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RESUMEN

Nombre de la institucion: Telecomunicaciones de Guatemala, Sociedad Anénima

Nombre del Proyecto: “PLAN DE COMUNICACION PARA EL FORTALECIMIENTO
DE LA COMUNICACION INTERNA EN CLARO EL FRUTAL “

Objetivos:

General: Fortalecer la comunicacioén interna entre los colaboradores de servicio al cliente

y ventas de la agencia Claro El Frutal.

Especificos:

e Renovar las herramientas actuales de comunicacion para optimizar los
tiempos de asimilacion entre el lanzamiento de ofertas comerciales y el

aprendizaje del colaborador.

e Reforzar el uso adecuado del correo electrénico, politicas internas, cédigo

de conducta y nuevos productos.

e Elaborar material informativo para que se pueda retroalimentar en las
reuniones de personal interno, creando la oportunidad de despejar dudas y

escuchar sugerencias de los colaboradores.

Sinopsis:

Se realizé un plan de comunicacion para fortalecer la comunicacién interna en la
agencia Claro El Frutal, donde ademas de brindar informacion directa a los promotores
de servicio al cliente, se obtuvo la participacion activa y dindmica de los mismo. Al mismo

tiempo se logro establecer el area de oportunidad en el clima laboral de la tienda.



INTRODUCCION

El diagnodstico realizado en la agencia Claro El Frutal utilizando herramientas
cualitativas permitié determinar los elementos necesarios para elaborar un Plan de

Comunicacion para el fortalecimiento de la comunicacion interna.

El presente informe contiene antecedentes histéricos de Telecomunicaciones de

Guatemala, Sociedad Anonima, departamentos que la conforman, mision y vision.

Para la recoleccion de datos se obtuvo el apoyo del personal administrativo de la

tienda, asi como la técnica de observacion.

Como técnica de recoleccion de datos se realizaron dos sesiones focales donde
supervisores, gerente y promotores de servicio al cliente generaron su opinion ante la

tematica de comunicacioén interna.

El diagnéstico nos evidencio la escasez del flujo de informacidn que los promotores
reciben todos los dias y nos permitio realizar un plan de comunicacion interna para
fortalecer la misma. La accion principal fueron charlas inductivas, utilizando material
impreso y audiovisual con los temas mas sobresalientes en el tema de politicas,

cddigo de conducta y productos multimedia.

La participacion de los promotores a las charlas inductivas fue tomada con muy
buena actitud y reflejo comentarios positivos de parte de las autoridades laborales de

la agencia.

Se brind6 una copia digital del material realizado para colocarlo en una carpeta

compartida, la cual tienen acceso todos los promotores de la tienda.

Se realizaron recomendaciones y conclusiones para poder brindar un seguimiento
efectivo donde las acciones se desarrollen nuevamente con la participaciéon de mas

colaboradores a nivel region metropolitana.



JUSTIFICACION

El plan de comunicacién es de vital importancia para el desarrollo del clima
laboral en la agencia Claro El Frutal, ya que, si los colaboradores mejoran su
experiencia en cuanto a comunicacion interna, se sentiran mas confiados en
transmitir la informacion comercial al cliente, quien dia con dia se presenta en

busca de soluciones o gestiones de los servicios de telecomunicaciones.

La comunicacion es el factor dinamico que hace posible la interaccion, la
coordinacion de actividades y el intercambio de informacion. Sin un adecuado flujo
de comunicacion interna, las actividades organizacionales no se desarrollan de

forma correcta y ello repercute en el logro de sus finalidades. (Prado, 2006, p.1)

Las posibilidades de éxito del plan de comunicacién interna se veran reflejadas a
corto plazo, ya que existen evaluaciones mensuales que envia el &rea comercial
a todas las agencias y veremos el decremento en las quejas sobre mala
informacion. Estos datos con cuantificables y podremos obtener datos para
proyectar una mejora en la comunicacién interna optima en la que ya no se

necesiten rigurosas evaluaciones para conocer la capacidad de los colaboradores.

Los resultados de la investigacién podran ser consultados y ejecutados por otras
agencias que desean incrementar su nivel de servicio, asi como también mejorar

el clima organizacional dentro de los centros de trabajo.



CAPITULO 1
1. DIAGNOSTICO
1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1. Objetivo General
Elaborar un diagndstico de los procesos de comunicacion interna de la tienda Claro
El Frutal.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Detectar posibles necesidades comunicacionales entre los promotores

de la tienda Claro El Frutal.

e Fortalecer los procesos actuales y los medios que utilizan en la tienda
Claro El Frutal.

1.2 LA INSTITUCION: CLARO EL FRUTAL

La Tienda Claro El Frutal es una de las 83 en todo el territorio nacional, ofreciendo
atencion personalizada y ventas de soluciones en telecomunicaciones. Un equipo de 20
personas, divididos en dos turnos, mensualmente atiende a mas de 3 mil quinientos

clientes. Convirtiéndola en una de las tiendas mas concurridas de la region centro tres.

1.2.2 Ubicacion Geogréfica

La tienda Claro se encuentra en el segundo nivel del Complejo Comercial El Frutal,

en el municipio de Villa Nueva, departamento de Guatemala.



1.2.3 Integracion y Alianzas Estratégicas

Claro es una marca de servicios de comunicaciones que pertenece a la empresa
mexicana América Movil, y que junto a Telmex, Telcel y Telesites son controladas por

el Grupo Carso, cuyo accionista mayoritario es Carlos Slim.

Guatemala es quien a nivel regional encabeza las gerencias y proyectos de
telecomunicaciones, que después de varios analisis, son puestos en practica en los

demas paises centroamericanos.

1.2.4 Antecedentes o Historia

Claro fue lanzada en Guatemala el 7 de septiembre de 2006, como parte de un
proceso de integracion de las marcas nacionales PCS Digital y por Al6 de PCS, siendo
el segundo mayor operador de telefonia moévil del pais, con més de 4 millones de usuarios
y el primero a nivel de lineas fijas con mas de 80% de participacién en el mercado.

Claro compite con operadores regionales como Movistar y TIGO con servicio
sobre redes CDMA y UMTS en la banda de 1900 Mhz y GSM en las bandas de 900 y
1900 Mhz (900/1900). Siendo la Unica filial de América Moévil en operar esta combinacion
de bandas (tradicionalmente 850/1900 o 900/1800). Peculiaridad que la hace 6ptima para
ofrecer servicios de roaming a turistas con la mayoria de terminales GSM ya que al menos

una de las frecuencias es usada en modelos de 2 y 3 bandas. *

La Tienda Claro El Frutal fue la segunda en realizar operaciones en el municipio
de Villa Nueva y ha tenido un gran crecimiento desde su apertura en el ailo 2011. La
ubicacion estratégica de la tienda permite que los vecinos de las colonias residenciales
aledafas puedan realizar sus tramites a tan solo minutos de sus casas, garantizando asi,

una atencion descentralizada, rapida y eficaz.

1. http://www.claro.com/paises/quienes_somos.html

2


https://es.wikipedia.org/wiki/Telcel

1.2.5 Departamentos o dependencias

La gerencia regional de servicio al cliente tiene a su cargo los grupos de trabajo
que estan estratégicamente instalados a lo largo del territorio nacional. La region
metropolitana tiene tres divisiones, en la tercera se encuentran las tiendas del municipio

de Villa Nueva.

Claro El Frutal esta dividido en tres aéreas especificas que realizan dos turnos

laborales diariamente:

Servicio al cliente: Conformado por un gerente, un supervisor y diez promotores

gue realizan gestiones de post venta.

Ventas: Atendido por un supervisor y seis promotores que realizan la

administracion de los tickets de atencion y ventas de productos y servicios.

Banco: Gestionado por dos cajeros de Banrural quienes realizan la recepcion de
pagos directos de abonados existentes y manejan los ingresos por ventas nuevas al

contado.

Los servicios de mantenimiento y seguridad se gestionan por medio de empresas
externas especializadas quienes ya cuentan con contratos previamente establecidos por
la direccion de administracion de tiendas, las cuales no tienen relaciéon directa con los

clientes, inicamente con los colaboradores que laboran diariamente en el recinto.

1.2.6 Mision

Mejorar la vida de los clientes, ayudando a las personas, negocios y comunidades

a estar mas y mejor conectados con el mundo.



1.2.7 Visién

Ser lideres en telecomunicaciones en toda la regién centroamericana.

1.2.8 Objetivos Institucionales

Brindar mas y mejores servicios de telecomunicaciones a cada vez un mayor

namero de clientes, contribuir al desarrollo del pais, a través de una conducta socialmente

responsable.

1.2.9. Publico Objetivo

Claro va dirigida hacia cualquier mercado, desde niflos hasta personas de la

tercera edad, ya que cuenta con variedad de productos y servicios de valor agregado

para cada segmento.



1.2.9. Organigrama

Representacion grafica de la estructura de la organizacion:

Direccion

General

Direccién de
Servicio al
cliente
regional

Tiendas

Gerencia de
Tiendas

Supervision
de tiendas

Promotores

y
vendedores

Fuente: Directorio General de Recursos Humanos, Claro, mayo 2017




1.3 METODOLOGIA

1.3.1 Descripcion del Método

La palabra Método hace referencia a ese conjunto de estrategias y herramientas
que se utilizan para llegar a un objetivo preciso, el método por lo general representa un
medio instrumental por el cual se realizan las obras que cotidianamente se hacen.
Cualquier proceso de la vida requiere de un método para funcionar, la etimologia de la
palabra nos indica que proviene de un grafema Griego que quiere decir Via, por lo que
nos indica que es un camino obligatorio para hacer cualquier acto. (Venemedia, 2014)

1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

La técnica de los grupos focales es una reunién con modalidad de entrevista grupal
abierta y estructurada, en donde se procura que un grupo de individuos seleccionados
por los investigadores discutan y elaboren, desde la experiencia personal, una tematica
o hecho social que es objeto de investigacion, por ejemplo, una deteccién de necesidades
de capacitacion. Si se logra generar un ambiente adecuado y se controlan las variables
necesarias, se obtiene informacion valiosa tanto del contexto, relaciones y actores

directamente involucrados en la tematica en estudio.



1.3.3. Cronograma del Diagnéstico

Actividad /
Fechas

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre
22 de o 28 de
enero a | 22 al 06 de abril Ogldgljlég'o 16 al | agosto al 12v 13
22de | 24 al 15 de o 17 11 de y
febrero mayo J septiembre

Construccién
del diagnostico

Entrega del
informe del
Diagnostico

Construccién
Plan de
Comunicacion

Practica
Supervisada

Entrega del
informe
preliminar

Preparacion
del informe
final de EPSL

Entrega del
informe final
de EPSL




1.4 RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Grupos Focales

En los grupos de enfoque existe un interés por parte del investigador por cémo
los individuos forman un esquema o perspectiva de un problema a través de la

interaccion. (Sampieri, 2014)

Como técnica de recoleccion de datos se realizaron dos sesiones con 10
integrantes cada una, en lapsos de 30 minutos antes de cada ingreso de turno, teniendo
al 100 % de los promotores, supervisores y gerente de la tienda, la cual giro alrededor de
la temética de la comunicacion interna. Las sesiones fueron grabadas en video para la

mejor comprension y transcripcion de los resultados.

1.4.2 Resultado de los grupos focales

Durante la actividad surgieron actitudes, sentimientos y experiencias que seran

tomadas en cuenta para este diagnéstico.

Los participantes jugaron un rol en el cual se ven afectados al recibir los

comentarios negativos de los clientes.

La participacion al principio no fue dindmica, pero conforme iban transcurriendo
las intervenciones de cada promotor fueron fluyendo las ideas para el mejoramiento de

la comunicacion interna.



1.4.3 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre los grupos
focales

En el proceso de andlisis de los resultados logramos identificar varias categorias
como lo son: Deficiencias de la comunicacion interna, experiencias frente al cliente,
propuestas para el mejoramiento de la comunicacion interna y barreras que impiden el

flujo de comunicacién de doble via.

Deficiencias

Experiencias

Propuestas

Falta de interés del promotor
para estar al dia en la
informacion comercial

Cuando envian nueva informacion
comercial y surgen dudas, estas se dejan
hasta que en la practica se genere algin

inconveniente, lo que provoca que se
pierda tiempo en la experiencia con el
cliente mientras se localiza la informacion.

Realizar mini evaluaciones

orales cada semana para

identificar las deficiencias
de la informacion.

Escasez de medios para
comunicar las nueva
informacion.

Existencia de correo electrénico con
boletines que en su mayoria no leen o le
prestan mayor atencion.

Crear un encargado de
publicar un resumen
semanal con las nuevas
promociones o cambios en
la politica comercial.

Mal uso de las herramientas
brindadas por la corporacion
para la mejor comunicacion.

Trifoliares, revistas y correos electrénicos
son acumulados y poco utilizados para
hacer fluir la comunicacion interna.

No acumular material
publicitario de la
corporacion y utilizar el
correo electrénico de una
manera precisa y para
agilizar los tramites.

Métodos de evaluacién en
linea que no brindan
resultados reales de los
conocimientos del promotor,
supervisores y gerente de la
tienda.

Poca seriedad y compromiso del promotor
al momento de ejecutar evaluaciones en
linea.

Evaluaciones més sencillas
y no tan elaboradas o con
cuestionantes que
confunden al promotor.

Incentivos no atractivos para
el mejor desempefio de las
labores diarias.

Los unicos que realizan campafas de
incentivos son las marcas para promover
0 vender sus nuevos catalogos de
teléfonos y no la corporacion.

Proponer metas
desafiantes, pero con
incentivos, ya sea
individuales o grupales




1.4.4 Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado

Como cualquier tipo de analisis, el cualitativo es sumamente contextual y no es un
analisis “paso a paso”, sino que consiste en estudiar cada dato en si mismo y en relacion

con los demas (“‘como armar un rompecabezas”). (Sampieri, 2014)

Las opiniones individuales y los consensos a los que se llega en grupo son muy
importantes en la interpretacion de los resultados, para esto se elaboro este cuadro donde
se enumeran las preguntas, experiencias y propuestas del equipo de trabajo en la tienda
Claro El Frutal.
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Grafica No. 1

¢, Cudles creen que sean las deficiencias en el proceso de comunicacion
interna de la tienda?

Mal uso del correo electronico interno . 2

Fuente: Claro El Frutal, grupo focal, febrero 2017

En la primera pregunta podemos observar que 18 personas estan de acuerdo con
que la falta de interés del promotor es la mayor deficiencia en el proceso de
comunicacién. El mal uso del correo electrénico fue apoyado por 8 personas y solo dos

personas no estan de acuerdo.

La actitud del promotor de servicio al cliente frente al ataque diario de informacién
comercial que recibe via correo electronico es negativa, no les motiva acceder a los

boletines, sino hasta que se presente un caso real donde necesiten usar dichos datos.

Cuando se realizan evaluaciones por medio de la direccion comercial, los
promotores se ven obligados a buscar sus correos electrénicos para reforzar sus bases

de conocimiento.
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Grafica No. 2

¢ Qué experiencias con casos reales han tenido de estas deficiencias?

Trifoliares o revistas poco relevantes _ 4
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fuente: Claro El Frutal, grupo focal, febrero 2017

En la segunda interrogante 8 personas estan de acuerdo con que la informacién
les llega incompleta. 4 personas estan de acuerdo con que el material impreso es poco

relevante. 8 personas aducen que la falta de incentivos les afecta.

Las marcas comerciales que lideran el mercado de los teléfonos celulares realizan
actividades donde incentivan a la venta de sus modelos, en dichas ocasiones, los
promotores reciben remuneracion por medio de tarjetas de regalo o vales de
supermercado. No se realizan todos los meses, solo en julio y diciembre, para

aprovechar el bono 14 y el aguinaldo, fechas donde la actividad comercial se eleva.

Los trifoliares impreso se reciben en la tienda cada mes, llevando la oferta
comercial vigente, pero no es tan llamativa, como para que le promotor de servicio al

cliente y ventas la tenga actualizada en su lugar de trabajo.
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Grafica No. 3

¢, Cudles serian sus propuestas para el mejoramiento de este proceso
comunicacional?

Colocar metas para ver quien realmente merece los
incentivos

I
Examenes semanales sencillos para retroalimentar la _

nueva informacion.

Asignar a un encargado de publicaciones semanales _ 10

o
N
D
[&)]
(o]
S

12

Fuente: Claro El Frutal, grupo focal, febrero 2017

La tercera pregunta y donde la mitad de los participantes concuerdan en asignar
un encargado que les brinde un resumen de publicaciones semanales es la mas
comentada. Las pruebas de conocimientos sencillas fueron apoyadas por seis personas,

mientras que colocar metas individuales con cuatro personas a favor.

La posicion de un promotor back office es quien tiene mas tiempo a favor para
poder realizar dicha actividad y es la persona idonea por llevar el control de calidad de la

papeleria a nivel de contrataciones y renovaciones efectuadas en la tienda.

Los examenes sencillos y puntuales en lapsos de 15 minutos sin afectar el horario

laboral son pruebas que pueden ser utilizadas en las reuniones semanales.

13



1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1. Fortalezas

La identidad corporativa que promueve hace que sus colaboradores se sientan

identificados con la marca.

Cuentan con un departamento de Relaciones Laborales que realiza campafas

para la integracion de todas las aéreas de la corporacion.

La empresa cuenta con un directorio virtual regional en el cual se pueden

localizar a todos los colaboradores por medio de correo electronico o niumero telefénico.

1.5.2 Oportunidades

Consolidar la participacion de todas las dependencias de la corporacion,
permitiendo una relacion comunicacional horizontal.
Tomar en cuenta la voz de los promotores que son la cara de la empresa en

diversas decisiones politicas.

1.5.3 Debilidades

e Clima laboral no optimo entre relacion de turnos en las tiendas.

e Falta de comunicacion de doble via entre la gerencia de operaciones y los
promotores de atencion al cliente.

e Falta de personal en los horarios con mas afluencia de clientes, lo que

afecta el nivel de servicio y el tiempo de espera elevados para los clientes.

1.5.4 Amenazas

Constantes reclamos por gestiones no finalizadas o mal elaboradas,

debido a la falta de comunicacion interna sobre politicas y procedimientos actualizados.

14



CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La empresa Telecomunicaciones de Guatemala, S.A. mantiene una estrecha
relacion con sus colaboradores vy filiales en todo el territorio nacional, todas las agencias
del pais tienen acceso a lineas telefonicas, internet y servicio de cable, el cual es utilizado

para mejorar la comunicacién interna entre los miembros de las agencias.

Los colaboradores de la agencia Claro El Frutal tienen acceso a un correo
electrénico corporativo, el cual es utilizado para poder gestionar, informarse y notificar

cualquier evento que suceda en su jornada laboral.

La recepcion de boletines via mail se realiza diariamente, ofreciendo nuevos
temas, publicidad vigente o informacion comercial sobre cambios en las politicas

actuales.

El area comercial de la empresa coloco tableros informativos, los cuales son
alimentados por una publicacién semanal donde se hacen mencion el logro de metas u
objetivos del mes, empleado del mes, cumpleafieros, noticias sobre recursos humanos y

actividades de remuneracién, como lo son los incentivos de las marcas moviles.

15



2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna entre los colaboradores de servicio al cliente y
ventas de la agencia Claro El Frutal.

2.2.2. Objetivos especificos

e Renovar las herramientas actuales de comunicacion para optimizar los
tiempos de asimilacion entre el lanzamiento de ofertas comerciales y el

aprendizaje del colaborador.

e Reforzar el uso adecuado del correo electrénico, especialmente en el

ambiente del sistema operativo Windows 10 y la version Outlook 2013.

e Elaborar material informativo mensualmente para que se pueda
retroalimentar en las reuniones de personal interno, creando la oportunidad

de despejar dudas y escuchar sugerencias de los colaboradores.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Colaboradores de Servicio al Cliente y Ventas de la agencia Claro El Frutal.

2.4. MENSAJE

“Solucién, amabilidad y eficacia”

16



2.5. ESTRATEGIAS

Campafa informativa para el fortalecimiento de la informacion comercial y

politicas internas.

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

A qué estrategia responde la accion. Campaiia informativa para el fortalecimiento de la
informacién comercial y politicas internas.

Problema Falta de interés en el manejo de la informacién
comercial via correo electrénico.

Producto Charlas inductivas sobre el uso de Outlook 2013
en ambiente Windows 10

Objetivo comunicacional Fortalecer el uso de la herramienta del correo
electrdnico

Tipo de mensaje Inductivo

Publico objetivo Interno

Medio de difusién Reuniones semanales para brindar datos

esenciales del manejo del correo electronico,
brindar accesos directos y resolver dudas de los
colaboradores.

Duracioén 30 minutos

Participantes Promotores de Servicio al Cliente y Ventas de
Tienda Claro El Frutal:

Judith Guevara
Brenda Ocaia
Angel Maldonado
Vinicio de la Roca
Juan Luis Diaz
Arlyn Ruiz
Christian Carrillo
Byron Claudio
Oswer Ortiz

10. Lesli Figueroa
11. Emily Osoy

12. Diana Gonzélez
13. Diego Pleitez

14. Jaime Rivas

15. Lesly Velasquez
16. Amilcar Estrada
17. Jonathan Monroy
18. Luis Fernando Che
19. Elder Morales

20. Luis Santos

CoNoOA~MWNE
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Capacitacion 1

Actividad Objetivos Incentivos

Charlas inductivas sobre Meiorar la experiencia en el maneio de Tabla impresa de accesos
el uso de Outlook 2013 J P ) directos para el mejor uso

. . la informacion de los promotores via P
en ambiente Windows g del correo electrénico.
correo electrénico
10 (Anexo)

Hora 9:00 horas

Lugar Tienda Claro El Frutal
Expositor Wagner Pérez

Temas . Novedades en Outlook 2013
. Atajos del teclado

. Uso del portapapeles

. Limitar notificaciones

. Utilizacién de plantillas

. Creacion de carpetas y reglas
. Tareas y calendario

. Personalizar la vista

VIN|[O || WIN|F
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A qué estrategia responde la
accion.

Campafia informativa para el fortalecimiento de la
informacién comercial y politicas internas.

Problema Bajo rendimiento en evaluaciones del area comercial e
incremento de guejas via call center.
Producto Capacitaciones sobre informacion comercial y politicas

internas.

Objetivo comunicacional

Fortificar las mediciones de la tienda

Tipo de mensaje

Inductivo

Publico objetivo

Interno

Medio de difusién

Reuniones mensuales para realizar el resumen de la
nueva informacién comercial de manera dindmica en la
gue todos los colaboradores puedan participar de una
manera diferente, con actividades dindmicas que nos
lleven al mejor conocimiento de la misma.

Duracioén

30 minutos

Participantes

Promotores de Servicio al Cliente y Ventas de
Tienda Claro El Frutal:

Judith Guevara
Brenda Ocafna
Angel Maldonado
Vinicio de la Roca
Juan Luis Diaz
Arlyn Ruiz
Christian Carrillo
Byron Claudio
Oswer Ortiz

10. Lesli Figueroa
11. Emily Osoy

12. Diana Gonzélez
13. Diego Pleitez

14. Jaime Rivas

15. Lesly Velasquez
16. Amilcar Estrada
17. Jonathan Monroy
18. Luis Fernando Che
19. Elder Morales

20. Luis Santos

©CoNoorLNE
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Capacitacién 2

Actividad Objetivos Incentivos

Charla de
. o L . Resumen mensual
informacion Al finalizar el promotor podra tener un resumen de IMDreso v ACCES0S
comercial vigente |la nueva informacion comercial y podra tenerla en dirgctos Zn Sus
y politicas un acceso directo en la carpeta compartida interna.
. computadoras. (Anexo)
internas
Ora 9:00 horas
0a Tienda Claro El Frutal
DOSITO Wagner Pérez

. Nuevas Promaciones
. Politica Multimedia (HFC y DTH)
. Politica Pospago

. Politica Prepago

. Codigo de Conducta

. Resultados de Evaluaciones

. Promotor del mes

DIN|JO|A|PR|IWIN]|PF-

. Resultados de tiempos de atencion
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Material Impreso

Tabla de tips y consejos para el mejor uso del correo electrénico

Forma de
Objetivo Comunicacional Medidas  Material Tiraje distribucion del

material

Que el promotor de servicio al cliente de la o
tienda Claro El Frutal, tenga a la mano una 140x 216 Papel 40 Al f'”.a"z."’}r la
L C mm (5,5 X . X capacitacion se
guia rapida de los accesos rapidos y Bond 120 | impresiones, .
; 8,5 pulgadas) har4 entrega de
consejos sobre el uso del correo : GR. full color. :
Media Carta la guia.

electrénico Outlook 2013.

Tarjetas motivacionales e informativas sobre politicas.

Forma de

Objetivo Comunicacional Medidas Material Tiraje distribucion del
material
Remarcar los valores de los promotores 140 x 216 Al finalizar la
- ; Papel 20 N
de servicio al cliente y mantener mm (5,5 x 8,5 . X capacitacion se
. . - Bond 120 | impresiones, .
actualizados los cambios en las politicas pulgadas) hara entrega de
. : GR. full color. :
internas de la empresa. Media Carta la guia.
CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO
“Plan de Comunicacion para el fortalecimiento de la comunicacioén interna en
Claro El Frutal”

3.1.1 Financiamiento

En un 91% los gastos fueron asumidos por el epesista. El 8%lo proporciono la

empresa y el 1% se obtuvo por patrocinio de la marca de teléfonos M4.
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3.1.2 Presupuesto

. Costo . .
Cantidad Detalle Unitario Costo total Financiamiento
1| Asesoria Comunicacional para Q6,500.00 Q6,500.00 | Epesista
mejorar la comunicacion interna.
4 | Servicios de Diagramacién y Q100.00. Q400.00 | Epesista
disefio de material impreso.
40 | Impresioén de tabla de tips y Q2.50 Q100.00 | Epesista
consejos para el mejor uso del
correo electrénico
30 | Hojas de papel bond 120 gr. Q0.50 Q15.00 | Epesista
20 | Refrigerio para la actividad 1 Q10.00 Q200.00 | Empresa
Pastel y Café
20 | Refrigerio para la actividad 2 Q10.00 Q200.00 | Empresa
Pastel y Café
20 | Impresion de tarjetas Q2.50 Q100.00 | Patrocinio Marca
motivacionales e informativas M4
sobre politicas.
2 | Libra de café Q35.00 Q70.00 | Empresa
2 | Libra de azucar Q7.00 Q14.00 | Empresa
2 | Galon de agua pura Q10.00 Q20.00 | Empresa
6 | Paquetes de vasos y platos Q7.00 Q42.00 | Empresa
desechables
1| Paquete de servilletas Q8.00 Q8.00 | Empresa
2 | Paquete de tenedores Q5.00 Q10.00 | Empresa
desechables
Total del Q7,679.00
proyecto

Financiamiento Monto ‘
Epesista Q7,035.00
Empresa Q544.00
Patrocinio Marcas Q100.00
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3.1.3 Beneficiarios

Beneficiarios Beneficio

Beneficiarios Primarios

El beneficio principal es dirigido a este grupo, ya que las

Promotores de Servicio al Cliente y capacitaciones mejoraran sus conocimientos para poder
ventas de la agencia Claro El Frutal. brindar una excelente atencion al cliente.
Beneficiarios Secundarios El Beneficio secundario se dirige a:

Gerente y supervisores de la agencia Gerente de agencia: Mejor rendimiento del equipo de trabajo
Claro El Frutal. en la atencién al cliente.

Supervisores: Retroalimentacion efectiva para su personal a
cargo.

3.1.4 Recursos Humanos

Personal Cargo Actividad
Gerente de Agencia Claro El | Libre acceso para poder plantear la mejor estrategia

Angel Maldonado : ) o=
Frutal para el mejoramiento de la comunicacion interna.

Jonathan Monroy Supervisor de Ventas Claro | Actualizacién de oferta comercial vigente para

El Frutal capacitaciones.
Luis Hernandez Premiacion al mejor ejecutivo de ventas durante las
Promotor de Marca M4 capacitaciones

3.1.5 Area geogréfica de Accion

Agencia Claro El Frutal, Complejo Comercial El Frutal, segundo nivel, Boulevard

El Frutal, zona 4, Villa Nueva, Guatemala
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3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Estrategia: Campafa informativa para el fortalecimiento de la informacion

comercial y politicas internas.

Objetivo Comunicacional: Mejorar el manejo de la informacién comercial de

una manera facil y accesible para los promotores de la agencia.

Descripcion: Se realizaron charlas inductivas con informacion de uso diario en
la operacion comercial, asi como manejo de herramientas en la posicion de

trabajo.

Acciones desarrolladas:

A) Accién 1 (Preparaciéon de charlas inductivas)

B) Accidn 2 (Charlas inductivas)

llustracion 1 Epesista Wagner Pérez en reunion con los promotores de agencia Claro El Frutal,
presentando el nuevo producto Nintendo Switch. Julio 2017
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retroalimentacién sobre el Cédigo de Conducta. Julio 2017

NOVEDADES
en Outlook

Al recibir un nuevo mensaje y
eleccionarlo tendremos en la parte

Consejos para el mejor uso
del correo electrénico

4 Pc

~
wo ¥ TENeiaTeR

uso del

=
L= PORTAPAPELES

Copiar cualquier texto en e
portapapeles, a continuacion, er

wperior del mensaje las opciones de  Outlook Ctrl-V. Outlook crea un nueve

tesponder - Responder a todos -
teenviar y pulsando cuak de

mensaje (0 nota o cualquier elemento
do de la carpeta que est:

as opciones NO se abrird una nueva
/entana de respuesta.

ATAJOS

delteclado j | ¢

Ctrl + R: correo electronico de
respuesta

Alt + R: Responder a todos en el
correo electronico

Ctrl + H: F9 para enviar / recibir todo

Alt + S : Enviar correo electronico

Shift + Supr: Elimina completamente

un correo, sin dejarlo en la bandeja
de eliminados.
Ctrl + Enter: Envia correo.

viendo) con el texto ya pegada

Asi que en lugar de crear un nuevc
elemento en Outlook, y luego coplary
pegar texto en, hacer las dos cosas er
un solo paso

ALERTA
de escritoric

Para activar o desactivar las Alerta:
de escritorio, haga lo siguiente

Haga clic en la pestana Archivo

Haga clic en |a pestafia Opciones
Haga clic en Correo

En Llegada del mensaje, active ¢
desactive la casilla Mostrar una Alerte
de escritorio

Guia rapida de Politicas

Multimedia y Pospago

Siglas de "Hybrid Fibre Coaxial®
"Hibrido de Fibra y Coaxial). En
Telecomunicaciones, es un término
que define una red que incorpora
@anto fibra éptica como cable coaxial
para crear una red de banda ancha.

jHay diferencia entre
MBps y Mbps?

La diferencia entre MBps y Mbps
radica en megabyte y el megabit.
Un bit de datos digitales es un
digito Unico, un "cero™o un“1”(los
datos digitales se componen de
series de ceros y unos). Un cardcter
unico necesita al menos 8 bits para
ser representado y esto equivale a
1 byte. Por tanto:

8bits=1byte

1000 bytes = 1 kilobyte (KB) = 8
kilobits (kb)

1000 kilobytes (KB) = 1 Megabyte
(MB) = 8 megabits (Mb)

TEuciaTiia

Quée
TVHD

ey

La television de alta definicion o HDTV

(siglas en inglés de high definitior

television) es uno de los formatos que

junto a la television digital (DTV), se
caracterizan por emitir sefiale:
televisivas en una calidad digita
superior a los sistemas tradicionale:
analégicos de televisién en colol
(NTSC, SECAM, PAL)

CLARO VIDE(

Claro video es un servicio de
suscripcion y renta en linea que te
ofrece acceso a las mejores peliculas
series, documentales y condierto!
que quieres ver, donde y cuandc
quieras

Claro-
video

llustracién 2 Epesista Wagner Pérez en reunién con el turno vespertino de Agencia Claro El Frutal,

Material digital elaborado para las capacitaciones, ver anexos 1,2y 3
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llustracién 3, Epesista Wagner Pérez entregando resultados de seguimiento de control de calidad

3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mes

junio

Actividad

1s

2s

3s

Programacion de capacitaciones,
(reunién con gerente y supervisor
de tienda)

Elaboracion de contendidos
(presentacion multimedia)

Impresion de material para
capacitaciones.

Reuniones para fortalecer la
informacion comercial y politicas
internas

Charla inductiva sobre correo
electrénico

Capacitacion y presentacion de
nueva Consola financiada
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Charlas inductivas

Obijetivo:

Brindar informacion
comercial y politicas al
promotor de atencion
al cliente y ventas de
la agencia Claro El
Frutal

De los 20 promotores,
18 participaron en las
actividades inductivas.

"Las capacitaciones son importantes para
conocer la nueva oferta comercial" (Jonathan
Monroy, supervisor de ventas)

. tienda)
Se realizaron cuatro

charlas inductivas de

"Si conocemos las politicas, podremos dar un
mejor servicio" (Angel Maldonado, gerente de

30 minutos y una
especial de dos horas.

ventas)

"El principio de una buena venta es conocer
perfectamente las politicas de la empresa"
(Alvaro Hernandez, gerente regional de

Capacitacién Practica

De los 20 promotores, 16

Objetivo:

Conocer el producto
haciendo un "unboxing"
del Nintendo Switch,
antes que salga a la
venta a los clientes

participaron en las actividades
inductivas.

Se realiz6 una sesién de 30
minutos para conocer el
producto, con contenido

multimedia, impreso y todos

tuvieron la oportunidad de
utilizar la consola.

"Es la primera vez que alguien nos
presenta una capacitacion de
consolas" (Jonathan Monroy,
supervisor de ventas)

"Cuando un promotor sabe
perfectamente lo que vende, puede
vender cualquier cosa" (Angel
Maldonado, gerente de tienda)

"Los promotores se motivan
conociendo el producto de primera
mano, fisicamente" (Alvaro
Hernandez, gerente regional de
ventas)




CONCLUSIONES

El presente informe es un instrumento que servird como guia para la agencia Claro
El Frutal, asi como también para las demas agencias a nivel nacional, ya que se

caracterizan por el manejo de la comunicacion interna en situaciones similares.

e Una de las necesidades detectadas es la falta de control y ordenamiento en
los envios de informacion comercial y politicas via correo electrénico, ya
que todos los dias los promotores de servicio al cliente reciben de varias
fuentes la informacion y al final dificulta la fluidez para la aplicacién de los

conocimientos.

e La unica forma de medir el conocimiento de los promotores es con las
evaluaciones online, las cuales contienen muchas preguntas y terminan

confundiendo al colaborador.

e Los promotores se motivan cuando se realizan actividades informativas en
las cuales pueden conocer los productos personalmente, no solo en una

presentacion audiovisual con mucho contenido.

e La falta de interés del promotor por buscar la informacion nueva todos los
dias es evidente y necesitan tener un encargado para que esta fluya y no

brinden datos erréneos al cliente.

e La capacitacién no es descentralizada, ya que en ocasiones los promotores
tienen que viajar a la ciudad capital para poder recibir la informacién
comercial nueva.
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RECOMENDACIONES

Se presentan las siguientes recomendaciones para fortalecer la comunicacion

interna con los promotores de servicio al cliente y ventas de la agencia Claro El Frutal.

e Revisar que todos los promotores accedan a la plataforma INTRASAC
todos los dias, ya que alli se encuentra la informacion actualizada de las
politicas comerciales vigentes.

e Asignar a un promotor por semana para que sea el encargado de que todos
los colaboradores reciban los correos del area comercial y firmen de
enterados.

e Retroalimentar a los promotores de los resultados de las evaluaciones
online, ya que no se recibe la nota final inmediatamente.

e Involucrar al area de ventas y servicio al cliente en la planificacion de
actividades que mejoren el clima laboral, para que se realicen fuera o dentro
de la agencia.

e Entregar material publicitario a cada promotor desde el momento de la
recepcion en bodega, para que conozcan la labor del departamento de
mercadeo.

e Realizar talleres practicos sobre el manejo de las unidades celulares de
Ultima generacion, ya que varios promotores desconocen las funciones de
los equipos modelo 2017.

e Complementar las reuniones semanales con datos histéricos y vivencias de
los promotores antiguos para que los de nuevo ingreso se sientan

ambientados en su nuevo centro de trabajo.
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GLOSARIO DE TERMINOS

A
aguinaldo
Regalo o gratificacion que se da a una persona por
Navidad 17
B
back office

En la gestién empresarial el back office (en
espafiol significa literalmente oficina trasera u
oficina de trastienda) es el conjunto de
actividades de apoyo al negocio, es la parte de
las empresas que realizan las tareas destinadas
a gestionar la propia empresa y que no tienen

contacto directo con el cliente 18
Banrural
Banco de Desarrollo Rural, con sede en Guatemala y
Honduras 8
bono 14

El bono 14 se establecié con caracter obligatorio,
tanto para el sector privado como publico, del
pago de una bonificacion anual equivalente a un
salario o sueldo ordinario. 17

C

call center
El call center es un centro de llamadas telefénicas,
un sistema de administracion y gestién que se
realiza a través de un solo canal, el telefénico 24
CDMA
La multiplexacidn por division de cédigo, acceso
multiple por division de codigo o CDMA (del
inglés Code Division Multiple Access) es un
término genérico para varios métodos de
multiplexacién o control de acceso al medio
basados en la tecnologia de espectro
expandido. 7
Codigo de Conducta
Politica interna de la empresa Claro, con la cual rigen el
comportamiento profesional de sus colaboradores 30
CRONOGRAMA
Representacion grafica de un conjunto de hechos
en funcion del tiempo. 31

30

D

Diagramacioén
Realizacién del diagrama de las paginas de un

libro, revista o periédico. 27
DTH
Television via satelite, Recepcion directa por el
telespectador 25
E
Epesista

El epesista es el estudiante que realiza su Ejercicio
Profesional Supervisado, previo a obtener un
titulo universitario 27

G

Grupo Carso
Grupo de empresas liderada por su fundador Carlos
Slim, con sede en Mexico 6
GSM
El sistema global para las comunicaciones moviles
(del inglés Global System for Mobile
communications, GSM, y originariamente del
francés groupe spécial mobile) es un sistema
estandar, libre de regalias, de telefonia mévil
digital. 7

H

HFC
a tecnologia Hybrid Fibre Coaxial (HFC) es una
combinacion de cable y fibra dptica. 25

INTRASAC
Plataforma que contiene informacion comercial de
Servicio al Cliente 34

M

M4
Empresa Mexicana de telefonos celulares
exclusivos para Telcel y Claro 26
Movistar



Movistar es la marca comercial del operador
integrado que presta los servicios de Fijo,
Internet, Mévil y Television en Espafia,
propiedad de la compafiia multinacional
espafiola de telecomunicaciones Telefénica 7

N

Nintendo Switch
Consola de video juegos de ultima generacion, lanzada
en el 2017 29

o)

Outlook
Outlook es un programa que funciona bajo la
plataforma de Windows y ha sido desarrollado
por la compafiia Microsoft para dar soporte a
gente que necesitaba un gestor de correo
electrénico. 21

T

Telcel
Telcel es una marca propiedad de la empresa
mexicana Radiomévil DIPSA, S.A. de C.V..
Tiene presencia en todo México 6
Telmex
Teléfonos de México, S.A.B. de C.V., mejor
conocida como Telmex, es una empresa
mexicana de telecomunicaciones con sede en

Ciudad de México, 6

31

TIGO
Millicom International Cellular, S.A. es un operador
de telefonia mévil que opera comercialmente
bajo la marca Tigo, con presencia en América y
Africa. 7
tips
Tip es un término inglés que puede traducirse
como “consejo” o “sugerencia”. Los tips, por lo
tanto, son recomendaciones que se hacen
respecto a un tema. 27
trifoliar
El trifoliar es un folleto gréafico en el que se publica
informacién acerca de una empresa, este tipo
de publicidad también es muy utilizado en los
restaurantes para dar a conocer el menu y
promociones que se ofrecen 17

U

UMTS
Sistema universal de telecomunicaciones moviles
(Universal Mobile Telecommunications System o
UMTS) es una de las tecnologias usadas por los
moviles de tercera generacion, sucesora de
GPRS, debido a que la tecnologia GPRS
(evolucién de GSM) 7
unboxing
Unboxing significa, literalmente,
desempaquetando, utilizado en videos en
Youtube para conocer productos 32
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ANEXOS

Anexo 1

use © LICENCIATURA

del correo electronico

‘ @"‘ Consejos para el mejor uso EPS

NOVEDADES !l_ uso del

LU ~| PORTAPAPELES
Al recibir un nuevo mensaje y Copiar cualquier texto en el
seleccionarlo tendremos en la parte portapapeles, a continuacién, en
superior del mensaje las opciones de  Outlook Ctrl-V. Outlook crea un nuevo
Responder — Responder a todos - mensaje (o nota o cualquier elemento,
Reenviar y pulsando cualquiera de dependiendo de la carpeta que esta
las opciones NO se abrird una nueva viendo) con el texto ya pegada.
ventana de respuesta. Asi que en lugar de crear un nuevo

1 - .| elemento en Outlook, y luego copiar y
s pegar texto en, hacer las dos cosas en
un solo paso.

ALERTAS
de escritorio

ATAJOS ﬁ\\ % Para activar o desactivar las Alertas

del teclado de escritorio, haga lo siguiente:
Haga clic en la pestafa Archivo.
Ctrl + R: correo electrénico de Haga clic en la pestaia Opciones.
respuesta Haga clic en Correo.
Alt + R : Responder a todos en el En Llegada del mensaje, active o
correo electrénico desactive la casilla Mostrar una Alerta
Ctrl + H : F9 para enviar / recibir todo de escritorio.
Alt + S : Enviar correo electrénico
Shift + Supr: Elimina completamente T
un correo, sin dejarlo en la bandeja P L M —
de eliminados. v
Ctrl + Enter: Envia correo.

T3

|[m|E 100% ()

Si vas a cometer errores, que sean nuevos...

llustracién 4, Material entregado a promotores durante las charlas inductivas, realizado por el epesista
Wagner Pérez., Julio 2017
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Anexo 2

Guia rapida de Politicas EE P S

Multimedia y Pospago S berrivitiny

MULTIMEDIA g\ Qué es

TVHD?

-
. [@@@@\
Que = @@@(@l La television de alta definicién o HDTV
HFQ? g (siglas en inglés de high definition

television) es uno de los formatos que,
junto a la televisién digital (DTV), se
caracterizan por emitir sefales
televisivas en una calidad digital

Siglas de "Hybrid Fibre Coaxial"
("Hibrido de Fibray Coaxial"). En
Telecomunicaciones, es un término
que define una red que incorpora superior a los sistemas tradicionales
tanto fibra dptica como cable coaxial analégicos de televisién en color
para crear una red de banda ancha. (NTSC, SECAM, PAL).

iHay diferencia entre
MBps y Mbps?

La diferencia entre MBps y Mbps
radica en megabyte y el megabit.
Un bit de datos digitales es un
digito Unico, un “cero” o un“1”(los
datos digitales se componen de
series de ceros y unos). Un caracter
Unico necesita al menos 8 bits para
ser representado y esto equivale a
1 byte. Por tanto:

CLARO VIDEO

Claro video es un servicio de
suscripcion y renta en linea que te
ofrece acceso a las mejores peliculas,
series, documentales y conciertos
que quieres ver, donde y cuando
quieras.

8 bits = 1 byte

1000 bytes = 1 kilobyte (KB) = 8

kilobits (kb) 1,
1000 kilobytes (KB) = 1 Megabyte Claro-

(MB) = 8 megabits (Mb) video

-

Siempre parece IMPOSIBLE, hasta que lo LOGRAS...

llustracién 5, Material entregado a promotores durante las charlas inductivas, realizado por el epesista
Wagner Pérez., Julio 2017

35



Anexo 3

Guia rapida ::}E P S

Nintendo Switch e S LICENCIATURA

Qué es Nintendo Switch? Valor Agregado

Es una consola hibrida que se puede
usar tanto como consola de

sobremesa como portatil. Se puso a
la venta en los principales mercados

A diferencia de las consolas que son
comercializadas en Guatemala, Claro
ofrece un maletin y un estuche

el 3 de marzo de 2017 portatil, el cual se encuentra en el
mercado a $35 dolares.

CONTENTS

Nintendo Switch™ Console Joy-Con™ (L ond R)

el

Claro es el unico operador que ofrece
financiamientos de consolas,
computadorasy Smart TV en toda la

region, elevando la experiencia
multimedia de nuestos clientes.

Nintendo Switch AC Adapter HDMI™ Cable Joy-Con Strops

Nintendo Switch Dock Joy-Con Grip

"No me gusta toda la atencién. Creo que es
mejor dejar que mi trabajo hable por mi."

Shigeru Miyamoto

llustracién 6, Material entregado a promotores durante las charlas inductivas, realizado por el epesista
Wagner Pérez., Julio 2017
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Anexo 4

llustracion 7 Exterior de la agencia Claro El Frutal, julio 207

llustracion 8, Interior de la agencia Claro El Frutal, julio 2017
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llustracién 10, Epesista en reunion de resultados de evaluaciones, agosto 2017
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Anexo 5

ey, Universidad de San Carlos de Guatemala
: %g d _ Escuela de Ciencias de fa Comunicacidn
& Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Comunicacién

¥k T LICENCIATURA

Listado de asistencia
Capacitacion Outlook 2013 No. 1
Viernes 07 de julio de 2017
Inicia 09:30 ~ Finaliza 10:00

Nombre del participante

01. Lesli Figueroa

02, Vinicio de la roca

03, Arlyn Ruiz

04, judith Guevara

05. Oswer Ortiz

06. Emily Qsoy

07, Sarahi Velasguez

08. Angel Maldonado

09. Jaime Rivas

10. Diana Gonzélez

Gergnte de tienda .

"

e
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Anexo 6

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de ta Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Uicenciatura en Comunicacién

me ™ LICENCIATURA

Listado de asistencia
Capacitacién Outlook 2013 No. 2
Viernes 07 de julio de 2017
Inicia 11:30 ~ Finaliza 12:00

Nembre del participante Firma

01. Luis Che

02, Christian Carrillo

03. Byron Claudio

04. Juan Diaz

05, Brenda Ocafia

06, Jonathan Monroy

07. Diego Pleitez

08. Carglina Orellana

09. Luis Diaz

Al
10. Enrique Rodriguez { "’*j

j/\y/_,_ﬂ_mw

[\(i,%iﬂiﬁft/ )

L7 '
Wt@d@”nenda

VoBo.
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s’ LICENCIATURA

Anexo 7

Universidad de San Carles de Guatemala
. Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Comunicacién

Listado de asistencia - Capacitacién Nintendo Switch
Miércoles 26 de julic de 2017 - Inicia 9:00 ~ Finaliza 10:00

Nombre del participante
01. Luis Che

02. Christlan Carrillo
03. Byron Claudio

04. Juan Diaz

05. Brenda Ocafia

06. Jonathan Monroy
07. Diego Pleitez

08. Carolina Oreliana
09. Luis Diaz

10, Envigue Rodriguez
11. {esli Figuerca

12. Vinicio de fa roca
13. Arlyn Ruiz

14, Judith Guevara
15. Oswer Ortiz

16. Emily Osoy

17. Sarahi Veldsquez
18. Angel Maldonado
19. Jaime Rivas

20. Diana Gonzlez

Firma

(Ll

o0 ; ;
—— o Y

et

vosor [ V= iy
gGeren,the‘detifanda ’

L

R
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Anexo 8

e@\*"% Ju— Universidad de San Carlos de Guatemala
% % i Escuela de Ciencias de la Comunicacidn

s, 3 Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Comunicacion
e T LICENCIATURA

Constancia de entrega de material

Por este medio se hace constar la entrega de material impreso en cada
capacitacion realizada en la Agencia Claro El Frutal durante el mes de julio 2017:

- 20 Fichas informativas sobre uso del correo efectrnico
- 20 fichas informativas sobre politicas multimedia
- 20 fichas informativas de la consola Nintendo Switch.

Ademas se realizo una copia en digital para poder tenerla en 1a carpeta compartida de
la agencia, para futuras reproducciones. A los 14 dias del mes de agosto del afio 2017, se
extiende la presente constancia, :

Atentamente

——

Wagner Horacio Pérez Mijangos : T

()= Ay
|7

i

i
Angel wnado
- Gerente Agenciq Clard Bt Fratalb—
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Anexo 9

E P s Universidad de San Carlos de Guatemala
) Escuela de Ciencias de la Comunicacién

LICENCIATURA  Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Wagner Horacio Pérez Mijangos

No. Carné y DPI: 199810341 - 2637530420101

Jefe o Encargado (a): Angel Maldonado, Gerente de tienda Claro El Frutal.
Institucién o Empresa:  Telecomunicaciones de Guatemala, S.A., Tienda Claro El Frutal

Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores.
Semel Fechas mEs | HORAS PRACTICADAS e
[Lun. |Mar. |Mier. [Jue. |vie. |Sab.
1 |Del;01/ Al: 03 Junio X X X 7 7 8 ;22 hrs.
2 |Del: 05/ Al: 10 Junio 5 5 5 5 7 8 35 hrs.
3 |Del: 12 / A:17 |Junio 5 5 5 6 8 X 29 hrs.
4 |Del: 19 / Al: 24  |Junio 5 5 5 5 7 8 35 hrs.
S |Del: 26/ Al:30  |[Junio 5 5 5 6 8 X 29 hrs.
6 |[Del: 03/ Al:08 |Julio 5 5 5 5 7 8 35 hrs. ]\
7 |Del: 10/ Al:15 Julio 5 5 5 5 7 T:8 35 hrs.
8 |Del: 17/ Al:22 Julio 5 5 5 6 7 l8 36 hrs,
9 |Del: 24/Al:29 |Julio 5 5 5 6 7 ’8 36 hrs.
10 |Del: 31 Julio 8 X X X X X 8 hrs.
/ \ TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS

ﬂ?AlU&Wlm w

Angel Maldo(uaamremelw.nda
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CHECK LIST DE ACCIONES

No
Actividad Realizada |realizada Descripcion
Programacion de El gerente de la tienda y el supervisor de
capacitaciones, (reunién con X ventas colaboraron en la planificacién de los
gerente y supervisor de tienda) talleres.
Elaboracion de contendidos X Se brindé apoyo y herramientas para la
(presentacién multimedia) elaboracion de los contenidos.
Reuniones semanales para brindar datos
Charla Inductiva sobre el uso " esenciales del manejo del correo electrénico,
del correo electrénico brindar accesos directos y resolver dudas de
los colaboradores.
Reuniones antes del ingreso al turno para
realizar el resumen de la nueva informacion
Capacitaciones sobre comercial de manera dinamica en la que
informacion comercial y X todos los colaboradores puedan participar de
politicas internas. una manera diferente, con actividades
dinamicas que nos lleven al mejor
conocimiento de la misma.
Impresion de tabla de tips y . L o
: Se entreg6 una en la reunion y copia digital
consejos sobre uso del correo | x : )
- en la carpeta compartida de la tienda.
electrénico
Impresion de tabla de X Se entreg6 una en la reunién y copia digital
productos multimedia en la carpeta compartida de la tienda.
Impresién de ficha informativa X Se entreg6 una en la reunién y copia digital
Nintendo Switch en la carpeta compartida de la tienda.
Impresién de tarjetas El patrocinio no fue completado para la
motivacionales X impresion de las mismas.
— . !
RERTITA
{-M“—'mw-av-w: R e e e e, x [g ;;_//
8 g '
CHAr0™ evona cupwe

ELFRUTAL
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