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RESUMEN

Nombre de la Institucion: COMUNICACIONES CELULARES S.A.

Nombre del Proyecto:

“ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA INFORMACION
INTERNA EN EL CONTACT CENTER DE COMUNICACIONES CELULARES S.A.”

Objetivos del Proyecto:

General:

Elaborar un Plan de Comunicacién para fortalecer los comunicados internos en el

Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A.

Especificos:

e Mejorar el proceso de envio de comunicados por parte del departamento de
Coach.

e Elaborar recordatorios para los asistentes con la informacion brindada por el
departamento de Coach.

e Realizar actividades de convivencia con el segmento de Servicios Virtuales

para fortalecer el clima laboral y comunicacion entre los asistentes.

Sinopsis del proyecto:

Con la realizacion de este Plan de Comunicacion se fortalece la comunicacién
interna en el Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A., se logra una fluidez
con el envio de informacion del departamento de Coach hacia los asistentes de
servicio al cliente y se elaboran recordatorios de informacion enviada al Contact
Center. Se mejora también el clima laboral entre los asistentes del departamento de

Servicios Virtuales, esto se logra a través de convivencias fuera de horario laboral.






INTRODUCCION

Un Proyecto de comunicacion se elabora con el fin de realizar una estrategia
dirigida a cierto grupo de personas para el cumplimiento de nuestros objetivos. En
un plan de comunicacion elaboramos preguntas estratégicas como ¢qué se va a
hacer?, ;,como se hara? Y ¢ para cuando se hara o realizara el proyecto? Definimos
tiempo de elaboracion del mismo y delimitamos la informacién a transmitir a manera
de llegar a una solucion del problema o cumplimiento de una campafia
comunicacional. No obstante, no podemos comenzar un plan de comunicacion sin
antes realizar un diagndstico en donde vamos a buscar y detectar un problema de
comunicacién en un departamento determinado, luego de encontrar el problema
buscamos las posibles soluciones y elegimos la mas acertada, siendo ésta la
solucién mas viable y de mejores resultados, es cuando surge la Estrategia de

Comunicacion.

Esta estrategia es enfocada a la empresa COMCEL, el objetivo principal es
mejorar el envio de comunicados internos por parte del departamento de Coach
hacia los asistentes del Contact Center con el fin de mejorar la atencién al cliente,
se pretende que los asistentes tengan a mano la informacion, obtengan una buena
comprensién de la misma y de esta manera aumentar la satisfaccion del cliente.
Actualmente y en todo establecimiento o empresa, el servicio al cliente es una parte
muy fundamental para el prestigio y crecimiento de las mismas, se enfocan tanto en
este punto que en algunas ocasiones descuidan su producto enfocados en brindar

un excelente servicio al cliente.

Se pretende también fortalecer el clima laboral entre los asistentes de Servicios
Virtuales para mejorar la comunicacion interna, esto se llevara a cabo de diversas

actividades y convivencias fuera y dentro del turno de trabajo.






JUSTIFICACION

El éxito de una empresa comprende que su personal se sienta duefio de la
misma, que los empleados posean un criterio propio, conozcan su empresa y las
funciones de cada departamento, informacion sobre sus productos o servicios y
tengan una buena comunicacion. Hoy en dia las empresas se esfuerzan brindando
capacitaciones a los trabajadores, esto como crecimiento personal y laboral, se dan
cuenta que un empleado capacitado es capaz de decidir por él mismo las acciones

que beneficiaran a la empresa.

Es con esta Estrategia de Comunicacion que se pretende facilitar la informacion
al asistente de servicio al cliente y de esta manera poder brindar una buena
atencién con informacion completa, correcta y con una buena comprensiéon de la
misma. También se pretende mejorar el clima laboral entre los asistentes de
Servicios Virtuales del Contact Center para mejorar la comunicacion interna y
valorar el recurso humano que es la parte fundamental de toda empresa. ElI grupo
objetivo son los asistentes del Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A. a
quienes se les reforzara el envio de comunicados internos, comprension total y
recordatorio de todo cambio o lanzamiento de promociones y convivencias con el

equipo de trabajo.

El objetivo principal es tener un asistente altamente capacitado, eficaz y un
cliente satisfecho, esto generard prestigio y crecimiento a la empresa, también
fidelidad por parte del colaborador al sentirse satisfecho de pertenecer a dicha

institucion.






CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1 Objetivo General:

Elaborar un diagnéstico en el Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A.
para conocer y mejorar el proceso de comunicacion interna y asi brindar una buena

atencion al cliente.

1.1.2 Objetivos Especificos:

e Conocer los procesos actuales de comunicacion interna en el Contact Center

y las funciones del departamento de Coach.

e Proponer una estrategia para la comprension de los comunicados enviados

por el departamento Coach.

e Evaluar el clima laboral con los asistentes del departamento de Servicios

Virtuales en el Contact Center.

1.2 LA INSTITUCION
COMUNICACIONES CELULARES S.A.

1.2.1 Ubicacion Geogréfica:
OFICINAS CENTRALES: Plaza Tigo, kilbmetro 9.5 carretera a El Salvador, Santa

Catarina Pinula, Guatemala.
CALL CENTER: 46 calle 24-50 zona 12, Guatemala.



1.2.2 Integracion y Alianzas Estratégicas:

La empresa realiza actividades en coordinacion y alianzas con duefios de producto

(unidades de negocio) mismos que forman parte de Comunicaciones Celulares S.A.

1.2.3 Antecedentes o Historia:

HISTORIA Y EVOLUCION DE COMUNICACIONES CELULARES S.A.

Las telecomunicaciones en Guatemala fueron creciendo llegando a diversificarse
con varios productos y servicios siendo uno de ellos la telefonia moévil. En 1989
cuatro inversionistas de Millicom Internacional Celullar (MIC) vienen a Guatemala
para iniciar los primeros contactos legales para establecer formalmente la nueva
empresa de telecomunicaciones. La estrategia de MIC, fue la de invertir en esta
industria en mercados emergentes en Latinoamérica, Asia y Africa. Hoy en dia MIC,
socio estratégico Internacional de Comcel, cuenta con 16 operaciones alrededor del
mundo con mas de 23.2 millones de usuarios. MIC es, sin lugar a dudas un operador
de clase mundial. Actualmente, sus oficinas administrativas estan ubicadas en

Luxemburgo.

A finales de 1989 se adquiere la banda “B”. En septiembre de 1990 se realizan

las primeras pruebas de sefial estableciendo las tres primeras celdas:

1. Cerro Alux (ubicada en San Lucas Sacatepéquez)
2. Las Lomas (carretera a El Salvador)

3. Guarda Viejo (zona 3 ciudad)

Comunicaciones Celulares inicia operaciones comerciales en octubre de 1990,
en esa época las instalaciones estaban ubicadas en 5 avenida “A” 13-28 de la zona
9, ciudad capital. En su primer afio de operaciones Comcel cerré el afio con un total

de 17 colaboradores.



En el afio 1992 se expande la cobertura para el area departamental iniciando en
Escuintla. En 1996 se inaugurd la primera agencia de servicio al cliente ubicada en
el Centro Comercial Metro 15, ciudad, en ese mismo afio se inicio el servicio de Call

Center conocido como *611 ofreciendo servicio de consultas los 365 dias del afo.

El servicio celular se convierte mas accesible en el afio 1997 con el lanzamiento
de nuestra marca Amigo ofreciendo tarjetas prepago con valores de Q50 y Q100,

de igual forma comienzan a ofrecer terminales con el sistema comodato.

En el mes de septiembre de ese mismo afio debido al crecimiento que se
presentaba tanto en operaciones como personal, las instalaciones se trasladan a

nuevas oficinas ubicadas en Tikal Futura, zona 11 Guatemala.

En 1999 se instala la red de tecnologia digital (TDMA) la cual permite ampliar la
capacidad de servicios digitales. Esta instalacion de la red obedecié a la

estandarizacion mundial de las operaciones de (MIC).

Con esta nueva infraestructura se lanza la campafa “Garantia Total Comcel”
definiendo la posicion de la empresa ante la competencia mejor cobertura, mejor
precio y mejor servicio. En el mismo afio nace Roaming de Comcel, siendo el
servicio que permite hacer y recibir desde y hacia el mismo nimero celular cuando

el usuario sale de viaje.

Dentro de los nuevos servicios que se ofrecen ese mismo afio se presenta
Amigonet el cual es un servicio de internet gratis que cuenta con la tecnologia mas

avanzada y la capacidad para manejar cientos de conexiones simultaneas.

Considerado como un éxito del afio 2000, la implementacién del ordenamiento
de colas en agencias de servicio al cliente en el que se clasifica los diferentes

tramites, contribuyd a agilizar el servicio y asi reducir los tiempos de espera.



En el afio 2000 nace una alianza estratégica en la que participa Comcel:

e |berdrola: Empresa multinacional de origen Espafiol con 8 millones de
clientes y cerca de 5 millones en Latinoamérica casi con 8000 kilometros de
fibra Optica en Espafa y proveedora del servicio a 17 operadores de

comunicaciones.

e Electricidad de Portugal (EDP): Es la Unica distribuidora y generadora mas
grande de Portugal con mas de 5 millones de clientes, cuenta con una red de

20,000 kilometros de fibra optica.

e TECO Energy: Es un conglomerado de empresas radicado en Tampa Florida
(Estados Unidos) cuyas operaciones incluyen la generacion y distribucién de
electricidad, distribucion de gas natural, transporte de agua y extraccion de

carbén. Posee méas de medio millén de clientes.

Conociendo la trayectoria de estas empresas, y uniendo las fuerzas de ellas se
decide crear esta alianza brindando a Guatemala la mejor tecnologia y experiencia
en telecomunicaciones, haciendo uso de la mejor infraestructura para el tendido de
redes de fibra éptica y el elemento humano mejor capacitado, esta alianza se llama:
Navega.com, la cual nace con la misién de construir operar, mantener, desarrollar
y explorar redes de transporte de comunicacion y llegar a convertirse en el “Carrier

de Carriers” de Guatemala.

En el afio 2001 Comcel adquiere dos bandas con el fin de extender su frecuencia:
1. “A” Prima
2. “B” Prima

Esta expansién logré ampliar la capacidad de nuestra red en un 40% en potencia
y reduccion de interferencia. En ese mismo afio se inaugura el Centro de Servicio

Técnico en el Centro Comercial Pradera en donde se proporciona servicio de



reparacion, diagnostico y revision de teléfonos, cambios de aparatos por garantia y
deducible. Este centro cuenta con técnicos especializados en cada una de las

marcas que Comcel ofrece a sus clientes.

En el primer semestre del aflo 2002 Comcel hace cambios en el area de
operaciones técnicas e infraestructura sustituyendo el equipo Motorola por Ericsson
instalando 22 radio bases adicionales en todo el pais, con el fin de ofrecer servicios

digitales en las principales cabeceras departamentales del interior de la Republica.

En el afio 2004 Comcel se traslada a sus nuevas instalaciones ubicadas en Plaza
Tigo, kilometro 9.5 carretera a El Salvador, Santa Catarina Pinula, en donde también
estdn ubicadas las oficinas de Navega.com. Este edificio cuenta con una
infraestructura moderna, asi como un disefio arquitecténico avanzado el cual lo

hace una verdadera obra de arte.

En este afio se invierten mas de Q400 millones destinados para el cambio de la
tecnologia mas avanzada, GSM de 850 MHTZ. Se lanza la nueva marca TIGO con
esta nueva tecnologia permitiendo brindar un servicio de telefonia movil con mayor

cobertura a nivel nacional.

Nuestra cobertura actualmente abarca los 330 municipios en todo el territorio
nacional. Adicionalmente la migracién hacia la tecnologia GSM nos permite

expandir nuestros destinos internacionales de Roaming.

Hoy en dia, contamos con mas de 4 millones de usuarios y con mas de 800
colaboradores que hacen posible que Tigo sea la empresa lider en el mercado de
las telecomunicaciones, con mas de 50,000 puntos de venta por todo el territorio.



1.2.4 Departamentos o Dependencias:

Comunicaciones Celulares S.A. cuenta con cuatro unidades de negocio:

1. BUSINESS
“Business es la unidad de negocio y de servicios corporativos de COMCEL
enfocada en brindar soluciones integradas de tecnologia a pequefias,
medianas y grandes empresas guatemaltecas, para que éstas sean mas

eficientes y productivas™.

2. HOME
“Home es la nueva unidad de COMCEL que brinda el mejor entretenimiento
residencial a través de varios productos. Buscamos convertirnos en parte
esencial de la vida de nuestros usuarios, posicionar la marca en la mente de
ellos como la mas innovadora, moderna y completa oferta en servicios de

telecomunicaciones ™.

3. MOBILE
Mobile es una unidad de negocio que va dirigida hacia usuarios con servicio
de telefonia individual, servicio de voz, mensajes de texto y navegacion en

planes prepago o de contrato.

4. MONEY
“Money es un servicio que te permite manejar tu dinero a través del celular
de una manera facil, rapida y segura’@. Este servicio permite realizar envio y
recepcion de dinero, recargas electronicas, pago de servicios y remesas

internacionales.

1 Fuente: http://www.tigobusiness.com.gt/#
2 Fuente: http://www.tigostar.com.gt/conocenos

3 Fuente: http://www.tigo.com.gt/tigo-money/que-es-tigo-money
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Los departamentos de Comunicaciones Celulares S.A. son:

e Business
e Home
e Mobile

- Business Intelligence
- Go To Market

- Interconexion

e Money
e People
e Corporate Affairs — Legal
e Fundacion
e Finanzas
e Marketing
e Next Level
e Operations
- Business Trasformation
- Innovacion
- T
- Navega
- Operaciones Técnicas
- Pricing
- Riesgo
- Servicio al Cliente

- Supply Chain



1.2.5 Mision:
Proveemos servicios a personas que quieren estar en contacto con sus
comunidades, mantenerse informados y entretenidos, permitiéndoles expresar sus

emociones y mejorar su calidad de vida.

Ofrecemos servicios econémicamente convenientes, con una amplia cobertura,

faciles de usar y disponibles en todos lados.

Nos enfocamos constantemente en satisfacer y exceder las expectativas de

nuestros clientes y en desarrollar una marca aspiracional.

1.2.6 Visioén:

Convertirnos en una empresa de Telecomunicaciones a una Compaifiia de Estilo

de Vida Digital.

1.2.7 Objetivos Institucionales 2016:

e MIC 1: LIDERAZGO

Incrementar el indice de Satisfaccion del colaborador de 84% a 88%.

e MIC 2: MEJOR EXPERIENCIA DIGITAL

Incrementar el indice de Satisfaccion del cliente.

- Mobile de 70% a 74%

- B2Bde X% a Y%
- Home de 63% a 65%



e MIC 3: CONSTRUIR MARCA

Incrementar el % de personas que recomendarian las marcas.
- Mobile de 27% a 35%
- Home de 25% a 28%
- Business de 12% a 15%

1.2.8 Publico Objetivo:

El diagnostico y elaboracion del plan comunicacional esta dirigido hacia los
asistentes de atencion al cliente del Contact Center, debido a que se pretende
mejorar la fluidez en la comunicacién interna para brindar una buena atencion al
cliente, ellos son los intermediarios y el contacto entre la empresa de telefonia y el
usuario final; el grupo objetivo son hombres y mujeres de 18 afios en adelante,

graduados de nivel medio.



1.2.9 Organigrama:

ORGANIGRAMA GENERAL

CEO
Corporate Affairs Operational Exellence
Mobile Business Home
Finance People
Operations Marketing

Descripcion: Organigrama General de Comunicaciones Celulares S.A.
Fuente: Archivo del Portal Interno.

ORGANIGRAMA DEL CONTACT CENTER

Contact Center

Manager
|
Tigo Home Corporate N.IObIIe Help Desk/IT _vmual VIP Cusomer Administrative Teler_ngrketl_ng Corporate GTR (Gestores
. - Services/HVC " Services/Go Blue Care ; Administrative H N
Coordinator Coordinator " Coordinator ’ " Coordinator " Coordinator ITS en Tiempo Real)
Coordinator Coordinator Coordinator Coordinator
Team Leaders Team Leaders Team Leaders Team Leaders Team Leaders Assistants Tem Leaders Team Leaders Team Leaders

I I I I —— I I

. Service Agents
Service Agents Outsoursing

Service Agents Service Agents

Service Agents Service Agents Service Agents Service Agents

Descripcion: Organigrama del Contact Center.
Fuente: Archivo del Portal Interno.
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1.3 METODOLOGIA

1.3.1 Descripcion del Método:

Roberto Hernandez Sampieri define el método como la “parte del reporte que

describe céomo fue llevada a cabo la investigacion™.

Este diagnostico fue elaborado dentro del Contact Center de Comunicaciones
Celulares S.A. en el mes de febrero de 2016. Dentro de los instrumentos de
recoleccion de datos, se utilizé la observacion para determinar el problema
presentado, recoleccion o documentacion de la infomracion a través del portal
interno, se realizé también una serie de entrevistas para conocer los principales
problemas de comunicacién dentro de dicho departamento y se realizaron 36
encuestas que representan al 10% de 355 asistentes del Contact Center, dicha
encuesta fue elaborada con base a la informacién general que se obtuvo en las

entrevistas.

En esta investigacion se utilizé el método inductivo; “induccién es el proceso de
razonamiento de una parte a un todo; va de lo particular a lo general, de lo individual
a lo universal®. Debido a que se entrevisto individualmente y se encuesto a los
asistentes para determinar los factores que no le permiten brindar una buena
atencion al cliente, de esta recopilacién individual, se obtiene un resultado universal
y se determina que el departamento de Coach debe enviar los comunicados con
anticipacion para que el asistente cuente con la informacion requerida por el cliente
al momento de la consulta, este es uno de los factores que le imposibilita al asistente

brindar una atencioén inmediata al usuario final.

4 Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos; Baptista Lucio, Pilar. Metodologia de la investigacién, quinta
edicion (2010), pagina 527.
® Rosas, Lucia; Riveros, Héctor G. Iniciacion al método cientifico experimental, primera edicion (1984), pagina 41.
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1.3.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién:

OBSERVACION:

“La observacion es el método fundamental de la obtencion de datos de la
realidad, toda vez que consiste en obtener informacion mediante la percepcion
intencionada y selectiva, ilustrada e interpretativa de un objeto o de un fenémeno
determinado.” “Como método de recoleccion de datos la observacion consiste en

mirar detenidamente las particularidades del objeto de estudio para cuantificarlas™®.

Se utilizé la técnica de observacion para determinar uno de los factores que le
impide al asistente brindar una buena atencion al cliente; son muchos, sin embargo
nos enfocamos en informacién no enviada a tiempo por el departamento de Coach,
esto se evidencia por medio de la experiencia laboral del epesista, notas bajas de
satisfaccion en los clientes (en el Contact Center el cliente evalla el servicio
brindado por el asistente por medio de una encuesta al final de la llamada, chat o
correo en donde califica el nivel de satisfaccion del mismo) y por medio de
requerimientos por parte del asistente de servicio al cliente al evidenciar el envio

atrasado de la informacion recibida por el departamento de Coach.

ANALISIS DE DOCUMENTOS (RECOLECCION):

“Es La técnica de investigacion donde los analistas de sistemas y disefiadores
deben tratar de encontrar la informacibn necesaria para comenzar las
investigaciones. En los documentos se puede encontrar la historia de la entidad,
estado econdmico, financiero de la misma, las principales inversiones que han

hecho, etc.”.

6 Ortiz Uribe, Frida Gisela; Garcia Nieto, Maria del Pilar. Metodologia de la Investigacion, el Proceso y sus Técnicas,
primera edicion (2005), pagina 121.
7 Fuente: https://www.ecured.cu/An%C3%Allisis de documentos
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Para la realizacion de este diagnostico se obtuvo informacion de
Comunicaciones Celulares S.A. en su sitio web o intranet, en donde se registra
informacion desde la fundacion e historia de esta empresa de telefonia, hasta
informacion corporativa, como organigramas, de los colaboradores, departamentos

y unidades de negocio de la misma.

ENTREVISTA:

“La entrevista es la practica que permite al investigador obtener informacion de
primera mano. La entrevista se puede llevar a cabo en forma directa, por via

telefénica, enviando cuestionarios por correo o en sesiones grupales’.

Se entrevistdé a 14 asistentes de varios segmentos del Contact Center para
obtener informacion general sobre posibles factores o problemas de comunicacion
interna que puedan existir dentro del lugar de trabajo, se obtiene informacion
diversa, inconvenientes tanto en diversos departamentos o segmentos como en el
Contact Center en si, sin embargo el objetivo es enfocarnos en un solo problema,
el resultado y conclusién de las entrevistas es el envio de informacion tardada por
parte del departamento de Coach, uno de los factores que mAas genera
insatisfaccion con el cliente. También se entrevist6 al Coordinador del departamento
de Coach para conocer las funciones de dicho departamento, se pretende conocer
sobre el proceso de envio de comunicados, promociones e informacion nueva al

Contact Center y actualizacién de la informacion en el portal interno (intranet).

8 Ortiz Uribe, Frida Gisela; Garcia Nieto, Maria del Pilar. Metodologia de la Investigacion, el Proceso y sus Técnicas,
primera edicion (2005), pagina 124.
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ENCUESTA:

“La encuesta en un proceso interrogativo que finca su valor cientifico en las
reglas de su procedimiento, se le utiliza para conocer lo que opina la gente sobre
una situacién o problema que lo involucra, y puesto que la Unica manera de saberlo,
es preguntandoselo, luego entonces se procede a encuestar a quienes involucra,
pero cuando se trata de una poblacidn muy numerosa, solo se le aplica este a un
subconjunto, y aqui lo importante esta en saber elegir a las personas que seran
encuestadas para que la poblacion esté representada en la muestra; otro punto a

considerar y tratar cuidadosamente, son las preguntas que se les haran’.

Se elaboraron 36 encuestas, que corresponde al 10% de 355 asistentes del
Contact Center, la encuesta cuenta con siete preguntas muy puntuales, enfocadas
a qué factor impide a los asistentes brindar la informacion correcta o de manera
inmediata al cliente, en dicha encuesta se obtiene el resultado esperado y en efecto,
la mayoria de encuestados indican que el inconveniente se encuentra en la
informacion que envia el departamento Coach, debido a que llega de una manera
muy tardada y eso genera inconformidad con el cliente. Para la muestra de las
encuestas se toman 36 asistentes de varios horarios, desde el horario de apertura
de 6:00 a 13:00 horas, hasta el horario de cierre de 18:00 a 0:00 horas para tener

una opinion general del problema detectado.

9 Ortiz Uribe, Frida Gisela; Garcia Nieto, Maria del Pilar. Metodologia de la Investigacion, el Proceso y sus Técnicas,
primera edicion (2005), pagina 130.
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1.3.3 Cronograma del Diagnostico:

Cronograma de Diagnéstico

A EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
Actividades mico [Fin |G R|| AR &[R|R|2]|2|g|8|F|g|g|d|ala|d|a|d|ala|S[R[[R[[][R[I|R][R[R[R[R
Curso propedéutico de Diagndstico 19-ene 22-ene__
Recopilacion de informacion (entrevistas) 25-ene| 28-ene
Analisis de entrevistas 29-ene| 29-ene
Elaboracion de encuesta 01-feb| 02-feb
Realizacién de encuesta 03-feb| 05-feb
Tabulacion de encuesta 08-feb| 08-feb
Analisis de resultados (encuesta) 09-feb| 10-feb
Presentacion de resultados a supervisor,
Krystel Woc 11-feb| 11-feb
Elaboracién del Diagndstico 12-feb| 25-feb
Entrevista a Carlos Rojas (Coordinador de
Coach) 18-feb| 18-feb
Presentacidn de Diagndstico a Miguel de la
Cerda (Gerente del Contact Center) 26-feb| 26-feb
Entrega de Diagndstico a Universidad 29-feb| 29-feb .

Descripcion: Cronograma del diagndstico.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.4 RECOPILACION DE DATOS

1.4.1 Ficha de las entrevistas:

ENTREVISTADO

FICHA DE ENTREVISTA #1

Carlos Velasquez

ENTREVISTADOR

Edgar Juarez

PUESTO Asistente de servicio al cliente

DIA 25/01/2016

HORA 14:44 horas

TEMA ¢, Qué se le dificulta para brindar una buenta atencién al cliente?
OBJETIVO Determinar los factores que no le permiten al asistente brindar una buena

atencién o informacién completa al cliente.

ENTREVISTADO

FICHA DE ENTREVISTA #2

Evelyn Monroy

ENTREVISTADOR

Edgar Juarez

PUESTO Asistente de servicio al cliente

DIA 26/01/2016

HORA 15:47 horas

TEMA ¢ Qué se le dificulta para brindar una buenta atencion al cliente?

OBJETIVO Determinar los factores que no le permiten al asistente brindar una buena
atencién o informacién completa al cliente.
FICHA DE ENTREVISTA #3

ENTREVISTADO Rosa Bal

ENTREVISTADOR | Edgar Juarez

PUESTO Asistente de servicio al cliente

DIA 27/01/2016

HORA 15:31 horas

TEMA ¢, Qué se le dificulta para brindar una buenta atencion al cliente?

OBJETIVO Determinar los factores que no le permiten al asistente brindar una buena

atencion o informacién completa al cliente.




FICHA DE ENTREVISTA #4

ENTREVISTADO Giovanni Arias

ENTREVISTADOR | Edgar Juéarez

PUESTO Asistente de servicio al cliente

DIA 28/01/2016

HORA 13:14 horas

TEMA ¢, Qué se le dificulta para brindar una buenta atencion al cliente?

OBJETIVO Determinar los factores que no le permiten al asistente brindar una buena
atencién o informacién completa al cliente.
FICHA DE ENTREVISTA #5

Victor Morales

ENTREVISTADOR | Edgar Juarez

PUESTO Asistente de servicio al cliente

DIA 28/01/2016

HORA 16:40 horas

TEMA ¢, Qué se le dificulta para brindar una buenta atencion al cliente?

OBJETIVO Determinar los factores que no le permiten al asistente brindar una buena
atencion o informacién completa al cliente.
FICHA DE ENTREVISTA #6

ENTREVISTADO Carlos Rojas

ENTREVISTADOR | Edgar Juarez

PUESTO Coordinador de Coach

DIA 18/02/2016

HORA 16:30 horas

TEMA Informacién general del departamento de Coach

OBJETIVO Conocer el proceso de envio de comunicados al Contact Center e
informacidn alojada en el portal interno.




1.4.2 Resultado de las entrevistas:

Las entrevistas numero uno a la numero cinco, tratan del mismo tema, son
realizadas a asistentes de servicio al cliente de diferente segmento o area y de
diferente horario, con el fin de determinar qué le impide brindar una buena atencién
al cliente o brindar la informacién completa, determinamos que el tiempo de envio
de comunicados de Coach es uno de los principales factores que no le permiten al
asistente brindar una informacion completa, debido a que la informacion que se
recibe llega de una manera tardada hacia los asistentes, esto genera molestia con
el cliente y es factor de insatisfaccion del usuario final.

Entre otros factores también se encuentra el envio de broadcast (mensaje de
texto informativo) al cliente indicando algin cambio o promocién, sin embargo el
asistente aun no esta informado sobre dicha promocién. Algunos asistentes indican
también que las fallas en el sistema también es otro factor que no les permite brindar

una buena atencion al cliente.

La entrevista nUmero seis es realizada al Coordinador del departamento de
Coach con el fin de conocer el proceso de envio de comunicados hacia el Contact
Center, el entrevistado indica que el departamento de Coach recibe la informacién
de promociones o0 cambios realizados, una semana antes, en esa semana €l se
redine con su equipo de trabajo para analizar dicha informacion y crear comunicados
y capacitaciones para el Contact Center, sin embargo como estrategia de dicho
departamento, ellos procuran enviar la informaciéon un dia antes para que el
asistente tenga mas presente la informacién. Indica también que actualmente el
departamento de Coach esta trabajando en depurar la informacién histérica que se
encuentra alojada en el portal interno y en agregar informacién actualizada (este
departamento se encarga de actualizar dicho portal) para contar con mayor acceso

a la misma.
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1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre

entrevistados

PREGUNTA

PUNTOS DE

ENCUENTRO

DISENSOS

¢, Qué se le dificulta para
brindar una buena atencién al

cliente?

- Fallas en el sistema.

- Acceso a herramientas.
- No contar con la informacion

a la mano.

- Muchas fallas con el servicio
residencial.
- Coach no envia la

informacién a tiempo.

¢, Cémo aumentar la fluidez en
la informacién para brindar

una buena atencion al cliente?

- Anteponerse al cliente.
- Estar informados sobre

cualquier promocion.

- No contamos con la
informacion al momento de la
consulta.

- No manejamos todos la
misma informacion.

¢ Considera que Coach
cumple con su funcién con el

envio de informacion?

- No envian la informacion a
tiempo.
- Nos enteramos primero por

el cliente.

- Coach no envia la
informacién en tiempo real.
- Deben notificarnos por
correo antes de lanzar

cualquier promocion.

¢ Considera que las
capacitaciones por parte de
Coach son productivas o
propone otras alternativas?

- Capacitaciones no efectivas.
- Capacitaciones no

segmentadas.

- Segmentar las capacitacions
brindadas por parte de Coach.
- Si la informacién es poca o
facil de comprender, lo
conveniente es enviarla por

correo electrénico?®.

10 Fuente: Elaboracion propia.
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1.4.4 Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las

encuestas:

POBLACION: 355 Asistentes del Contact center.
MUESTRA: 10%, 36 Asistentes.

Grafica No. 1

¢, Qué factor considera que no le permite brindar la informacion
correcta o de manera inmediata al cliente?

20

15

| 19
m 10
10 mS5
™

No contar con la Sistema, fallas o Inseguridad con  Politicas internas
informacién ala noteneraccesoa lainformacion. y confirmacion de
mano. herramientas. datos.
m1. ¢ Qué factor considera que no le permite brindar la informacién correcta o de manera
inmediata al cliente?

(6]

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

Con esta pregunta se pretende identificar el factor que no le permite al asistente
brindar la informacioén correcta o en tiempo real al cliente, con el objetivo de no hacer

abuso del tiempo de espera o de respuesta.

De 36 asistentes encuestados, 19 de ellos no cuentan con la informacion a la
mano para brindar dicha respuesta, 10 asistentes indican que las fallas en el sistema
Yy No contar con acceso a herramientas no les permite brindar una respuesta
inmediata, 5 asistentes indican que no brindan la informacién de manera inmediata
debido a que tienen inseguridad o desconocen la informacién y por ultimo, dos
asistentes indican que las politicas internas como “confirmar datos personales del
cliente” no les permite brindar la informacion de manera inmediata al usuario final.
El mayor puntaje es 19, por lo que concluimos que la mayoria de asistentes no
cuentan con la informacion a la mano para brindar una respuesta de manera

inmediata al cliente, esto puede ser por muchos factores.
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Grafica No. 2

¢,De qué manera le afecta este factor?
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m 2. ;De qué manera le afecta este factor?

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

Con la pregunta numero dos pretendemos identificar como le afecta al asistente
no brindar la informacion correcta o de manera inmediata al cliente, ya sea por no
contar con la informacion a la mano, fallas en el sistema, acceso a herramientas,
inseguridad con la informacion o por politicas internas, esto con el fin de determinar

el factor que mas afecta a los asistentes y trabajar en las mejoras del mismo.

De 36 personas encuestadas, 21 responden que el no brindar la informacién
correcta o en tiempo real, afecta en la insatisfaccién con el cliente (en el Contact
Center el cliente evalGa el servicio brindado por el asistente por medio de una
encuesta al final de la llamada, chat o correo), 11 asistentes indican que el no brindar
una informacion correcta o en tiempo real, les afecta debido a que la informacion
llega de una manera atrasada y 4 asistentes indican que el no brindar la informacion
en tiempo real les afecta debido a que pueden brindar una informacion incorrecta.
El puntaje mas alto es 21, por lo que concluimos que el mayor factor que afecta al
asistente es la insatisfaccion del cliente y una nota roja o negativa en sus resultados
individuales.
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Grafica No. 3

¢ Sabe quién envia los comunicados internos en
el Contact Center?
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¢, Quién?

* Coach
* Coordinacién / Flash Report

* Team Leader

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

Con esta pregunta se pretende indagar con el asistente de servicio al cliente si
conoce el area o departamento encargado de enviar informacién interna, esto con

el fin de enfocarnos en dicho departamento y conocer el proceso de envio de
informacion.

De las 36 personas encuestadas, 31 de ellas si conocen el departamento quien
envia la informacion interna en el Contact Center, mientras que 5 personas
desconocen dicha informacion. De las 31 personas que respondieron de manera
afirmativa, 25 de ellas indican que la informacion la recibimos por parte de Coach,
3 indican que la informacién la recibimos por parte de los Coordinadores por medio
del Flash Report o reporte diario de prensa y 3 personas indican que la informacion
de los comunicados internos la reciben por parte de su Team Leader o Jefe
Inmediato. El mayor puntaje del departamento quien envia la informacion interna en
el Contact Center es 25 y corresponden al area de Coach, por lo que se trabajara

con este departamento para conocer el proceso actual de envio de informacion y
promociones.
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Grafica No. 4

¢Le es productivo recibir comunicados por medio
de correo electrénico?
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¢ Por qué?
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@* Prefieren recibir informacién del Team Leader.
* Capacitaciones

B* Crear nueva herramienta para informacion.

&* Agregar informacion en el portal interno.

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

Con la pregunta numero cuatro se pretende saber si la mejor via para hacer
llegar la informacion a los asistentes es por medio del correo electrénico o puede

existir otro medio informativo mas eficiente y eficaz, esto con el fin de facilitarle la
informacion al asistente.

De 36 asistentes entrevistados, 30 de ellos indican que en efecto, el correo
electrénico es la mejor via para recibir informacién sobre comunicados o
promociones, sin embargo 6 personas indican que puede haber otras alternativas,

una persona indica que prefiere recibir la informacién por medio de su Team Leader,

3 asistentes comentan que prefieren recibir comunicados por medio de

capacitaciones, una persona propone que seria bueno crear una herramienta para
almacenar la informacion actualizada y un asistente indica que prefiere que se
agregue la informacion en el portal interno para poder verificarla. La mayor
ponderacion en esta pregunta es 30, por lo que se concluye que el correo es la

manera mas eficaz para el envio de informacion interna y promociones.
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GraficaNo. 5
¢ Considera que la informacion de los
comunicados la recibimos en tiempo real?
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* Nos enteramos primero por el cliente.

* No brindan la informacion a tiempo.

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

Con la pregunta numero cinco se desea determinar si la informacion que
recibimos actualmente sobre los comunicados, la recibimos en tiempo real, esto

para conocer el tiempo y proceso de envio de comunicados y trabajar en reducir el
tiempo de envio de la informacion.

Del total de asistentes entrevistados, 8 indican que si reciben la informacion en
tiempo real por parte de Coach y 28 asistentes indican que no reciben la informacion
en tiempo real, los factores son los siguientes: 9 de ellos indican que primero nos
enteramos por el cliente o usuario final sobre el lanzamiento de alguna promocion y
19 personas indican que el area de Coach no envia la informacién a tiempo. El
porcentaje mayor es de 28, por lo que se trabajara con el departamento de Coach

para agilizar el envio de informacion sobre comunicados y promociones.
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Grafica No. 6

¢ Considera que no contar con la informacion a la mano sobre
el lanzamiento de una promocién genera insatisfaccion con el
cliente?
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m 6. ;Considera que al no contar con la informacion a la mano sobre el lanzamiento de una
promocioén genera una insatisfaccion con el cliente?

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

En la pregunta nimero seis, deseamos saber si el asistente de servicio al cliente
considera que el no tener la informacion a la mano sobre el lanzamiento de una
promocion genera una insatisfaccion con el cliente, esto con el fin de conocer qué
tan importante es para el asistente la satisfaccion del cliente y de esta manera

buscar alternativas para aumentar la misma.

El total de la muestra, 36 asistentes indican que en efecto, el no tener la
informacion a la mano sobre el lanzamiento de una promocién genera insatisfaccion
con el cliente. Se concluye que para un asistente la satisfaccion del cliente es muy
importante y se trabajara para agilizar el envio de informacién interna para aumentar

la satisfaccion del cliente.
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Grafica No. 7

Comente, ¢qué alternativa considera que nos
ayudara a mejorar la comunicacion interna y asi
brindar una buena informacién al cliente?
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B* Dar prioridad a los seguimientos.

Descripcion: Encuesta realizada a asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Elaboracién propia.

En la pregunta nimero siete pretendo conocer la opinion del asistente de servicio
al cliente para que sugiera una alternativa que nos ayude a mejorar la comunicaciéon

interna y asi brindar una buena atencion al cliente.

Dentro de las alternativas mas ponderadas estan: enviar la informacion de
manera anticipada, crear un solo sitio para la informacion, realizar capacitaciones y
tener cada cierto tiempo una reuniéon informativa con el Team Leader o Jefe

Inmediato sobre el lanzamiento de nuevas promociones.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION (FODA)

1.5.1 Fortalezas:
- El correo electronico interno es la mejor alternativa para enviar comunicados
por parte de Coach.
- Los asistentes de servicio al cliente sugieren la actualizacion de informacién

alojada en el portal interno.

1.5.2 Oportunidades:
- Anticiparnos al cliente y tener la informacion a la mano al momento de la
consulta.
- Elaboracion de recordatorios sobre promociones nuevas y modificacion de
promociones actuales.
- Mejorar el clima laboral con los asistentes del segmento de Servicios

Virtuales para fortalecer la comunicacion interna.

1.5.3 Debilidades:
- Actualmente no existe un recordatorio sobre los comunicados enviados por
parte del departamento de Coach.
- Lamayoria de informacién que envia Coach sobre el cambio de promociones
no lo realizan en tiempo real.
- La comunicacion entre los asistentes del segmento de Servicios Virtuales es

deficiente.

1.5.4 Amenazas:
- La falta de comprension por parte del asistente al recibir los correos
informativos.
- Forma o manera incorrecta de trasladar la informacion (asistente) hacia el

cliente.11

11 Fyente: https:/profdariomarketing.files.wordpress.com/2014/03/marketing_kotler-armstrong.pdf
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

HISTORIA Y EVOLUCION DEL CONTACT CENTER DE COMUNICACIONES
CELULARES S.A.

Comunicaciones Celulares inicia operaciones comerciales en octubre de 1990,
en esa época las instalaciones estaban ubicadas en 5 avenida “A” 13-28 zona 9. En
1996 se inauguro la primera agencia de servicio al cliente ubicada en el Centro
Comercial Metro 15, en ese mismo afio inicio el servicio de Contact Center conocido

como *611 ofreciendo servicio de consultas los 365 dias del afio.

En el mes de septiembre de 1997, debido al crecimiento que se presentaba tanto
en operaciones como personal, las instalaciones se trasladan a nuevas oficinas

ubicadas en Tikal Futura.

En el afio 2004 Comcel se traslada a sus nuevas instalaciones ubicadas en
Kilometro 9.5 Carretera a el Salvador, Santa Catarina Pinula, “Plaza Tigo”. Sin
embargo, es hasta el mes de septiembre del ailo 2009 cuando el Contact Center
traslada también sus instalaciones a Plaza Tigo.

En el mes de agosto de 2013, por motivo de crecimiento de personal, creacion y

expansion de segmentos, el Contact Center traslada sus instalaciones a 46 calle
24-50 zona 12.
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SEGMENTOS DEL CONTACT CENTER:

El Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A. inicia sus operaciones con

cuatro segmentos, siendo ellos:

- Service o *611: Departamento encargado de la atencion a clientes
individuales, ya sea telefonia o internet.

- Tigo Express: Se encarga de los puntos de venta, el contacto es directamente
con dependientes de los distribuidores autorizados.

- Servicios Virtuales: Brinda atencion de clientes individuales de manera
escrita 'y en linea (chat, correo y redes sociales).

- Help Desk o Soporte: Departamento encargado de brindar soporte a clientes

individuales, mayormente con inconvenientes de navegacion y cobertura.

En el afio 2010 se crean los siguientes segmentos:

- Tigo Money: Sistema que le permite al usuario enviar dinero y realizar
recargas electronicas desde su celular de manera facil y segura.

- Telemarketing: Departamento encargado de llamar a clientes y clientes
potenciales para brindar promociones e invitarlos a ser parte del servicio de
Comcel.

- Idiomas Mayas: Segmento encargado de atencion al cliente en idiomas
mayas como Kagqchikel, Kiché y Queqchi.

En el afio 2011 se reintegra al Contact Center el segmento de lineas
Corporativas, este ya era un departamento existente, se ubicaba en Plaza Tigo, sin
embargo se reintegra en dicho afio al Contact Center, este departamento es
encargado de consultas y brindar soporte a lineas empresariales o corporativas,

tanto en internet como telefonia.
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En el aflo 2012 también se reintegra al Contact Center el departamento de IT,
Tecnologia de Informacién por sus siglas en inglés, dicho departamento se ubicaba
en Plaza Tigo y es hasta el afio 2012 que se reintegra al Contact Center. En ese
afio surge también el segmento HVC o de alto valor para el consumidor, por sus
siglas en inglés, este departamento es similar al segmento de Service, se encarga
de la atencién de clientes con un alto consumo de saldo, resuelve consultas de
internet y telefonia individual. En el 2012 también surge el segmento VIP, clientes
muy importantes y se encarga de retener a clientes que desean cancelar o

prescindir del servicio.

En afio 2014 se realiza la fusion de dos departamentos y nace el segmento de
Go Blue, conformado por Tigo Express y Tigo Money, con el fin de que los asistentes
brinden informacién de ambos servicios sin necesidad de comunicar al cliente de un
segmento a otro. No obstante ambos departamentos siguen ejerciendo de forma
individual. En el afio 2014 se lanza también el servicio residencial de Tigo Star, el

cual brinda a los clientes servicio de telefonia, internet y cable residencial.

Actualmente la comunicacion dentro del Contact Center se brinda por medio del
correo electronico (correo interno), es una herramienta util, debido a que el asistente
mayormente esta enfocado en la atencién del cliente (Ilamada, chat o correo), por
lo que se le facilita recibir informacion por medio de correo electrénico, en dicha
herramienta se realizan comunicados internos (del Contact Center) y externos

(informacion general de Comcel).
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2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1 Objetivo General:

Elaborar un Plan de Comunicacion para fortalecer los comunicados internos en

el Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A.

2.2.2 Objetivos Especificos:

e Mejorar el proceso de envio de comunicados por parte del departamento de
Coach.

e Elaborar recordatorios para los asistentes con la informacion brindada por el
departamento de Coach.

e Realizar actividades de convivencia con el segmento de Servicios Virtuales

para fortalecer el clima laboral y comunicacion entre los asistentes.

2.3 PUBLICO OBJETIVO (INTERNO)

e Geogréfico: El grupo objetivo se encuentra en las instalaciones del Contact
Center, 46 calle 24-50 zona 12, Guatemala.

e Demografico: Asistentes de servicio al cliente de 18 afios en adelante, de
ambos sexos, pertenecen a una clase social B, C y D, graduados a nivel
medio y algunos estudiantes universitarios o con carrera a fin, el ingreso
comprende desde Q3,500.00.

e Psicografico: Personas con un estilo de vida trabajador, acostumbrados de
estudiar y trabajar al mismo tiempo y con deseo de superacion.

e Habitos de medios: Los colaboradores estan acostumbrados a recibir
informacion por medio de correo electronico y banners instalados dentro de

las instalaciones del Contact Center.1?

12 Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 MENSAJE

“INFORMACION ACTUALIZADA”

Envio de comunicados:

Actualmente la informacién enviada por parte del departamento de Coach sobre
modificacion o lanzamiento de promociones se recibe con un dia de anticipacion,
pero en algunas ocasiones esta informacion se recibe el mismo dia o algunos dias
después del lanzamiento de dicha promocién. Se pretende estandarizar el tiempo
de envio de comunicados un dia antes del lanzamiento para que el asistente de
servicio al cliente esté preparado y tenga la informacion a la mano para las consultas

del cliente.

Reforzar la informacion:

Para complementar la informacion enviada por parte del area de Coach, se
reenviard el correo que envia Coach como un recordatorio, dirigido a los Team
Leader o jefe inmediato de cada segmento el mismo dia del lanzamiento de
promociones o cambios realizados, con el fin de asegurarnos que el asistente

comprenda dicha informacién.
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2.5 ESTRATEGIAS

Fortalecer la informacion y comunicacion en el Contact Center de

Comunicaciones Celulares S.A.

Mejorar el clima laboral con los asistentes del segmento de Servicios

Virtuales en el Contact Center.

2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

Estandarizar el tiempo de envio de comunicados y promociones por parte de
Coach a un dia antes del lanzamiento o modificacion de promociones.
Exponer al departamento de Coach las encuestas realizadas hacia los
asistentes en donde muestra la importancia del envio puntual de los
comunicados.

Elaboracion de recordatorios sobre cambio o lanzamiento de promociones,
adjuntando el correo que envia Coach Unicamente a los Team Leaders de
cada segmento como recordatorio sobre las promociones realizadas para

gue lo notifiquen a sus asistentes.

Ejemplo de comunicados actuales:

HABILITACION PRGO €N CUQTAS

De acverdo a la comunicacion rcallcho por el opercd“ de tarjetas de crédito Visanet, se
informa que a partir de ayer 08 de Abril 2016, queda nuevamente el programa de
Visa cuolas con farjelas de ).

Ahora puedes ofrecer nuevas modalidades para cargos en visa cuotas en prepago y postpago:

PREPAGO POSPAGO
l._laTAS ? CUQTA

“**Esto apllc
unlcumen'e p
Visa cuotas

(VISA).**

@
Emmmy = _ICobros desde Q500 en:
E | m E v Renovaciones (Diferencia de
n equipo) y Comodato
Afor € [ ¥ Migraciones/Lineas nuevas
felefonos dESde & - Seguros Universales y OCD

v Lend me a Phone (Cobro por
teléfono no devuelto -PDE)

Descripcion: Comunicado enviado por parte de Coach a los asistentes de servicio al cliente del Contact Center.
Fuente: Correo electronico interno.
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Realizacion de actividades de convivencia fuera de horario laboral con los
asistentes del segmento de Servicios Virtuales para mejorar la comunicacion
interna y fortalecer el clima laboral.

Establecer que un dia a la semana (miércoles) los asistentes puedan pedir

choco bananos o helados.

Ejemplo de boceto de invitacion:

‘(,‘MV‘\\‘Q"( DA ) & Qv 1 NS ARV
@% b\») DA Q,\R/) LA

% {PREPARATE!

N / X

Descripcion: Ejemplo de invitacion para la convivencia con los asistentes del segmento de servicios virtuales.
Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

“ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA FORTALECER LA INFORMACION
INTERNA EN EL CONTACT CENTER DE COMUNICACIONES CELULARES S.A.”

3.1.1 Financiamiento:

Los costos descritos fueron absorbidos por la empresa Comunicaciones

Celulares S.A. y los gastos de convivencia fueron recaudados dentro del segmento

de Servicios Virtuales del Contact Center.

3.1.2 Presupuesto:

CANTIDAD DESCRIPCION DE PRODUCTO O

SERVICIO

FINANCIAMIENTO

1 Honorarios por Asesoria en Comunicacion
(elaboracién de Diagnostico y Plan de
Comunicacion).

Q 8,000.00

Empresa

1 Envio de recordatorios sobre informacion
enviada por Coach.

Q 500.00

Empresa

2 Convivencia con los Asistentes del
segmento de Servicios Virtuales del
Contact Center.

Q 400.00

Asistentes

TOTAL

Q 8,900.00

Empresa/ Asistentes
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3.1.3 Beneficiarios:

e Directos:

Asistentes de servicio al

cliente del Contact Center de

Comunicaciones Celulares S.A.

e Indirectos: Team Leader o Jefe Inmediato de cada segmento del Contact

Center y departamento de Coach.

3.1.4 Recursos humanos:

PUESTO

Coordinadora de Seleccién
y Reclutamiento

ACTIVIDAD

Aceptacion para la realizacion de EPS en la empresa
Comunicaciones Celulares S.A.

Gerente del Contact Center

Aprobacion para la realizaciéon del EPS en Contact
Center.

Team Leader

Apoyo para la realizacion de
Comunicacion al Contact Center.

la Propuesta de

Coordinador de Coach

Apoyo para conocer las funciones del departamento de
Coach y procesos internos de dicho departamento.

Asistentes del segmento de
Servicios Virtuales

Participacién en las convivencias para mejorar el clima
laboral dentro del segmento.

Center y Gerente de Coach

Asistentes de Contact | Realizacion de encuestas sobre posibles cambios en el

Center portal interno y monitoreo de calidad.

Team Leaders Envio informacién por correo electrénico para recordarla
con sus asistentes.

Coordinadora del Contact | Realizacién de presentacion sobre posibles cambios en

el portal interno.

3.1.5 Areas Geogréficas de Accion:

El Plan de Comunicacion se ejecuto en las instalaciones del Contact Center de

Comunicaciones Celulares S.A., ubicadas en 46 calle 24-50, zona 12, Guatemala.
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3.2 ESTRATEGIA'Y ACCIONES DESARROLLADAS

Primera Estrategia desarrollada: Fortalecer la informacion y comunicacion

en el Contact Center de Comunicaciones Celulares S.A.

Objetivo Comunicacional: Mejorar los procesos informativos de envio de
comunicados y elaborar recordatorios para los asistentes con la informacion

brindada por parte del departamento de Coach.

Descripcion: Utilizacion del correo electrénico interno para la elaboracion de
recordatorios sobre lanzamiento de promociones enviadas por el
departamento de Coach en donde el Team Leader refuerza la informacién

con sus asistentes.

Acciones desarrolladas:

Se definié el tiempo de envio de informacién al Contact Center a un dia antes
del lanzamiento o modificacién de promociones.

Se agilizé el proceso de envio de comunicados y promociones por parte del
departamento de Coach por medio de la presentacion de graficas de
encuestas realizadas a los asistentes de servicio al cliente en donde se
evidencia la importancia del envio puntual de los comunicados.

Se elaboraron recordatorios sobre cambios o lanzamiento de promociones
adjuntando el correo electronico de Coach al jefe inmediato de cada
segmento para recordar las promociones y cambios realizados para que lo

notifiquen a sus asistentes
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Imagenes:

Cambios en Oferta
de INTERNET +

A partir del ) d lelO se realizaran las siguientes modificaciones:

20MB + Whatsapp sin Gastar MB por Q3

400MB + Whatsapp sin Gastar MB por Q15

800MB -+ Whatsapp sin Gastar MB por Q30

NUEVO Paquete DIA por 800MBo 24
horas + Whatsapp sin Gastar MB por Q15

Habla y Mensajea ILIMITADO a ofros Tigo +
300MB por Q15 Suscripcién Diaria

Mds informacién ingresa a Tigoinfo, Prepago, Planes

de Navegacion Prepago: TN

Descripcion: Comunicado enviado por el departamento de Coach con un dia de anticipacion.
Fuente: Correo electrénico interno.

Y

Disponibles a partir de Manana 21 de Julio de 2016
Medios de Compra: SMS, Tigoshop App, Portal Captivo y USSD *123#

Descripcion: Comunicado enviado por el departamento de Coach con un dia de anticipacion.
Fuente: Correo electronico interno.
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j1ar Jose Juarez Ruiz

Informacién actualizada: Descuentos Magicos Samsung

Message 3. Descuentos Magicos Samsung.paf (1,010 K8)

Recuerden que esta promocidn estard vigente desde hoy al 18 de julio, aplica para lineas nuevas, migraciones y renovaciones;
lineas individuales y corporativas,

Saludos.

DETALLES GENERALES

Modelos promocionados

Vigencia: 11 al 18 de Julio

Disponibilidad: En todas las Tiendas y Tigo Express
Transacciones: Lineas Nuevas, Migraciones y Renovaciones
Aplica: Cliente Individual y Corporativo

- e —
Gaaaxy S e Nores Gy 57 eage Gaiaxy §7
.

Descripcion: Reenvio de correo enviado por Coach a los Team Leaders
de cada segmento con el mensaje: “Informacién Actualizada”.
Fuente: Elaboracién propia, correo electrénico interno.

Informacion Actualizada: Feria Universitaria Samsung Junio 2016

Message ‘L Feria Universitaria Samsung.pdf (2 MB)

Buendia

Hoy inicia la Feria Universitaria Samsung con los modelos Galaxy AS y Galaxy S7 para que la tomen en cuenta.
Saludos.

De:

Enviado: viernes, 10 de junio de 2016 5:57 p. m.
Asunto: Feria Universitaria Samsung Junio 2016

Descripcion: Reenvio de correo enviado por Coach a los Team Leaders
de cada segmento con el mensaje: “Informacién Actualizada’.
Fuente: Elaboracién propia, correo electrénico interno.
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2. Segunda Estrategia desarrollada: Mejorar el clima laboral con los

asistentes del segmento de Servicios Virtuales en el Contact Center.

Objetivo Comunicacional: Reforzar la comunicacion entre los asistentes

del segmento de Servicios Virtuales para mejorar el clima laboral.

Descripcion: Realizacion de convivencias fuera de horario de trabajo con

los asistentes, las actividades fueron: pizza, ensalada y miércoles de chocos.

Acciones desarrolladas:

e Se elabor6 una agenda para calendarizar las actividades de convivencia con
los asistentes del segmento de Servicios Virtuales.

e Se crearon invitaciones virtuales y de recordatorio para participar en las
convivencias.

e Las convivencias fueron realizadas fuera de turno laboral.

e Se establecid para que un dia a la semana (miércoles) los asistentes puedan
pedir choco bananos o helados, esta actividad fue llamada miércoles de

chocos.
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Imagenes:

Convivencia SV

C' 7T v\%’\f <7 : 7 - <{/
& & .
7 /(/3 o @

) X2 - &>

o 72y
)\ @ > . S P e?
<& @ ® IR I R ® el
&’ienles 10 dejulio . %mwnn “. e Arealibre
T e Y. - (mesitas)

Descripcion: Invitacion enviada por correo electrénico para la convivencia
con el segmento de Servicios Virtuales, fecha 15/07/2016.
Fuente: Elaboracién propia.

Descripcién: Invitacion enviada por correo electrénico para la convivencia
con el segmento de Servicios Virtuales, fecha 29/07/2016.
Fuente: Elaboracién propia.
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Descripcion: Recordatorio enviado por correo electrénico para la convivencia
con el segmento de Servicios Virtuales, fecha 29/07/2016.
Fuente: Elaboracién propia.

La buena noticia..

ol

Recuerden que hoy es miércoles de chocos.

Descripcion: Boceto enviado por correo electrénico para la actividad
de “miércoles de chocos” al segmento de Servicios Virtuales.
Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

EPS Contact Center 2016

Owner: Edgar Juérez Week Number
Last Updated: 10/08/2016 100%

Actual Actual Projected Actual

S - Ei - ~ BICIETE! - INETNE - MRS - | Progres{~ BISERIEE ~ | Project Statu{~

1 Curso propedéutico del plan de Comunicacién EJ 14-mar 15-mar  14-mar  15-mar @  OnTime
2 Elaboracién de Plan de Comunicacion EJ 28-mar 13-abr 28-mar  13-abr @  OnTme
3 Entrega de Plan de Comunicacién a Universidad EJ 14-abr 14-abr 14-abr 14-abr  Started 100% 100% @ OnTime
4 Realizacion de Préctica Supenisada EJ 02-may 29-jul 02-may 29jul  Started 100% 100% (] On Time

Reestructuracion de Plan y reuniones con Supenisora
5 Krystel Woc EJ 02-may  O6-may 02-may O6-may Started 100% 100% @  OnTime
6 Dewolucién de Plan de Comunicacion EJ 06-may 06-may O6-may 06-may Started 100% 100% (] On Time
7 Correcciones de Plan de Comunicacion EJ 09-may 20-may  09-may 20-may Started 100% 100% (] On Time
9 Elaboracion de encuestas nota roja QA EJ 09-may 1l-may 09-may 1lmay Stated 100% 100% @  OnTime
10 Elaboracion de encuestas nota verde QA EJ 09-may 11-may 09-may 1l-may Started 100% 100% (] On Time
11 Realizacién de encuestas a asistentes EJ 17-may 18-may 17-may 18-may Started 100% 100% (] On Time
12 Tabulacién y eleaboracién de encuestas EJ 19-may  20-may 19-may 20-may Started 100% 100% @ onTime
13 Entrega de Plan de Comunicacién corregido EJ 24-may 24-may  24-may 24-may Started 100% 100% (] On Time
14 Nuevas correcciones de Plan de Comunicacién EJ 25-may  Oljun  25-may Oljun Started 100% 100% @ OnTme
15 Envio de recordatorios "Informacién Actualizada™ EJ 27-may 29-jul 27-may 29jul  Started 100% 100% (] On Time
16 Inicio de actividad miércoles de chocos EJ 014un 27-jul 014un 27-jul  Started 100% 100% (] On Time
16 Entrega de Plan de Comunicacién corregido EJ 144un 144un 144un  144un  Stated 100% 100% @  onTime
17 Presentacion de propuesta, cambios en portal interno EJ 214un 29-jul 21-jun 21jun  Started 100% 100% (] On Time

Primera convivencia con el segmento Senvicios
18 Virtuales EJ 154ul 154ul 154ul 154ul  Started 100% 100% @  OnTime

Segunda convivencia con el segmento Senicios
19 Virtuales EJ 29-jul 29-jul 294jul 29jul  Started 100% 100% (] On Time

Descripcion: Cronograma del Plan de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

ESTRATEGIA

INDICADORES
CUANTITATIVOS

(PARTICIPACION)

INDICADORES
CUALITATIVOS
(COMENTARIOS U

Fortalecer la informacion y
comunicacion en el Contact
Center de Comunicaciones
Celulares S.A.

En el Contact Center se mide el
servicio del asistente por medio
de un monitoreo de calidad, en
donde una nota verde significa
que pasa O aprueba el
monitoreo y una nota roja
significa que no pasa 0 no
aprueba dicho monitoreo de
calidad. Se detect6 que en los
meses de febrero, marzo y
abril, 23 asistentes de 401,
obtuvieron nota roja en
monitoreo de calidad durante
los 3 meses; mientras que en
los meses de mayo, junio y
julio, la cantidad de asistentes
con nota roja en monitoreo de
calidad se redujo a 11, casi un
50% de efectividad en el
proyecto realizado.

OPINIONEYS).

- La informacién enviada
por Coach se recibe a
tiempo y es inmediata.

- El dia del lanzamiento de
promociones se envia un
correo recordando sobre la
misma.

- La informacion en el
portal interno (intranet)
esta actualizada.

Mejorar el clima laboral con
los asistentes del segmento
de Servicios Virtuales en el
Contact Center.

De los 18 asistentes del
segmento de servicios
virtuales, se obtuvo la
participacibn de 16 en las
actividades de convivencia
para mejorar el clima laboral, 2
asistentes se encontraban de
vacaciones.

- Las convivencias nos
ayudan a unirnos mas
como equipo de trabajo,
compartimos 'y tenemos
mas comunicacion con los
compafieros.

- Me gustan los miércoles
de chocos porque puedo
comer sin levantarme de
mi lugar®3.

13 Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

La buena ejecucion de un Plan de Comunicacién depende mucho del diagnostico
gue se realice en una empresa o institucion, al diagnosticar correctamente y realizar
un FODA adecuado con las debilidades de la institucion, sabremos el camino que
tomara nuestro proyecto, debemos fortalecer esas debilidades para ejecutar un Plan
de Comunicacion y de esta manera obtener los resultados favorables. Toda
empresa tiene deficiencias y debilidades que muchas veces los empleados no
logran notar por la acomodacion o la monotonia que se maneja en el ambiente

laboral, es indispensable estar abiertos a cambios y mejoras en el area de trabajo.

En la institucion de Comunicaciones Celulares S.A., se logra fortalecer la
comunicacién e informacion entre departamento de Coach y los asistentes de
servicio al cliente y Team Leader o Jefe inmediato de cada segmento. Algunos
comentarios positivos sobre esta mejora son: -“La informacion enviada por Coach
ahora se recibe a tiempo y es inmediata, se ha logrado enriquecer el portal interno
con la informacion actualizada”. Esto realmente deja una satisfaccion que evidencia
que el proyecto fue aceptado y ejecutado de una manera correcta, es un gran apoyo
para el rendimiento de los empleados y los ingresos de la institucion.

En el segmento de Servicios Virtuales del Contact Center se percibe un mejor
ambiente laboral que ha venido mejorando la comunicacion entre los asistentes,
dichas actividades (convivencias) han comenzado a aplicarse en otros
departamentos y éste grupo de trabajo ha sido tomado como modelo sobre como
mejorar el ambiente laboral y fortalecer la comunicacion entre los asistentes. Las
empresas no deben dejar a un lado el recurso humano, ya que es el motor de toda
empresa y deben fortalecer la comunicacion entre cada departamento y cada

empleado de la institucion.
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RECOMEDACIONES

Se recomienda a toda institucion mantener una renovacion constante en cuanto
al manejo de informacion, puede ser solamente recordatorios para que los
empleados siempre estén al tanto e informados sobre cualquier cambio que en la
empresa vaya surgiendo. Es importante elaborar manuales normativos e
informativos desde el primer ingreso de los empleados, para que conozcan la

institucion y se sientan aun mas familiarizados con cualquier cambio a realizar.

No obstante, es de suma importancia mantener un clima laboral ameno no
solamente en los puestos de menor jerarquia, sino también en los altos mandos
como gerencia, coordinacion y direccidn, ya que es relevante dar un buen ejemplo
a los empleados y hacerles ver la empresa y el trabajo como una unidad; esto puede
ser a través de convivencias fuera o dentro de horario laboral y actividades diversas

ajenas al trabajo para hacer un dia laboral diferente.

Se recomienda también alimentar la informacion en los sitios web de cada
empresa, ya sea interno para los empleados o externo para los clientes. Al
interesarse por una empresa buscamos todo tipo de informacion relacionada con la
misma, de tal manera que estamos al pendiente sobre cualquier promocion que ésta
vaya teniendo, sin embargo si la empresa no tiene interaccion en los sitios web,

pierde credibilidad con los clientes y con los empleados.

Una estrategia que pueden utilizar empresas para tener un ambiente agradable
con los trabajadores es realizar convivencias dentro y fuera de horario laboral,
celebracion de cumpleafios de los empleados, dias teméaticos incluyendo comida y
vestimenta, celebracion de antigiedad de los empleados, entre otros, son motivos
para que el trabajador se sienta a gusto dentro de la institucion y genera una

fidelidad por parte del empleado.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Aspiracional: Cualidad de aspirar, pretender o escalar a una vida mejor.

Banda B: Servicio movil de radiocomunicaciones que, mediante la técnica
celular, permite conectar por acceso multiple a estaciones Moviles entre siy
con la Red Telefénica Publica Nacional (R.T.P.N.). Las bandas de
frecuencias utilizadas para la prestacion de este servicio son 824 — 849 MHz
y 869 — 894 MHz (denominada banda de 800 MHz) la cual se encuentra
dividida 2 sub-bandas (A y B).

Broascast: Difusion masiva de informacion.

Carrier: Palabra inglesa que se refiere al "carrier service provider", que
significa "proveedor de servicio portador" y se refiere a una compaiiia de
telecomunicaciones, pues se dedica al envio de informacion mediante ondas
portadoras ("carrier waves"), en la cual pueden viajar las conversaciones

telefénicas o los datos de Internet para que lleguen a tu teléfono celular.

Celda: Se puede definir como el area que cubre un transmisor o una
coleccion de transmisores. El tamafio de las celdas estara determinado por
la potencia del transmisor y restricciones naturales y/o artificiales impuestas

por cada sector a cubrir.
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Conglomerado: Mezcla confusa de personas o cosas de distinto origen o

naturaleza y a menudo contrarias.

Contact Center: Llamado también Call Center es un centro de llamadas
telefonicas, un sistema de administracion y gestion que se realiza a través de
un solo canal, el telefonico, y cuya principal finalidad es la recepciéon o

emision de informacion.

Coach: Es un proceso de acompafamiento para la consecucion de objetivos
de manera efectiva (eficaz y eficiente) que aumenta los niveles de
satisfaccion de una persona, de un equipo, de una organizacion o de la
sociedad en su conjunto. También es el departamento que se encarga de las

inducciones de los empleados.

Deducible: Es la parte que se sustrae del pago que hace la aseguradora o

empresa por la pérdida sufrida por el asegurado.
Demografia: Estudio estadistico de las poblaciones humanas segun su

estado y distribucibn en un momento determinado o segun su evolucion

historica.

Estandarizar: Ajustar o adaptar las cosas para que se asemejen a un tipo, modelo

0 norma comun.
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Fibra optica: Proporciona un enlace de alta calidad, seguro y confiable para
trafico de voz, datos y video. Es un medio de transmision empleado
habitualmente en redes de datos.

Fincar: Permanecer o establecerse.

Flash Report: Reporte o informe diario de prensa, contienen envio de

anuncios publicitarios escritos de COMCEL y de la competencia.

FODA: Es el estudio de la situacién de una empresa u organizacion a través
de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican

las siglas de la palabra y, de esa manera planificar una estrategia del futuro.

Geografia: Conjunto de caracteristicas que conforman la realidad fisica y

humana de una zona o de un territorio.

GSM: Viene de las palabras anglosajonas Global System for Mobile
Comunications como su propio nombre indica, GSM no es mas que un
estandar de comunicacioén para la telefonia mévil, implementado mediante la
combinacion de satélites y antenas terrestres. A los méviles que usan la
tecnologia GSM también se les conoce por moviles 2G o de segunda

generacion.

Grupo objetivo: ElI concepto hacer referencia a un consumidor
representativo e ideal al cual se dirige una campafa o al comprador al que

aspira a seducir con un producto o servicio.
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Habitos de Medios: Tipo de publicidad o medios de comunicacién que una

persona usa frecuentemente o esta rodeado de los mismos.

Intranet: Red informatica interna de una empresa u organismo, basada en
los estandares de internet, en la que las computadoras estan conectadas a

uno o varios servidores web.

(MCI): Meta Crucialmente Importante.

Monitoreo de Calidad: Se evalla la calidad e interaccion del servicio
brindado hacia un cliente.

Organigrama: Representacion gréfica de la estructura de una empresa o
institucion, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes
y las funciones entre cada una de ellas, asi como de las personas que

trabajan en las mismas.

Postpago: Modelo de servicio de telefonia movil, mediante el cual hay un

acuerdo de cobro por el uso en el mes anterior (post-uso).
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Prepago: se refiere a los servicios pagados antes de ser consumidos. Por

ejemplo: las tarjetas prepago.

Prescindir: Abstenerse, privarse de algo, evitarlo.

Psicografia: Técnica utilizada para dividir a un mercado en grupos basados

en la personalidad de cada consumidor.

Radio base o estacion base: Es una estacion de transmision y recepcion
situada en un lugar fijo, compuesta de una 0o mas antenas de
recepcidn/transmision, una antena de microondas, y un conjunto de circuitos

electrénicos, y utilizada para manejar el trafico telefénico.

Roaming: Es un servicio que permite realizar y recibir llamadas desde el
mismo celular servicio que permite hacer y recibir desde y hacia el mismo
namero celular cuando el usuario sale de viaje cuando el usuario se

encuentra de viaje en otro pais.

Team Leader o Jefe de equipo: Es alguien que provee instrucciones,
direccién y guia a un equipo de individuos, que puede ser conocido como

equipo, con el propdsito de lograr cierto objetivo.

Unidad de negocio: Es un grupo de servicios o productos que comparten
un conjunto comun de clientes, un conjunto comun de competidores, una

tecnologia o enfoque comun, asi como factores claves comunes para el éxito.
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ANEXOS

PROPUESTA DE RECORDATORIOS DENTRO DEL PORTAL INTERNO:

Elaboracion y cambio semanal de banner web con promociones recientes en el
portal interno con el fin de reforzar la informacion enviada por parte de Coach, esta
informacion incluira las promociones o cambios mas importantes de la semana,

ejemplos:

jApresurate!

Registra tu reléfono enviando tu No. de DPI
al 255 en un mensajito de texto.

Covio de messaie the vty CRaTX,

B Boletin Informativo
Q P |

Mot Buuness

Descripcion: Boceto de propuesta sobre cambios en el portal interno.
Fuente: Elaboracion propia.

Ahora

IPhone 6
GRATIS

en plan de Q599

sneod By

Agencias

Business

Descripcion: Boceto de propuesta sobre cambios en el portal interno.
Fuente: Elaboracion propia.
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Transcripcion completa de las entrevistas:

FICHA DE ENTREVISTA #6

ENTREVISTADO Carlos Rojas
ENTREVISTADOR | Edgar Juarez

PUESTO Coordinador de Coach

DIA 18/02/2016

HORA 16:30 horas

TEMA Informacién general Coach

OBJETIVO Conocer el proceso de envio de comunicados al Contact Center e

informacién alojada en el portal interno.

1. ¢Con cuanto tiempo de anticipacion reciben los comunicados por parte de
los dueiios de producto?

La informacion se recibe con una semana de anticipacion.

2. ¢Qué hace Coach luego de recibir informacién sobre cambio de producto o
promocion?
El departamento de Coach realiza una reunion para comprender la
informacion y trasladarla a Contact Center y Agencias por medio de correo o

capacitaciones.

3. ¢En cuanto tiempo envian el comunicado al Contact Center?
Se trata la manera de enviarlos un dia antes de la fecha de lanzamiento, esto

por estrategia de Coach.

4. ¢Quién modifica la informacion en el portal interno?

El departamento de Coach.

5. ¢Quién modifica la informacién en la pagina web de la empresa?
Esta informacion es modificada por un departamento especifico luego de
haber recibido la informacion por parte de los duefios de producto y de

Coach.
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Modelo de la encuesta:

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion 2016

@EPS

“usae™ LICENCIATURA

ENCUESTA CONTACT CENTER DE COMUNICACIONES CELULARES S.A.

Segmento: Fecha: / /
Horario:

1. ¢Qué factor considera que no le permite brindar la informacién correcta o de manera
inmediata al cliente?

2. ¢De qué manera le afecta este factor?

3. ¢Sabe quién envia los comunicados internos en el Contact Center?

Si éQuién? No

4. ¢Le es productivo recibir comunicados por medio de correo electrénico? (si su respuesta es NO,
indique por qué)

Si No éPor qué?

5. ¢éConsidera que la informacion de los comunicados la recibimos en tiempo real? (sisu respuesta
es NO, indique por qué)

Si No éPor qué?

6. ¢Considera que el no tener lainformacién ala mano sobre el lanzamiento de una promocion
genera una insatisfaccién con el cliente?

Si No

7. Comente, équé alternativa considera que nos ayudara a mejorar la comunicacién internay
asi brindar una buena informacidn al cliente?
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Matriz o vaciado de las encuestas:

1. ¢Qué factor considera que no le permite brindar la informacion correcta o

de manera inmediata al cliente?

Respuesta Subtotal Total
No contar con la informacién a la mano. | 19

Sistema, fallas o accesos. 10

Inseguridad con la informacion. 5

Politicas, confirmacion de datos. 2 36

2. ¢De qué manera le afecta este factor?

Respuesta ' Subtotal Total
Insatisfacciéon con el cliente. 21
Informacion atrasada. 11

Brindar informacioén incorrecta. | 4

36

3. ¢Sabe quién envia los comunicados internos en el Contact Center?

Si 31
No 5

¢, Quién? (31)
Coach 25

Coordinadores | 3
Team Leader | 3

36

4. ¢Le es productivo recibir comunicados por medio de correo electronico?

Si su respuesta es no, indique por qué.

Respuesta Subtotal Total |

Si

30

No

¢ Por qué?

Prefieren recibir informaciéon del Team Leader.

Capacitaciones

Nueva herramienta para la informacion.

Informacion en el portal interno.

PlRlwik gl

36




¢,Considera que la comunicacion que recibimos de los comunicados la
recibimos en tiempo real? Si su respuesta es no, indique por qué.

Respuesta Subtotal | Total

Si 8

No 28

¢Por qué? (28)

Nos enteramos por el cliente. 9

No brindan la informacién a tiempo. | 19 36

¢, Considera que el no tener la informacion a la mano sobre el lanzamiento
de una promocion genera insatisfaccion con el cliente?

Respuesta Subtotal Total
i

S 36
No 0 36

Comente, ¢qué alternativa considera que nos ayudara a mejorar la
comunicacioén interna y asi brindar una buena informacion al cliente?

Respuesta Subtotal Total
Un solo sitio para la informacion. 8
Enviar informacion anticipada. 15

Servicio humanizado.

Capacitaciones.

Reuniones con el Team Leader para obtener informacion.
Acceso a herramientas.

Crear un buscador de informacion.

Dar prioridad a los seguimientos.

NI

36
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@EPS

LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Nombre del Alumno (a): Edgar José Judrez Ruiz

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

No. De Carné: 200916608
Jefe o Encargado (a): Krystel Woc, Virtual Service Team Leader
Institucién o Empresa:  Comunicaciones Celulares S.A.
Supervisor de EPSL: Licda. Sandra Herndndez
s Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total flofts s
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del:02 / Al: 06 Mayo 5 5 5 5 X X 20 horas

2 |[Del:09 / Al:13 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 horas

3 |Del:16 / Al: 20 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 horas

4 |Del:23 / Al:27 Mayo 5 X S 5 5 X 20 horas

5 |Del:30 / AL:03 | Junio 5 5 5 5 5 X 25 horas
6 |Del:06 / Al:10 Junio 5 5 5 5 5 X 25 horas

7 |Del:13 / Al:17 | Junio I VO (SN | 20 horas

| Del:20 / Al:24 | Junio 5 IS. 5. |5u .8 iRl a5 G S
: ’_‘:..‘!_.. Al:01 | Julio 5 5 5 5 X . X an =
33 ‘».h ,m . a .;_.\._ ‘l‘@ s 3 .
B : '__;?' ",' P ﬁé:""‘-‘
) i
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@)

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

EPS

LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Nombre del Alumno (a): Edgar José Judrez Ruiz

No. De Carné: 200916608
Jefe o Encargado (a): Krystel Woc, Virtual Service Team Leader
Institucién o Empresa:  Comunicaciones Celulares S.A.
Supervisor de EPSL: Licda. Sandra Hernandez
SeeL. Fechas MES HORAS PRACTICADAS Total horas en
No. la Semana
Lun. |Mar. Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
11 |Del:11 / Al: 15 Julio 5 5 5 5 5 X 25 horas
Del: 18 / Al: 22 Julio 5 5 5 5 5 X 25 horas
Del: 25 / Al: 29 Julio 5 5 5 5 X X 20 horas
;' \‘ L.. :"‘\ "y
- -'_g—,r_:" ‘:‘—,.,.. g 44 ;'; “_,—‘;' _.; —
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