones.

PRIMERA ESTRATEGIA DESARROLLADA: Portal de auto-consulta.

Objetivo comunicacional:

Ofrecer alternativas modernas de homologacion de procesos para facilitar las
labores diarias de los miembros del equipo.

Descripcion:

El portal de Auto-Consulta es un sitio web disefiado dentro de las aplicaciones que
ofrece Google Apps. A este tienen accesos 30 personas del equipo de Recursos
Humanos. En este tienen acceso a todos los documentos necesarios para sus labores
diarias, pues estan disponibles en distintas modalidades; se ofrece la facilidad de
descarga para utilizarlos individualmente o bien ingresar en linea a los archivos
compartidos en la aplicacion Drive de Google; Los archivos compartidos pueden ser
editados en tiempo real y todos los usuarios con acceso a ellos veran los cambios

inmediatamente.
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Para facilitar el contacto con el resto de equipos de equipos de soporte, el sitio
cuenta con un directorio telefénico el cual contiene: la extension interna, nimero de

celular corporativo, correo electronico, puesto y departamento al que pertenece.

Asi mismo, el portal posee un espacio de noticias donde se publican nuevos
procedimientos y/o cambios importantes en ellos. Y para que el equipo pueda compartir
material de interés, se cred un espacio adicional para postear articulos que fomenten
las buenas practicas en su dia a dia o0 simplemente que les motive personal o

profesionalmente.

Por otra parte, esta herramienta ayuda a enlazar el resto de estrategias planificadas

por poseer un espacio para estas dentro del sitio.

Acciones:
a. Creacion y disefio de un sitio en Google apps.
b. Recoleccidén de documentos de uso general.

c. Designacion de categorias del sitio.

Imagenes o fotografias:

%VTE LUS Human Resources GT Buscar en este sitio

fe W @ A

Noticias Documentos en linea Descargas Directorio  Sugerencias Comparte

Sitio para uso exclusivo de Recursos Humanos Guatemala

Subpaginas (6): Comparte Descargas Directorio Documentosenlinea Noticias Responses

Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016, Pagina principal del sitio.
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z‘,-’TE LUS Human Resources GT Buscar en este sitio

Mew post

Introducing the Retention Specialist team
publicado a la(s) 4 jul. 2016 18:51 por Celia Elisa Perez Hernandez

A partir del 16 de Junio de 2016 contamos con la colaboracion del equipo de Retention Specialist para apoyarnos en los temas relacionados a la rotacicn de
personal dentro de TELUS International Guatemala.

Para mas informacion consultar archivo adjunto.

{Edit post) | Archivos adjuntos -J Introducing the Retention Specialist team pdf

1-10of 1

Add files

Comments

Celia Elisa Perez Hernandez
Add a comment

Seccién: Noticias. Area de para publicaciones oficiales por parte de los lideres del departamento. Fuente:
Celia Elisa Pérez, 11-07-2016.

%‘fTE LUS Human Resources GT Buscar en este sitio

Notificaciones de baja
BSC - Human Resources Guatemala

TICA Attrition Dashboard

Attrition Classifications

TG | L&D Scorecard - Dashboard Templates Comunicacion Interna HR

Diagnostic Evaluation SOP | WD Transaction Guide Booklet

QOO

Seccion: Documentos en linea. Espacio con las fuentes digitales oficiales para consulta de informacién
de uso diario. Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016
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=7  TELUS Human Resources GT

Buscar en este sitio

=+ Add file = Add link #2 Add from Drive

' = Modelos de actas administrativas (Remove)

W Acta Administrativa Abandono Laboral -
IModelo 4.docx
Wer Descargar

W  Acta Administrativa FW - Modela 1 docx
“er Descargar

W Acta Administrativa Susp 1 - Modelo
2.docx
“er Descargar

W Acta Administrativa Susp 2 - Modelo
3.docx
Ver Descargar

W certificacion de horarios.docx
Ver Descargar

W convenio de Confidencialidad.docx
Wer Descargar

v = Modelos de documentos varios (Remove)

W cancelacion de Vacaciones docx
Wer Descargar

T mmrtn Avidinmeia dnew

I Moveto - W Delete

Subscribe to changes

16 kb w2 11 jul. 2016 7:42
17 kb w2 11 jul. 2016 7:42
6 kb w2 11 jul. 2016 7:42
6 kb w2 11 jul. 2016 7:42
28 kb w2 11]ul. 2016 7:42
15 kb w2 11 jul. 2016 7:42
14 kb w2 11 jul. 2016 7:38
AR R v 45l A Ta0

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Celia Elisa Perez
Hernandez

Palin Clirm Darne

Seccion: Descargas. Pagina subir y/o descargar documentos de interés comun para los empleados.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016.

=7~ TELUS Human Resources GT

Buscar en este sitio

Espacio para consultar y/o agregar contactos importantes de nuestras areas operativas y de soporte.

Add item Customize this list

Nombre Extension

Ordenar Ordenar _ Ordenar
Alejandro Villatoro 502781 41405876
Alfredo Arevalo 1680097 41503585
Ana Julia De Leon 502506 47391308
Ana Lucia Fernandez 502292 42193351
Ana Lucia Rabbe G4165 42126541
Ana Mejia G4138 41542815
Andrea Ramirez 54403 56325452
Brenda Garcia 502637 49504477
Cecilia Torufio 1680047 59305263
Cristopher Yannelli 74069 59781477

Teléfono Corporative

Correo Eléctronico
Ordenar

alejandro.villatoro@telusinte
rnational.com

alfredo.arevalo@telusintern
ational.com

anajulia.deleon@telusintern
ational.com

lucia.fernandez@telusintern
ational.com

analucia.rabbe@telusintern
ational.com

ana.mejia@telusinternation
al.com

renee.ramirez@telusinternat
ional.com

brenda.rodas@telusinternati
anal.com

cecilia.calderon@telusintern
ational.com

cristopheryannelli@telusint
ernational.com

Puesto
Ordenar _

Business Strategy & Support
Analyst v

Cperations Account General
Manager

Facilities Team Leader
Reporting Team Leader
Business Strategy & Support

Sr Team Leader

Operations Account General
Manager

Business Strategy & Support
Manager

Retention Analyst
Business Strategy & Support
Analyst v

Operations Account General
Manager

Mostrando 70 elementos

Departamento
Ordenar _

Human Resources
TELUS CE - FFH Care
Facilities and Infrastructure -

Xela

Marketing &
Communication
Human Resources
TXU Xela

Human Resources
Human Resources

Human Resources

HCL & CGl

Seccion: Directorio. Espacio dedicado a recolectar e informar datos de contacto del resto

departamentos de la institucién. Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016,
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=7 TELUS Human Resources GT Buscar en este sitio

New post

Herramientas de Comunicacién en la Oficia 2da. Parte
publicado a lais) hace 58 minutos por Celia Elisa Perez Hernandez [actualizado el hace 50 minutos ]

Para mejor visibilidad visita: La Reunion Efectiva

Herramientas de
comunhnicacion en la
oficina

Reuniones Eficientes

Seccion: Comparte. Seccién en la cual los colaboradores podran compartir datos de interés para mejorar
las actividades diarias. Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016.

Epesista y lideres del departamento de Recursos Humanos, entrega del portal de auto-consulta. Fuente:
Celia Elisa Pérez, 11-07-2016.
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SEGUNDA ESTRATEGIA DESARROLLADA: Buz6n de sugerencias electrénico.

Objetivo comunicacional:

Facilitar la retroalimentacion con el equipo de trabajo de forma ascendente,
descendente y horizontal por medio de herramientas sencillas y de facil acceso.

Descripcion:

Se elabor6 un formulario electrénico utilizando los formularios que ofrece Google
Drive, en la cual los colaboradores podran ingresar anonimamente y realizar
sugerencias libremente. Las areas a las que puede ofrecer sugerencias son:
comunicacién, areas de trabajo, procesos, propuestas de proyectos nuevos y otros (en

este especificaran la informacion en los comentarios).

La recomendacion para los lideres del equipo es verificacion del buzén por lo menos

dos veces al mes para dar seguimiento oportuno a cada una de las sugerencias.

El acceso a esta sera mediante el portal de auto-consulta, se identific6 debidamente
el area para que esté al alcance de un clic. Se realizd el lanzamiento y seguimiento
para el uso del buzdén via correo electronico y de forma personal.

Acciones desarrolladas:
a. Elaboracion y disefio de formulario de google.

b. Redaccién de categorias de sugerencias.
c. Presentacion digital de resultados.
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Imégenes o fotografias:

o @

Sugerencias HR GT

Gracias por tomarte el tiempo para expresar tus ideas, proyectos, preocupaciones y sugerencias,
estas nos ayudaran a mejorar en equipo.

Tus comentarios son anénimos y seran considerados con la profesionalidad que nos caracteriza.

Por favor selecciona la categoria a la que diriges tu sugerencia:
D Comunicacion

[J Areas de trabajo (mobiliario, pintura, espacio de oficinas, etc.)

|:| Procesos

[C] Propuestas de proyectos nuevos

[J otros (Por favor describir en tu comentario)

Explica a continuacion tu sugerencia

Fuente: Celia Elisa Pérez, 25-07-2016, Buzén de sugerencias. Elaborado por epesita en formato de

formulario en Google Drive.

Resumen de Sugerencias - Human Resources GT

[ ] ?OMUHNC ion Comentarios Por categoria: Propuestas de proyectos nuevos 2016
Areas de trabajo
@ Frocesos
Propengo....

Propuestas de proyectos
nuevos

Otros

Fuente: Celia Elisa Pérez, 25-07-2016, Presentacion de resultados en linea, primera revisién de

resultados.
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Comentarios Por categoria: Propuestas de proyectos nuevos| |_ 2016

Propuestas de proyectos nuevos
Propongo.... Comunicacion
Areas de trabajo
Procesos

Otros

Fuente: Celia Elisa Pérez, 25-07-2016, Seleccién de resultados por categoria.Menu desplegable de las

opciones: Comunicacion, Areas de trabajo, procesos, otros.

Comentarios Por categoria: Propuestas de proyectos nuevos 2016| |_
2016
Propengo.... 2017
2018
2019
2020

Fuente: Celia Elisa Pérez, 25-07-2016, Seleccién de resultados por afio de registro. Lista desplegable

para seleccionar las sugerencias segun el afio de registro.
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TERCERA ESTRATEGIA REALIZADA: Selectividad de correos electrénicos.

Objetivo comunicacional:

Reducir la cantidad de correos electronicos y cadenas de informacion que se forman
debido a los seguimientos necesarios para el lograr distintos objetivos en las labores

diarias.

Descripcion:

Como parte de la iniciativa nombrada "Herramientas de comunicacion en la oficina”
se preparé un taller para los 25 colaboradores beneficiados con las estrategias

propuestas.

En este se dio a conocer la netigueta (reglas de etiqueta virtual); apoyado con
informacion completa acerca del tema se realizé una presentacion dindmica, seguido de

un ejercicio para poner en practica dichas reglas.

Acciones Desarrolladas:

Preparacion de taller practico.
Elaboracion de material para el taller.
Presentacion de apoyo.

Resumen del contenido.

® o o0 T p

Distribucién de la presentaciéon y resumen (Portal de auto-consulta y correo

electrénico).
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Imégenes o fotografias:

@)E PS =7 TELUS | Interational®

Herramientas de Comunicacion
en la Oficina

El Correo Electrénico

‘Las organizaciones utilizan mensajes de correo electronico para comunicarse con sus clientes
internos y externos. La imagen, credibilidad y prestigio corporativos estan en juego cada vez que se
envia un e-mail’

- Osorio, Andres, Prezi.com

Agendo:

1. Presentacion del taller
2. Desarrollo de Temas:
-Netiqueta

-Tips de redaccidn

-Seleccién de destinatarios

3. Actividad

4. Conclusicnes

5. Muy pronto...

Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016, Presentacion del taller impartido al personal, elaborado por
epesista en Pikctochart. Ver anexos para ampliar referencias.

Se define como el conjunto de normas y comportamientos generales en
Internet. Una de las herramientas mas utilizadas y por supuesto mas utiles

Netiq ueta en las empresas es el correo electronico, lamentablemente muchos malos
entendidos, rupturas laborales, fallas en la comunicacion se pueden dar por
€l uso incorrecto de dicha herramienta.

Aspecios Escenciales

Destinatarios & Asuntos

Tomemos un tiempo en seleccionar a las

personas gue debemos involucrar en la
Firgards conversacion. Asi mismo, conforme la
Elisa Pienz conversacion vaya evolucionando resulta
sano y cordial hacer una revision de
destinatarios para agregar o eliminar a
aquellos que deben estar involucrados

& Anaiybcs Spec st Haman Resoues

Tl 22230000 Ex 5008735

Mermber of the TELUS team

TELUS indgmatonal Central Amerca | Guatemala Saber a quién copiar en los correos habla

o tiinia benchh de cierta madurez profesional. Cuando nos
dirigimos a varias personas en un mail

" debera respetarse la jerarquia de las
Firma del Correo personas en relacion a su puesto de

trabajo.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016, Diapositiva de contenido para taller de comunicacion. Ver anexos
para mayor referencia.
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Epesista en presentacion del Taller “Herramientas de Comunicacion en la oficina”. Fuente: Celia Elisa
Pérez, 22-06-2016

Epesista y asistentes en actividad practica del Taller “Herramientas de Comunicaciéon en la oficina”.
Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016.
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Epesista y miembros del departamento de Recursos Humanos en entrega de diplomas de participacion

del Taller “Herramientas de Comunicacion en la oficina”. Fuente: Celia Elisa Pérez, 09-08-2016.

CUARTA ESTRATEGIA REALIZADA: Reuniones estructuradas.

Objetivo comunicacional:

Proporcionar una guia practica para la organizacion de reuniones efectivas en el

tiempo 6ptimo.
Descripcion:

El dia a dia de un coordinador de Recursos humanos puede tornarse bastante
ocupado debido a las tareas administrativas que este desempefia y por ello esta

consciente que el tiempo que consume una reunion le afectara tanto a quien la organiza

como a los asistentes.
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En esa cuenta se facilitd una guia paso a paso para la ejecucion de las
mencionadas juntas en material visual de facil acceso para los miembros del equipo.
Su presentacion se realizd via e-mail y esta disponible en el sitio web creado como

parte de este proyecto.

Acciones desarrolladas:

a. Investigacion de material de apoyo.

b. Guia especializada para reuniones efectivas.
c. Disefo del paso a paso de la guia.
d

Distribucién al equipo.
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Imégenes o fotografias:

Herramientas de
comunicacion en la
oficina

Reuniones Eficientes

®EPS ~7Z TELUS | International”

La reunidn gfecn’va paso a paso

Paso 4 Agenafa

Establece una agenda clara con
objetivos concretos que permita

prepararse debidamente; puedes ’ Solo debes convocar a las personas
enviarla con la invitacion y proveer

directamente involucradas en uno de
un avance de los temas y los temas a fratar. De hecho, cada uno
decisiones a compartir de los asistentes deberia  ser
responsable de intervenir en un punto
de la reunion. Madie deberia ir de
Paso 3 Orgamzar a k@rmon - <

“oyente”.
Ser el encargado de dirigir una reunion es mas que una tarea; son
muchos trabajos en uno. Sise asumen todas las responsabilidades a—
que esto conlleva, el frabajo como director de una reunion requiere: I

Laso 2: Invitados

L
W
W

\J

Pma /JL Apeﬁum_formai’

+ Hacer Presentaciones v Vigilar el tiempo

 Obtener la aprobacidn de la agenda « Fomentar la participacion

+ Mantener la discusion en cauce + Usar el poder del rol prudentemente

PMG CLJ DJFECC!G.’T g Aatencion 4
El moderador debe asegurase que
durante la reunion se siga el orden y,
se respete el iempo asignado a cada
intervencion, asi como la duracion

El  coordinador debe  dar
comienzo a la reunién, con un
repaso de la agenda. La
presentacion de los participantes

o0 la primera intervencion de cada
acordada. : \ uno puede ser tambign un
) ) e antici espacio para anuncios o
Las distracciones suelen alargar i padue comentarios ms personales.
innecesariamente  la discusion y llamado o Ppe .
provocar falta de interés y cansancio "mﬁ_c Ld‘.'a'r"“”'ca que < ‘
a los asistentes. o ha poCIEIEIEEEE

algun tema de la

Agends Este espacio de cierre incluye el

No dudes en reconducir! Conserva la reunién debate de dudas, proximos pasos o

en los puntos clave y toma notas sobre temas -/ tareas pendientes. La existencia de

;lue pudierun solucionarse en otro contexto o un cierre formal habilita que puedan

} uturas reuniones. » P LC} reirarse quienes deban o quieran

) Poco a poco tu equipo ird acostumbrandose a asqg, o: hacerlo.

reuniones cortas v efectivas. Pronto sentira Cfgrrg }f L&ggmmmnm L )
que son herramientas q]ue ayudan a mejorar Es sumamente Util hacer una lista
el trabajo, en lugar de ralentizarlo. de las decisiones tomadas, con sus

respectivos seguimientos y
responsables.

| Es recomendable designar alguien para tomar nota. Asimismo, todos los asistentes
| deberian tomar nota duranté una reunién, apuntar las tareas que tiene asignadas

para gue, una vez finalizada, puedan planificar la ejecucién de las mismas.
|
| Enviar yfo publicar la minuta de la reunidén a la brevedad para iniciar con las tareas
| correspondientes.



Reunirse con el equipo de firabajo
permite la interaccion dentro de los
equipos o entre Ias distintas areas de |.
la empresa.

Pueden usarse para informar,
capacitar, coordinar nuevas tareas y '
{omar decSiones. v ' \ ¢Sabias que la manera en que se
Es fundamental que se planifiquen de | dirigen y facilitan las reuniones es
forma conveniente, se realicen en un | uno de los mayores “factores de

lugar adecuado y Se convoquen con | , . - riesgo” para la participacion y la
antelacion. inversion de los miembros de la
organizacion?

La reunion es un proceso ideal para
compartir temas importantes y para
tomar decisiones consensuadas, pero
muchas veces podemos caer en la
“reunionitis® cuando muchos temas
pueden ser resueltos con una buena
comunicacion interna.

Antes de convocar cualquier reunion,
tienes que hacerte una pregunta
fundamental. «;Es imprescindibie
organizar esta reunion?» Plantéate si
no hay otro modo mas eficaz de
solucionar el tema a tratar (email,
video conferencia etc).

?D(}r"fd!( E?(E? AMIO"C{MSL{[M

Consultas On Lirie

Visitalo ahora y agrégalo a tus favoritos!

B B B W @ A&

Noticias Documentos en linea Descargas Directorio  Sugerencias Comparte

Encuentra este material en "Comparte” y sientete libre de compartir material de interés para el equipo.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 11-07-2016, Guia paso a paso.
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QUINTA ESTRATEGIA REALIZADA:

Objetivo comunicacional:

Informar sobre herramientas de trabajo y/o procedimientos nuevos que el

departamento ejecutara a partir de su implementacion.

Descripcion:

Durante el periodo de ejecucidbn del ejercicio profesional supervisado, el
departamento implement6 dos iniciativas que debian ser informadas a todos los lideres

de la institucion, por lo que solicito la redaccion de varios comunicados.

La primera iniciativa presentada es una herramienta nueva para medicion del riesgo
de desercion de los colaboradores a todo nivel, donde los supervisores clasifican el
riesgo de salida del colaborador de la empresa. De dicha herramientas se redactaron
dos comunicados, el primero para dar a conocerla y el segundo como seguimiento de

algunos inconvenientes que la misma experimento.

La segunda iniciativa fue la presentacion de un nuevo proceso de verificacion y
ejecucion en las bajas de la compafia. Se introdujo una nueva posicion de trabajo al
equipo de recursos humanos que tendra a su cargo la ejecucion de dicho procedimiento

nuevo.

Acciones desarrolladas:

Recoleccion de los datos necesarios.
Verificacion de la estructura comunicacional adecuada.
Redaccién de los comunicados.

Solicitud de verificacion por los interesados.

® o0 T p

Seguimiento de los procesos informados.
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Imégenes o fotografias:

A message from

Human Resources

May 16, 2016

Introducing the new Risk of Leaving Tool

Hi team,

During the last two years, we have encouraged our leaders to try to project their team members’
likelihood of leaving our community by taking into consideration their performance, attendance,

attitude and commitment to TELUS International, and submitting it through our Risk of Leaving Tool.

After committing to this practice on a regular basis. valuable information has been retrieved, helping

us tackle different areas of opportunities and enabling us to act to reduce attrition.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 16-05-2016, Comunicado #1 de herramienta de riesgo de desercion. Ver
anexos para referencias.

Update on our New Risk of Leaving Tool

Hello team,

We are glad to inform you that we are working to innovate and improve the data we collect on our Risk of

leaving tool and soon you will start receiving completions and analysis regarding our active team members.

During the last couple of weeks, we have experienced some technical challenges with our new Risk of
Leaving tool. 1S Department has been working with our Analytics team to comrect these glitches and we

currently have an ETA for June 30th to complete our pending items.

These are some of the items we have been working on during the implementation:

Fuente: Celia Elisa Pérez, 27-06-2016, Comunicado #2 de herramienta de riesgo de desercion. Ver
anexos para referencias.
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A message from

Human Resources

June 16, 2016

Introducing the Retention Specialist team

Good day team,

It is a pleasure to introduce you our Retention Specialist team. They will provide support in all

attrition matters on the operations fioor.

Why Retention Specialists?

This is a Human Resources initiative to provide a better support to all Team Leaders when doing
their daily tasks on Workday. We're looking to optimize the quality of information populated in
Workday and to gather more detailed information that will help us create specific retention plans.

Thus increasing our Heroes engagement and improving their experience within our organization.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 15-06-2016, Comunicado #3 de nueva posicion RRHH. Ver anexos para
referencias.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

No. Actividad Fechas de ejecucion
1 Recoleccion de material para el portal de auto Del 02 al 15 de Junio
consulta
2 |Redaccion de comunicados Del 3 de Mayo al 27 de Junio
3 |Elaboracion de portal de auto-consulta Del 23 de Mayo al 29 de Junio
4 |Planificacion de Talleres Del 10 al 15 de Junio
5 |Taller "Herramientas de comunicacién en la oficina" 22 de junio
6 |Disefio del buzon de sugerencias Del 02 al 09 de Junio
7 |Creacion hoja de resultados del buzén Del 04 al 11 de Julio
8 lI'nvesti.gacién para material! de apoyo Estrategia Del 3 al 09 de Julio
Reuniones Estructuradas
9 Yerificacién de_l Portal de Auto-consulta por los Del 11 al 15 de Julio
lideres de equipo
10 [Entrega oficial del sitio 19 de julio
11 (Entrega de la guia: "Reuniones Eficientes" 19 de julio

De acuerdo a las acciones planificadas se realizaron efectivamente cuatro de las

cinco propuestas, la quina accion fue sustituida por la redaccién de comunicados

oficiales del departamento, por tal razon también se vio afectado el cronograma de

actividades; mismas modificaciones se describen a continuacion.

1. Debido a la reestructuracién de actividades se vio afectada la investigacion del

material a incluir en el portal de auto-consulta.
Ejecucion de la nueva accion implementada, esta sustituye a la accién de

colocacion de carteleras internas en las oficinas del departamento de Recursos

Humanos.

Se extiende el tiempo de disefio del portal de auto-consulta para afinar detalles

del contenido y presentacion.

Dado las distintas actividades que el departamento beneficiado con el plan

realiza, fue necesario recalendarizar el taller impartido con el fin de que la

mayoria de los integrantes del equipo tuviese la oportunidad de asistir.
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO

ESTRATEGIA

INDICADORES
CUANTITATIVOS

INDICADORES CUALITATIVOS

Portal de auto-

La herramienta fue compartida
exitosamente con los 30 colaboradores
beneficiados con la misma. Por estar en

"Esta excelente el sitio, esta super
completa la informacién. Muchas gracias
por compartir."

“Agradable disefio y presentacion de la

semanas de su lanzamiento.

consulta . . . ) i ] )
dominio corporativo el 100% del equipo |informacion, considero que es de facil
ingresa diariamente. acceso y contiene lo primordial para
minimizar el tiempo de busqueda de
informacion.”
Al momento de la primer verificacion se |“Excelente trabajo, empezaremos a
Buzén de observé el ingreso de por lo menos 8 ejecutar las sugerencias del equipo.”
sugerencias sugerencias en el buzdn que representa
electrénico cerca del 30% de uso a un par de “Promoveremos el uso de las

herramientas”

Selectividad de
correos
electrénicos

El departamento cuenta con 30
miembros, de estos asistieron al taller 24
personas lo cual equivale al 80% del
equipo.

“La informacion esta muy completa, sera
de mucha utilidad en nuestras actividades
diarias.”

“Al momento de redactar correos
electrénicos tenemos presente el ejercicio
realizado durante el taller y permite
analizar nuestro envio antes de hacerlo
efectivo”.

Reuniones
estructuradas

El material electrénico esté a disposicion
de los 30 miembros del departamento. El
100% tiene acceso a verificarlo en el
momento de necesitarlo.

“La estructura del disefio esta bastante
dinamica y proporciona la informacién
adecuada para aplicarla en nuestras
reuniones.”

“Contiene informacion util y adecuada
para organizar mejor las reuniones a todo
nivel”.

Redaccion de
comunicados

Con esta accién se contribuye con la
comunicacion externa del departamento.

Los comunicados fueron enviado a
alrededor de 800 personas, que de los
mas de cinco mil empleados de la
institucion representan el 16% de la
poblacion total de Transactel, S.A.

“Excelente redaccion, con informacion
concisa, mensaje claro y acertado para
todos los casos”.

“Contiene la descripcién necesaria para
conocer las nuevas herramientas de
trabajo; asi como tener conocimiento de
los nuevos roles del personal del
departamento en general.”
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CONCLUSIONES

= Luego de realizar el diagndstico comunicacional se concluye que el personal esta
de acuerdo en que se necesita trabajar a profundidad en la comunicacion interna
como departamento en ambas sedes. Los factores principales que se resaltan es
la diferencia en procesos administrativos que el equipo completo realiza con los

mismos fines.

= Para mitigar las diferencias en procesos se cred el portal de auto-consulta dentro
de la red interna de trabajo. Con esto se logra homogeneidad de informacion y
permite realizar las actividades diarias en menor tiempo de lo usual.

- Se percibié que los miembros del departamento se abstienen de expresar sus
opiniones ya que consideran que de algun modo se vera afectada su estabilidad
laboral y/o personal. Area que se pretende reforzar mediante el uso del buzén de
sugerencias electronico el cual no coleta los datos personales de quien ingresa

alguna opinion.

- Debido a la cantidad de comunicacion escrita que se maneja dentro del equipo
de Recursos Humanos, se llegd a la conclusién que era necesario realizar un
taller tedrico/practico sobre el uso de los medios electronicos escritos; para el
caso de Transactel, S.A. es el correo electronico. Accién que permitid a los

asistentes caer en cuenta de la importancia de la etiqueta electrénica.

= Determinamos mediante la observacion que el manejo del tiempo es una de las
mayores areas de oportunidad del equipo de Recursos Humanos; esto es debido
a las multiples responsabilidades que posee en su rol diario lo cual demanda un
alto grado de organizacion y conocimiento de sus tareas. Adicional a dichas
responsabilidades se ve en la necesidad de organizar reuniones con los equipos
de trabajo, para lo cual se proporcioné una guia para optimizar el tiempo y

efectividad de las mismas
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RECOMENDACIONES

Seleccionar un responsable del equipo de lideres para actualizar la informacién
del portal de auto-consulta de forma constante e inmediata al realizar cambios en
los documentos presentados en este. Se recomienda que cada uno de los
lideres tome un turno para dicha responsabilidad.

Incentivar a los miembros del equipo a compartir material de interés en el sitio
web creado, para ayudar al crecimiento personal y profesional de los miembros

del equipo.

Verificar el buzén de sugerencias electrénico como minimo una vez por mes para
crear planes de accién con los cuales lograra reforzar sus vias de comunicacién
y creara un ambiente laboral agradable; con esto se lograra incrementar el

compromiso hacia la institucién por parte de los colaboradores.

Invitar a los usuarios a llenar el formulario de sugerencias durante las reuniones
de trabajo y recalcar que la informacion colectada por la herramienta es

completamente anénima y confidencial.

Realizar talleres practicos de trabajo en equipo, de preferencia contratados a
profesionales ajenos a la institucién, para incrementar la confianza y fortalecer la
comunicaciéon interpersonal a todo nivel (Ascendente, descendente y lineal)

dentro del departamento.
Continuar con el apoyo a los colaboradores de Transactel, S.A. para realizar este

tipo de proyectos dentro de la empresa, ya que permite el crecimiento profesional

e impacta de forma positiva la lealtad de quienes obtienen este tipo de ayuda.
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GLOSARIO

Acceder: Tener acceso a una situacion, condicibn o grado superiores, llegar a

alcanzarlos.

Algoritmo: Un Algoritmo es una serie ordenada de instrucciones, pasos O procesos

que llevan a la solucién de un determinado problema.

Alineacion: Puede referirse a un cierto orden o una organizacion de objetos o
personas. Cuando un individuo respeta o cumple los preceptos de un sistema, un

método o una ideologia, se dice que esta alineado.

Ameno: Este adjetivo alude a aquel o aquello que es agradable, satisfactorio o

conveniente.

Asesoria: Es un servicio que consiste en brindar informacion a una persona real o
juridica. Médiate la misma se busca dar un respaldo en un tema que se conoce con
gran detalle, respaldo que tiene una contrapartida en el hecho de garantizar un manejo

eficiente de una situacion determinada.

Back office: Se denomina Back Office al personal de administraciéon y de apoyo en una
empresa de servicios financieros. Llevan a cabo funciones tales como registro de
ordenes de compral/venta, el mantenimiento de registros, cumplimiento regulatorio y
contable. Una empresa de servicios financieros esta légicamente dividida en tres
partes: Front Office que incluye personal de ventas y finanzas corporativas, Middle
Office que gestiona el riesgo y los recursos de TI, y el Back Office que presta servicios

administrativos y de apoyo."

74



BPO: El Business Process Outsourcing (BPO) considera la externalizacion de los
procesos de negocio a proveedores de servicios en base a un contrato plurianual en el
que la calidad de la prestacion esta garantizada a través de la definicion de indicadores
de servicio. Se delega la gestion de los medios, en beneficio de la gestion de los niveles
de servicio. Esta practica conlleva un partnership estratégico entre cliente y proveedor,
integrandose las actividades de BPO dentro del modelo de negocio del cliente.

Cimentar: Consolidar, asentar las bases o principios de algo intelectual.

Cohesion: Accion y efecto de adherirse las cosas entre si, bien sea materiales o

inmateriales, como las ideas. La palabra cohesién es de origen latin “cohaesum”.

Cliente: En este contexto, el término es utilizado como sin6bnimo de comprador (la
persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor

(quien consume un producto o servicio).

Comunicacional: Adjetivo perteneciente o relativo a la comunicacion; transmision de

sefales, trato entre personas, accion de comunicar.

Desercion: Abandono de una actividad o compromiso.

Englobar: Abarcar un conjunto una o mas cosas.

Estrategia: El concepto se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un asunto y
para designar al conjunto de reglas que aseguran una decision 6ptima en cada
momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del

cual se prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Homologo: La palabra homologo permite referir a aquello que presenta la misma forma

0 comportamiento.
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Honorarios: Retribucién convenida por un trabajo en algunas profesiones liberales.

Idoneo: Que tiene buena disposicion o aptitud para algo.

Induccion: Consiste en la orientacidn, ubicacién y supervision que se efectla a los

trabajadores de reciente ingreso, durante el periodo de desempeiio inicial.

Innovar: Se puede considerar como el concepto etimoldgico de este término renovar o

mejorar algo a tal punto de parecer nuevo.

Intranet: Es una red de computadoras similar a internet, aunque para uso exclusivo de
una determinada organizacion, es decir que solamente las PC de la empresa pueden

acceder a ella.

Método: Es una palabra que proviene del término griego methodos (“camino” o “via”) y
qgue se refiere al medio utilizado para llegar a un fin. Su significado original sefiala el

camino que conduce a un lugar.

Metropolitano: Localizado en la ciudad. Que tiene relacion con la ciudad.

Organizacional: Se recurre al término organizacional como adjetivo calificativo de
cualquier tipo de elemento o situacién relacionada con las organizaciones de diverso
tipo. Es posible utilizar esta palabra en infinitas situaciones o para numerosos
fendbmenos, pudiendo tales variar de una organizacion a la otra y adquiriendo diferentes

significados en cada caso.

Parametro: Constante o variable que aparece en una expresion matematica y cuyos

distintos valores dan lugar a distintos casos en un problema.

Pautas: Normas que indican como algo debe hacerse en la forma correcta o adecuada,

para lograr orden, armonia, sistematizacion o prolijidad, segun los casos.
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http://www.informatica-hoy.com.ar/aprender-informatica/Tipos-conexion-Internet.php

Percepcion: Para la psicologia, la percepcion consiste en una funcién que le posibilita
al organismo recibir, procesar e interpretar la informacion que llega desde el exterior
valiéndose de los sentidos. Los especialistas aseguran que la percepcion es el primer
procedimiento cognoscitivo, que permite al sujeto capturar la informacién del medio que

lo rodea a través de la energia que llega a los sistemas sensoriales.

Portal: En Internet, un portal es un sitio web que ofrece, de forma integrada, una amplia
variedad de servicios y recursos al usuario. Por lo general, los portales ofrecen noticias
actualizadas al instante, buscadores, foros para compartir opiniones, chat, juegos
online, tiendas virtuales para realizar compras electronicas y servicio de correo

electrénico.

Procedimiento: Consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una
labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser Unico y de facil identificacién, aunque
es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno

con estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia.

Proyecto: El término proyecto proviene del latin proiectus y cuenta con diversas
significaciones. Podria definirse a un proyecto como el conjunto de las actividades que
desarrolla una persona o0 una entidad para alcanzar un determinado objetivo. Estas

actividades se encuentran interrelacionadas y se desarrollan de manera coordinada.

Red Social: La nocion de red social esta vinculada a la estructura donde un grupo de
personas mantienen algun tipo de vinculo. Dichas relaciones pueden ser amistosas,
sexuales, comerciales o de otra indole. El concepto se ha actualizado en los ultimos
aflos para sefialar a un tipo de sitio de Internet que favorece la creacion de
comunidades virtuales, en las cuales es posible acceder a servicios que permiten armar
grupos segun los intereses de los usuarios, compartiendo fotografias, videos e

informacion en general.
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Retroalimentacion: La retroalimentacion aparece en el proceso de comunicacion. En
este caso, esta formada por las reacciones inmediatas del receptor frente a un mensaje:
estas reacciones llegan al emisor a través de distintos medios y posibilitan un ajuste en

la comunicacion.

Tépico: Es una idea, opinidn o expresion trivial, vulgar, usada, repetida o empleada con

mucha frecuencia en cierta circunstancia que acaba por no ser original.
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ANEXOS

Modelo de las encuestas electronicas colaboradores:

Diagnostico de Comunicacion TIG

Can el objetivo de realizar un diagndstico de comunicacion organizacional, solicitamos unos
minutos de su tiempo para responder la siguientes preguntas. Gracias por su atencion.

*Obligaterio

Sede en la que lahora: *

Elegir

¢ Cudles son los medios por los que recibe instrucciones y/o
lineamientos en su dia a dia? *

[J correo Electrénico

[ uamada Teléfonica

D Mensajes Instantaneos (Whatsapp, texto, chat)
D Reuniones cortas con el equipo

D Cara a cara
D Otros:

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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¢Cuales de los siguientes canales prefiere para recibir
informacion? *

Correo Electrénice

Llamada Telefénica

Mensajes Instantansos (Whatsapp, texto, chat)
Reuniones cortas con el equipo

Cara a cara

O000O00O

Otros:

Indique los canales de comunicacion permitidos en su drea de
trabajo para informar a su grupo objetivo: *

[J Boletines Fisicos
[J correo Electenico
D Caraacara

[J Posters y/o Afiches

] Ningune de los anteriores

D Otros:

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

¢Obtiene respuesta efectiva de su publico objetivo utilizando los
medios actuales? *

Elegir

Indique los canales de comunicacion no permitidos para
informar a su grupo objetivo: *

[J sBoletines Fisicos
[] correo Electrénico
D Cara a cara

[[J Posters y/o Afiches

[J Todos son permitidos
D Otros:

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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¢Considera que la comunicacién es efectiva dentro del
departamento de Recursos Humanos? *

Elegir

¢ Tiene claros todos los procedimientos que realizaen la
posicion que desempefia actualmente? *

Elegir

Seleccione las herramientas que considere serian de utilidad
para sus actividades y de esta manera mejorar la comunicacién
con su grupo objetivo: *

Manual de Procedimientos Electrénico
Boletin informativo

Acrilicos para informar a su grupo objetivo

ooogd

Material impreso para los colaboradores

D Otros:

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016

¢Cree gque existe algun area de mejora en la comunicacion
interna del departamento? *

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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Modelo de las encuestas electronicas lideres de equipo:

Diagnostico de Comunicacion TELUS
Guatemala

Con el objetive de realizar un diagnéstico de comunicacién crganizacienal, solicitamos unos
minutos de su tiempe para responder la siguientes preguntas. Gracias por su atencién.

*Obligatorio

¢Que medios prefiere utilizar para informar instrucciones y/o
lineamientos a su equipo de trabajo? *

[] correo Electrénico

[[] Uamada Teléfonica

D Mensajes Instantaneos (Whatsapp, texto, chat)
D Reuniones cortas con el equipo

|:| Caraacara

D Otros:

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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¢Considera que dichos canales de comunicacion poseen el
alcance deseado? *

Elegir

Indique los canales de comunicacién permitidos para informar a
los grupos objetivos de su departamento: *

[] Boletines Fisicos
[] correo Electrénico
D Cara a cara

[] Posters y/o Afiches

D Otros:

¢Estos canales de comunicacion reciben la respuesta esperada
por parte de su audiencia? *

Elegir

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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¢ Cree que su equipo de trabajo tiene claros todos los
procedimientos que realiza en la posicién que desempefia
actualmente? *

Elegir

Seleccione las herramientas que considere serian de utilidad
para las actividades de su grupo de trabajo y de esta manera
mejorar la comunicacion con su grupo objetivo:

Manual de Procedimientos Electrénico
Boletin informativo
Acrilicos para informar a su grupo objetive

Material impreso para los colaboradores

O 0000

Otros:

¢ Cree que existe algun area de mejora en la comunicacion
interna del departamento? *

Fuente: Celia Elisa Pérez, encuesta realizada en Febrero 2,016
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Valores Institucionales:

Nuestros valores

Nos adaptamos al cambio y Sentimos pasion
creamos nuevas oportunidades. por el crecimiento.

e -
Creemos en el Tenemos la valentia
trabajo en equipo. para innovar.

=Z TELUS | Intenational™
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Induccion a colaboradores de nuevo ingreso:

= TeLus .
¥ .‘ <

¢ Quiénes somos?

=7 TELUS 0 . = TELUS Princar .

Disfruta de nuestros

beneficios

® ENEN VAT

Reglas de Conducta

Red social interna:

Leg in
........
s
Pavmord: -
Work Socially —_— LS.
| —
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Portal corporativo de material digital para presentaciones y todo tipo de documentos:

=T TEL\US e =T TELUS e

N | S §§ e

Taller “Herramientas de comunicacion en la oficina, El correo Electrénico”

Resumen Especial
Netiqueta para el uso del correo electrénico

La Netiqueta son las normas de comportamiento minimas que se deben tener en cuenta cuando
navegamos por internet y nos comunicamos de alguna manera con otras personas por este
medio.

La Netiqueta existe basandose en los principios de respeto que existe entre los seres humanos
para que estos se puedan comunicar y puedan convivir de manera armoniosa en el mundo real.
De igual manera las personas que interactian por medio de internet merecen respeto y
consideracion, ya que aunque muchas veces no se puedan ver fisicamente, siguen siendo seres
humanos que buscan comunicarse con otios seres humanos.

Tener un correo que muestre nuestro nombre junto al de la empresa para la que trabajamos no
solo es util para trabajar, sino que da identidad y confianza a quienes escribimos de que somos
quien decimos ser. Al mismo tiempo conlleva a una gran responsabilidad al representar a nuestra
corporacion con los clientes que tenemos contacto.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016, Diapositiva de resumen del taller de comunicacion enviado a los
participantes.
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Tips de Netiqueta
Empresarial

Resumen Especial

Destinatarios y Asunto

Cuando escribas un mensaje de correo
electrénico siempre utiliza el campo asunto para
que el receptor tenga una idea del tema que va a
tratar el mensaje.

No envies correos masivos y sobre todo no los
reenvies. Si envias por necesidad un correo a
una lista de personas, coloca su direccién en el
campo de Copia Oculta (CCO) y pon tu propia
direccién en el Para. Muchas personas pueden
querer que tu tengas su correo electrénico, pero

no todos tus contactos.

Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016, Diapositiva de resumen del taller de comunicacién enviado a los

participantes.

Tips de Netiqueta

Empresarial

Fuente: Celia Elisa Pérez, 22-06-2016, Diapositiva de resumen del taller de comunicacion enviado a los

participantes.

Uso de Mayusculas y Ortografia

El uso de mayusculas debe ser discreto y acorde
al tono del mensaje. Recordemos que las
mayusculas pueden ser interpretadas como algo
urgente, importante o que se debe resaltar, pero
también puede interpretarse como que estamos
gritando, exigiendo o estamos enojados. Resulta
indispensable revisar la ortografia de nuestros
mensajes, una palabra mal escrita puede dafiar
nuestra imagen considerablemente.

No incluyas

Cuenta de Twitter o Facebook personal,
mensajeria instantanea o skype.

Numero de teléfono o direccion personal.

Citas al azar en la parte inferior.

Cualidades y/o habilidades, CV y
alcanzados.

logros

Archivos Adjuntos

No adjuntes archivos no solicitados o que el
destinatario no pueda descomprimir, visualizar o
ejecutar. Si alguien te pide un archivo, avisale
antes de su tamafio en un mensaje aparte con
peticién de confirmacién. Recuerda que no todo
el mundo tiene banda ancha ni buzones de 50
Megas.

»

®

©,
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Rango de Jerarquia

Cuando nos dirigimos a varias personas en un
mail debera respetarse la jerarquia de las
personas en relacién a su puesto de trabajo. Es
decir en el campo “Para:” debemos poner como
primer nombre el de la persona con mas alto
nivel jerarquico seguido de las personas con el
siguiente nivel. A excepcion de que el mail no
vaya dirigido a un grupo de personas, entonces
pondremos el nombre de la persona al que va
dirigido el correo en el campo “Para:” y en el
campo “CC:" el nombre de las otras personas
involucradas, nuevamente por orden jerarquico.

Emoticones

Si el uso que le damos al correo electrénico es
de indole profesional debemos ser cautelosos
con la utilizacion excesiva de emoticones. Si bien
es cierto en ocasiones pueden ayudar a dar un
toque personal, de cercania o humanizar el
mensaje, también su sobreutilizacidon puede no
ser bien percibida.

Resumen Especial

Estilo

@ Utiliza fuentes legibles en su formato usual,
el uso del tipo "cursiva" puede afectar la
lectura.

@ El color del texto a utilizar debe ser acorde al
uso de nuestro correo, un color demasiado
llamativo denotara falta de seriedad por parte
del emisor.

@ Un tamario de letra apropiado hara que la
informacién sea de facil lectura.

Firma del correo

Aunque en cualquier correo es buena idea
colocar una firma con los datos de contacto
como teléfono fijo y movil, direccién postal y
cargo de quien escribe, en el de la empresa es
casi imprescindible para presentarse y evitar
tener que dar esos datos cada vez.



Epesista y asistentes del Taller “Herramientas de Comunicacién en la oficina”. Fuente: Celia Elisa Pérez,

22-06-2016.
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e ™ LICENCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Celia Elisa Pérez Herndndez

No. De Carné: 200417023
Jefe o Encargado (a): Master Luisa Fernanda Zamora, Gerente de Recursos Humanos
Institucion o Empresa: Transactel, S.A.
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores
SR, Fechas MES HORAS PRACTICADAS Tl hoxas en
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sabh.

1 |Del: 02/ Al:07 Mayo 4 4 4 4 4 6 26 hrs.

2 |Del:09 / Al:14 Mayo 5 5 5 5 5 6 31 hrs.

3 |Del: 16/ Al: 21 Mayo 4 4 4 4 4 4 24 hrs.

4 |Del: 23/ Al: 28 Mayo 4 4 4 4 4 5 25 hrs.

Mayo -

5 |Del: 30 / Al: 04 Junio 5 5 5 5 5 5 30 hrs.

6 {Del: 06 / Al:11 Junio 4 4 4 4 4 5 25 hrs.

7 |Del: 13 / Al: 18 Junio 4 4 4 4 4 6 26 hrs.

8 |Del: 20/ Al:25 Junio 5 5 5 5 5 5 30 hrs.

9 |Del: 27/ Al: 02 Junio - Julio| 4 4 4 4 4 5 25 hrs.

10 |Del: 04 / Al: 09 Julio 4 4 4 4 4 4 24 hrs.

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS

266 hrs.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Celia Elisa Pérez Herndndez

No. De Carné: 200417023
Jefe o Encargado (a): Master Luisa Fernanda Zamora, Gerente de Recursos Humanos
Institucidon o Empresa:  Transactel, S.A.
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores
e Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total e en
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
11 |Del:11 / Al: 16 Julio 5 5 5 5 5 5 30 hrs.
12 |Del: 18 / Al Julio 4 4 hrs.
Del: / Al
Del: / Al
Del: / Al
Del: / Al
Del: / Al
Del: / Al
Del: / Al
Del: / AL
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
300 hrs.
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