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Dictamen favorable

Estadiamse de EPS de Licenciatura
Marlin Yessenia Bamios Yoanes
Registro académico 201400587
Preseme.

Para su comocumicento y efecios se hace constar que:

Después de evaluar su tmbajo scadémuco de forma digital ttulado: DIAGNOSTICO Y
ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA DE LA EMPRESA GLOBAL CENTER y luego
de haber sustentado ¢l examsen peivado y defensa de su proyecio de EPS de Licenciatura en Ciencias
de la Commmicacybn, es apeobado por wnanimidad por parte del tribunal exannados.

Por tamto, se autoniza el trabajo final en el acta de ciemre respectiva y su entrega de forma digital en
un total de (6) epemplares en CD's com el documento incluido en formato PDF, los cuales deberd
entregar wna copia a la Institucsin o Emgresa donde realizd su EPS, una copia pan su trisute de
colegiado y el resto & la coordinacidn de EPS de Licenciatura pan postenomsente ser entregados a
Biblioseca Central, Biblioteca Flavio Herrera y Secretaria de ln ECC

Sin mas que hacer constar,

“ID Y ENSENAD A TODOS"

M.A Luzs Arturo Pedroza Gaytan
c . Lscda. Knsta Maria Ramirez Najera

Supervisora
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M&Mﬁ(o' M&ro_ Guatemala, 8 de febrero 2022

EPSL-2022

Lic. Edgar Guzman
Recursos Humanos
Global Center
Presente.

Reciba un cordial saludo por parte de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

A través de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién del/la estudiante: Marlin Yessenia Barrios Yanescon numero de registro académico
201400587 y Carné 2079 80640 0101 quién manifesto el deseo de realizar su practica profesional en su prestigiosa
institucion y para tal efecto se requiere lo siguiente:

a. Extender una carta de aceptacion en papel membretado, firmado y sellado.

Proporcionar apoyo al/la estudiante en lo referente a proveer informacién y autorizaciéon para actividades
propias del programa.

c. Asignar a un representante que labore en la empresa/institucion como responsable directo del /la estudiante
practicante.

d. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacién (Diagndstico, Plan y Ejecucidn de un proyecto de comunicacién).

e. Autorizar que el/la estudiante incluya toda la informacion que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final (IFEPS) el cua | sera publicado en las instancias que
corresponde (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacién “Flavio Herrera”, colegio de Humanidades, asi como una copia interna en la Coordinacion de |
EPS de Licenciatura).

f.  Autorizar que se supervise la practica profesional por parte de los docentes supervisores.

g. Garantizar, para el resguardo del/la estudiante, el cumplimiento de las normas sanitarias correspondientes a la
actual pandemia covid-19.

Atentamente

“ID Y ENSENAD A TODOS”

M.A. Luis Pedroza

Coordinador EPS de Licenciatura
Col. 42178224 | 55028866 Escgglg de CleQC|as de Ia} Comumcaoon
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, C.A.

www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 &,

Copia estudiante / supervisor
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Guatemala, 14 febrero 2022

Lic. Luis Pedroza
Coordinador de EPS Licenciatura

Presente

En respuesta a la carta con fecha 8 de febrero de 2022 (EPS-LIC-2022) se autoriza la solicitud para que la
estudiante Marlin Yessenia Barrios Yanes con no de DPI 2079 80640 0101 realice su Ejercicio Profesional
Supervisado EPS dentro de las instalaciones de Global Center en el departamento de recursos humanos.

Atentarmente, =
URSOS HUMANOS
RE?;LOBAL CENTER

/ '
PBX: (502) 2228-8T07
( Lic. Edgar Ro!;ndo Guzazman Valenzuela @

Gerente General

LT 4 16 calle 1535 2onc 13. Ciudod de Guatemala, Guatemala. Tek (502) 2224-6707 e



Para efectos legales, inicamente la autora es la unica responsable del contenido del presente
trabajo.
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Dedicado a mi Padre:

Dedicado a mis hermanos:

Dedicado al grupo de EPS 2022:

Dedicatoria

Gracias al Padre eterno por este logro tan importante que he
alcanzado, le agradezco por la fuerza, sabiduria e inteligencia
que me ha brindado, sin El nunca lo hubiera logrado, Gloria
a Dios de los Cielos.

Gracias Noel Garcia por el apoyo incondicional que me
brindaste, eres una pieza fundamental en este logro, gracias
por esos desvelos, por la paciencia y sobre todo por la ayuda.
Este triunfo es de los dos. Te amo.

Gracias Carmelinda Yanes por el amor y dedicacion gue solo
una madre puede dar, gracias por todo ese esfuerzo y
desvelos para darle a tus hijos todo lo mejor. Te agradezco
porque sin tu apoyo no hubiera logrado esta meta. Te amo
mami

Gracias René Barrios por el amor y tus cuidados, gracias por tu
esfuerzo, pero sobre todo gracias por ser un Padre amoroso y
comprensivo, agradezco por cada uno de los consejos, sin ti,
tampoco hubiera logrado esta meta. Te amo papi.

A mis queridos hermanos Ingrid Barrios y Cristian Barrios, les
agradezco por ese amor que nos caracteriza, los amo, y los insto a
gue nunca se den por vencidos, los suefios se hacen realidad. Los
amo.

Gracias a cada uno de los compafieros, ahora Licenciados y
Licenciadas que apoyaron en cada una de las etapas de este bello
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Introduccion

El documento que a continuacion se presenta es el resultado de un diagnostico y estrategia de
comunicacion interna realizada en la empresa Global Center, el cual consta de tres etapas las cuales

se describen a continuacion:

Durante la primera etapa, en el capitulo nimero 1 se realiza el diagnostico de comunicacion interna
en dicha empresa, dicho diagnostico se hace con la finalidad de identificar como se encuentra la
comunicacion y para ello se implementa la investigacion con un enfoque cualitativo utilizando
técnicas de investigacion como la entrevista, focus group y observacion no participativa logrando

asi detalles e informacion relevante de los cuales, se haria la propuesta para la siguiente etapa.

En la segunda etapa, en el capitulo 2 derivado a la informacion obtenida por las técnicas de
recoleccion de datos implementadas, se proponen acciones que favorecen a la solucién de los
problemas encontrados, de las cuales se proponen charlas, realizacion de un manual de

comunicacion interna.

En la tercera etapa, en el capitulo 3 se ejecutan las acciones sugeridas las cuales son: charlas de
comunicacion interna, trabajo en equipo e identidad corporativa, asi como la realizacion del
Manual de comunicacién interna para que la empresa pueda apoyarse en caso que necesite
orientacion y que a su vez no pueda descuidar ni dejar a un lado la comunicacion entre los

empleados.

Vi
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Antecedentes

Se conoce como antecedente al “estudio previo realizado sobre algiin tema” Orozco, Julio

El antecedente registrado y documentado se basa en la elaboracion de un Manual de Reclutamiento
y Seleccion realizado en el afio 2019 por un grupo de estudiantes de la Universidad Galileo
pertenecientes a la carrera de Psicologia Industrial.

Durante la practica, se realizd tres Manuales enfocados al rea de Recursos Humanos mismos que
facilitan el proceso de reclutamiento y seleccion de personal. Parte del proyecto realizado, se puede
encontrar la realizacion del Organigrama de la empresa, asi como la mejora en la Vision y Mision

de la empresa.

En cuanto al estudio de la comunicacion interna en la empresa, no se encontré ningun estudio
previo ni tampoco un trabajo universitario, por lo que se cementan las bases para el estudio y

fortalecimiento de la comunicacion interna de la empresa Global Center.

vii
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Justificacion

La importancia de realizar un diagnéstico de comunicacion interna en la empresa Global Center es
de vital relevancia debido a que mediante la utilizacion de técnicas de recoleccion de datos se
pueden obtener detalles que ayudan a identificar la problematica que afecta el desempefio o bien la
falta de comunicacion dentro de la empresa.

Asi mismo, al ejecutar las estrategias de comunicacion sugeridas motivan a que cada una de las
personas involucradas puedan aportar y mejorar su entorno laboral. Es de suma importancia
reconocer que, sin una buena comunicacion en una empresa, puede tener como consecuencia

conflictos o malos entendidos que impacten negativamente en el desempefio laboral como personal.

Es por ello que, como parte del desarrollo de este proyecto, al realizar el diagnostico y estrategia
de comunicacion interna de la empresa Global Center, misma que forma parte del programa de
Ejercicio Profesional Supervisado (EPS) de la Universidad de San Carlos (USAC) se evidencia la
suma importancia que debe tener una comunicacion interna y lo que se pretende es que cada una
de las personas que forman parte de la organizacion puedan ser beneficiadas con la ejecucién de

cada una de las actividades sugeridas.

Por lo que al finalizar esta estrategia de comunicacion se ha evidenciado un mejor comportamiento
comunicacional entre los miembros de la empresa, asi como la aceptacion por parte de Gerencia

General de realizar cambios que impacten de manera positiva a la organizacion.

viii
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Capitulo 1

Diagndstico de Comunicacion

1.1 La Institucién

Global Center

1.2 Perfil institucional

Es una empresa que trabaja conjuntamente con la empresa de Telecomunicaciones Claro

Guatemala, se dedica a la venta de Productos y Servicios de telefonia en el pais.

Esta empresa es considerada como el Distribuidor no. 1 especializado en la venta de planes Post
pago y ha logrado expandir sus servicios en todo el territorio nacional. Cuenta con 11 afios de
experiencia y busca el crecimiento constante para cumplir con los objetivos de la alianza realizada

con Claro.

1.3 Ubicacion geograéfica

Global Center se ubica en la 16 calle 15-35 zona 13, Ciudad de Guatemala
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| 1.4 Origen e historia

Global Center es una empresa denominada como Distribuidor Autorizado de Claro que naci6 con
la idea de posicionar y vender los productos y servicios de dicha comparfiia mediante la modalidad

de negocio de Telemercadeo.

En el 2011 inicid sus operaciones en el Centro Comercial Prisa ubicado en la zona 10, iniciando
unicamente con el departamento de ventas y gerencia, su fundacion fue realizada con la

participacion de diferentes talentos empresariales y profesionales.

La primicia de la empresa es la vocacion de alta calidad y servicio para el mercado guatemalteco
que, a sus inicios, la primera linea de trabajo se establecié como una empresa de prestacion de

Servicios Profesionales para diferentes empresas.

Sin embargo, a lo largo de su trayectoria el giro de negocios se inclin6 Gnicamente para la venta de
los productos y servicios de la empresa Claro Guatemala. La fundacion de dicha empresa estuvo a
cargo de la Junta Directiva liderada por el Licenciado Mario Rodriguez y el Licenciado Edgar

Guzman quienes negociaron, planificaron y desarrollaron el proyecto de Telemarketing.

El Licenciado Edgar Guzman (hijo) fue designado con el cargo de Gerente General y parte de sus
funciones esta la administracion, ejecucién y desarrollo de las actividades comerciales y
profesionales de la empresa, quien a su inicio se enfrentd con diferentes obstaculos que al pasar los

afos fueron superados.
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Del afio 2011 al 2012, se desarrollaron las actividades laborales mediante el
Telemarketing, vy fue en el afio 2013 se le presento la oportunidad de aperturar su primer punto
fisico de venta, esta tienda se ubicaba en un reconocido comercial ubicado en la zona 5 de la Ciudad

de Guatemala.

En el afio 2015 se abrié un punto nuevo de venta en el municipio de San José Pinula, sin embargo,
este no pudo permanecer abierto por mucho tiempo debido a que la seguridad de la empresa fue

vulnerada y como consecuencia se tomd la decision de clausurar dicho punto.

Durante el afio 2018 se realiz6 una reestructuracion en la junta directiva de la empresa por lo que
dicha empresa pasoé a ser propiedad de los Licenciados Edgar Guzman y Edgar Guzman (hijo) el
proceso se realizd mediante la compra total de la participacion del Licenciado Mario Rodriguez

siendo ellos los Unicos socios de Global Center.

Hoy en dia, Global Center cuenta con un sélido y progresivo crecimiento y durante el pasar de los

afios ha evolucionado de tal manera que busca expandir sus actividades comerciales a futuro.

1.5 Integracion y Alianzas Estratégicas

Global Center inici6 operaciones con la ayuda de la empresa Claro Guatemala y parte de esa alianza

permitié a Global Center distribuir, comercializar y posicionar la marca en el Pais.

Claro Guatemala, facilita a Global Center inventario de teléfonos de diferentes marcas para ser
vendidos en un plan Post pago, entre otros. Ademas, brinda capacitacion y certificacion a los
trabajadores (Departamento de BackOffice) para el manejo de los sistemas requeridos para registrar

todas las ventas obteniendo asi resultados satisfactorios.
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1.6 Departamentos o dependencias de la institucion

1.6.1 Gerencia General

- Planifica los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo.

- Organiza la estructura de la empresa, asi como las funciones de cada puesto de trabajo.

- Dirige la empresa, toma decisiones, supervisa y lidera.

- Vela por el sano equilibrio en la empresa.

- Evaluar y analizar los aspectos financieros administrativos y personales de la empresa a fin
de identificar posibles problemas que puedan impactar la empresa.

- Dirigir y liderar responsablemente para que la empresa y el personal cumpla con los

objetivos de la empresa, asi como el alcance de la mision y vision.

1.6.2 Gerencia de operaciones

Planificar, implementar y supervisar el desarrollo 6ptimo, asi como la ejecucion de todas
las actividades y procesos diarios.

Controlar y supervisar las actividades de cada uno de los departamentos de la empresa.

Asumir el mando cuando el Gerente General esta ausente.

Administrar y evaluar el buen funcionamiento de las maquinas y equipo de trabajo.

1.6.3 Recursos humanos

- Reclutar, entrevistar y contratar personal de nuevo ingreso.

- Administrar informacion interna de los empleados.

- Realizar actividades de convivencia y mejora del clima laboral.
- Controlar el cumplimiento de horarios y pagos de planilla.

- Dirigir y controlar el buen manejo de comunicacién interna para la sana convivencia.
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| 1.6.4 Back office

Validacion de informacion y documentacion de los clientes.
Verificar firmas de clientes.
Velar por el cumplimiento de proceso de venta.

Coordinar entrega de papelerias al Departamento de Validata (Claro)

1.6.5 Ventas

Este departamento se divide en:

1.6.5.1 Supervisor de ventas

Brindar asesoria profesional a los clientes para la colocacion de los diferentes productos de
la compaiiia.

Velar por el cumplimiento de metas.

Lograr un buen proceso de venta.

Liderar y guiar a su equipo de ventas de manera positiva para el alcance de objetivos.
Realizar y proveer capacitaciones constantes para retroalimentar a su equipo de trabajo.
Gestionar y controlar por medio de reportes las ventas realizadas, asi como las facturaciones

del mes.

1.6.5.2 Ejecutivos de ventas

Iniciar y ejecutar llamadas a los clientes para dar a conocer los servicios de Claro.

Venta de los diferentes servicios disponibles.

Poseer y aplicar las diferentes habilidades como la negociacion, el buen servicio al cliente,
facilidad de palabra.

Seguimientos y cierres de venta.

Reportar y archivar las ventas realizadas a travées del llenado de contrato con la finalidad de

obtener un buen control.
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| 1.6.6 Digitacion

- Administrar los registros mediante bases de datos.
- Actualizar y proporcionar nuevos registros de clientes potenciales a la fuerza de ventas para
la facilitacion del cumplimiento de ventas.

- Consolidar y reportar las bases para su debida evaluacion ante gerencia.

1.6.7 Mensajeria

- Recolectar aparatos en bodega de Claro.

- Visitar a clientes para firmas de contrato y entregas de aparatos telefénicos.

- Programar y sectorizar la ruta de visitas a clientes durante el dia.

- Asegurar y cumplir con los horarios establecidos y entregas diarias para optimizar el

proceso de venta.

1.6.8 Cobros

- Controlar y reportar a los clientes que han excedido su fecha limite de pago.
- Llamar y concientizar a los clientes para mantener un buen record crediticio.

- Seguimiento post venta y atencion al cliente por medio de llamadas telefénicas.

Fuente: Manual de descriptor y perfiles de puesto, Global Center 2019
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1.7 Organigrama de la empresa
Figural:
Organigrama
Gerente General
Gerente Recursos Supervisor de
operaciones humanos ventas
— |

Cobros Digitacion Back - EJecutivos

Mensajeria de ventas

office

FUENTE: elaboracién propia

1.8 Mision

Ser el socio estratégico de nuestros clientes, contribuyendo al cuidado de los consumidores finales;

gestionando nuestro servicio por medio de la innovacion de estrategias y tecnologia.
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| 1.9 Vision

Asegurar el desarrollo de nuestro cliente ofreciendo comodidad, eficacia y seguridad en la

administracion de informacién, para alcanzar relaciones duraderas.

1.10 Objetivos institucionales

Maximizar la productividad y éxito de Global Center al brindar formatos ideales de forma clara 'y
concisa que abarque la informacion correcta de cada uno de los procesos que conlleva la perfecta

administracion de una organizacion.

Satisfacer la necesidad de los clientes, brindandoles servicio y atencién de calidad.

1.11 Publico objetivo

El mercado a quien va dirigido son las personas que pueden adquirir y pagar mensualmente un plan
de telefonia con contrato por un lapso de tiempo de 18 a 24 meses y las edades comprendidas entre
los 19 a 60 afios o bien las personas que tienen la capacidad econémica y que cuenten con un buen
record crediticio.

1.12 Diagnostico

“Se le llama diagnostico a la planificacion de un proyecto con el cual se recopila informacion,
misma que se interpreta y genera conclusiones” Rodriguez, J. (2007). Guia de elaboracion de

diagnosticos. Linea). Consultado, 22.
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El diagndstico ayuda a reconocer, evaluar y analizar una situaciéon o una

problematica, por ello es tan importante en una investigacion. Al realizar el diagnostico en la
empresa Global Center se podréa identificar y conocer como se encuentra la comunicacion interna
en la empresa, si es efectiva 0 no. Y para ello es de total relevancia utilizar ciertas técnicas para
recopilar datos y asi obtener una informacion més detallada y certera para encontrar detalles

importantes acerca de la comunicacion.

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢ Qué factores interfieren en la comunicacién interna en la empresa Global Center?

1.12.2 Objetivo General

e Realizar un diagnoéstico de la comunicacién interna de la empresa Global Center.
1.12.3 Objetivos especificos

e Identificar cual es el proceso comunicativo interno de la empresa.

e Analizar el proceso de comunicacion interna.

1.13 Metodologia

1.13.1 Descripcion del método

El método de investigacion es esencial en cualquier trabajo investigativo que se realice ya que
permite profundizar y recabar informacion para resolver la problematica en cuestion. Segun
Nateras (2005)” EI método es indispensable ya que ordena la investigacion y ayuda a lograr los

9999

objetivos
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| Debido a que el objeto de estudio de este diagndstico se inclina mas a la
comprension del fendmeno de comunicacion interna de Global Center se determind que la técnica
mas adecuada para desarrollar el trabajo investigativo es el Método Cualitativo. Dicha aclaracion
se basa en lo siguiente: Zapparoli (2013) indica que “Al comprender los hechos mediante el

método cualitativo ayuda a conocer los motivos y creencias de las acciones de las personas”.

Y por ello, se busca un acercamiento con cada una de las personas involucradas en el proceso, en
este caso se refiere a todos los colaboradores que trabajan activamente en la empresa. Con este
método se lograra profundizar a detalle tomando en cuenta las experiencias vividas y los puntos de
vista hasta lograr el objetivo.

A diferencia del método cuantitativo que se basa en nimeros y muestras grandes, el cualitativo se
adecua para aplicarlo en muestras de poblaciébn més pequefia, Global Center cuenta con 25
empleados por lo que se adecua para lograr el objetivo de estudio. Se adjunta tabla comparativa

para amparar lo antes descrito:

Figura 2:
Método cuantitativo y cualitativo
Método cuantitativo Meétodo cualitativo
Basado en el positivismo logico que pretende Basado en la fenomenologia y comprension que
encontrar leyes que expliquen la realidad pretende entender en profundidad el punto de
vista de otros
Dingido a datos medibles y cuantificables Dingido a las experiencias de los participantes
Suele usarse para objetivos de explicacion Suele usarse para objetivos de comprension
Busca relaciones entre fendmenos Busca la profundidad
Enfocadas en el resultado Enfocadas en ¢l proceso
51 se trabaja con muestras representativas, los Los resultados de la investigacion no son
resultados son generalizables a la poblacion. generalizables a la poblacion, aunque si
Inferencia generalizable transferibles
Muchos casos Pocos casos
Analisis estadistico Andlisis de contemdo
Identificacion de tendencias, comparacion de Identificacion de categorias y descripeion de
grupos, relaciones entre variables temas
Datos numéricos Datos en palabras o imigenes

De: Investigacion cuantativa por Cardenas, Julian 2018, p.3

10



5y
Comunicacién

o & o

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Segun Ramos (2008) “La técnica es la utilizacion de instrumentos indispensables para estructurar

una investigacion cientifica”

Parte del desarrollo y utilizacién de la técnica es indispensable el uso de los instrumentos de
recoleccion de datos y por ello se utilizo tres técnicas las cuales son: la Observacion, la Entrevista

y El Focus Group.

1.13.3 Observacion

Ramos (2008) indica “La observacion permite conocer la realidad de un fendémeno, conjuntamente

utiliza con el diagnostico da como resultado un buen disefio de investigacion”.

Como primer paso para la recoleccion de datos se utilizd el instrumento de la Observacion no
participativa durante ese tiempo se observd la interaccion de cada persona dentro de la organizacion
y un dato muy importante que sera objeto de estudio es la comunicacion entre los compafieros,
debido a que en ciertas ocasiones se observo que algunos no se dirigian a sus comparfieros con
educacion, o amabilidad es decir que se les hablaba en tono de regafio o exigencia y nunca

mencionaron palabras como Por favor y gracias.

Se observo que en esta empresa no hay un departamento de comunicacion, y que los departamentos
encargados en distribuir informacion hacia los demas son el departamento de Recursos Humanos,
Gerencia General y Gerencia de operaciones. Se debe resaltar, que incluso en estos departamentos

tampoco existe una comunicacion fluida..

11
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Uno de los mayores problemas detectados durante la Observacion es que no
existe un Liderazgo en la comunicacion interna de la empresa, a veces se omiten puntos importantes
que competen a todos los colaboradores, y unicamente se les informa a unos pocos dando como

resultado un desvio de comunicacion que afecta la convivencia entre los miembros.

Los aspectos de evaluacion que se tomaron en cuenta se basaron en la guia de observacion
proporcionada por el equipo de Supervisores del Ejercicio Profesional Supervisado EPS, dando
como resultado puntos importantes para indagar mediante las técnicas de Entrevista y Focus
Group.

1.13.4 Entrevista

Ramos (2008) indica “La entrevista permite obtener datos mediante una conversacion con los

involucrados dando como resultado una comunicacion entre el entrevistador y entrevistados”.

La entrevista, es parte fundamental en la ejecucion de la investigacion ya que sin ella no seria
posible la interaccion entre el investigador y el entrevistado, y por ende no habria ningun tipo de

informacion para analizar.

Esta técnica ayuda a recopilar testimonios mas personalizados y profundos. Algo positivo a
destacar en el uso de esta técnica es la interaccidn con el entrevistado con ello se puede observar
el comportamiento y lenguaje corporal que para la parte investigadora es esencial ya que le informa

si el entrevistado esta comodo o no ante las preguntas.

Esta técnica fue aplicada en los siguientes departamentos:

12
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1. Gerencia General

2. Gerencia de operaciones
3. Back office

4. Mensajeria

5. Cobros

1.13.5 Focus Group

El Focus Group “Es una técnica d que se aplica a grupos mediante entrevistas grupales con el fin

de obtener informacion acerca de un tema” Juan & Roussos (2010).

Esta técnica es muy importante en la recopilacion de informacion debido a que facilita las
conversaciones con las personas que son objeto de estudio y facilita el ahorro de tiempo y recursos.
Esta actividad se realiz6 dentro de las instalaciones de Global Center realizando una serie de
preguntas que fueron contestadas una a una por los colaboradores.

Esta técnica fue aplicada en los siguientes departamentos:

1. Departamento de ventas
2. Departamento de digitacion

Se aplico esta técnica debido a que en cada departamento laboran mas de 2 personas, durante la
aplicacion de esta, los colaboradores retroalimentaron puntos importantes que ayudaran durante el

desarrollo del Diagnostico.

13
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Para la interpretacion de los resultados obtenidos mediante las técnicas de Entrevista y Focus

Group se utiliza el cuadro comparativo de Consenso y Disenso; segin Pérez y Merino (2014)

“Consenso: es una decision que se toma por un mutuo acuerdo mientras que el Disenso: indica que

la decision no siempre se ajusta a lo que piensan o deciden los demas”.

Por ello es importante destacar en la investigacion todas las opiniones de los y las trabajadores para

lograr un bien coman y cumplir con los objetivos establecidos.

A continuacion, se adjuntan los resultados obtenidos en cada una de las preguntas realizadas en las

Entrevistas y en Focus Group:

Pregunta no. 1: La comunicacién con sus compafieros es cordial y respetuosa.

Tabla 1:

Pregunta no. 1

Consenso

Disenso

Los entrevistados del area de Ventas, Gerencia

y
concuerdan que si existe cordialidad y respeto

General,  Operaciones Supervision

al comunicarse con los demas comparieros.

En el Departamento de digitacion, Back office,
mensajeria y cobros concuerdan que no existe

cordialidad dentro de la empresa.

FUENTE: elaboracion propia

14
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Pregunta no. 2

Pregunta no. 2: Al iniciar su relacién laboral con la empresa le informaron sus atribuciones por

medio de un documento.

Consenso

Disenso

Los trabajadores indicaron que si se les explica
verbalmente cuales son las funciones que
deben realizar al ingresar a la empresa pero
consideran que se les deberia entregar un
documento por escrito que ampare dicha
informacién también indicaron que seria

funcional por si les surgen dudas en el futuro.

Los Gerentes indicaron que la empresa no
cuenta con un Manual de procedimientos y
funciones de cada puesto. Indicaron que no ha
sido necesario realizar uno pero que seria
bueno evaluar para que cada trabajador tenga

claro que debe ejecutar.

FUENTE: elaboracion propia

Tabla 3:

Pregunta no. 3

Pregunta no. 3: Considera que la comunicacion es importante en los procesos que realiza.

Consenso

Disenso

Todos los entrevistados, coinciden que si es
necesaria la comunicacion para cumplir con los

objetivos para los cuales fueron contratados.

FUENTE: elaboracién propia
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Pregunta no. 4

Pregunta no. 4: Recibe retroalimentacion del trabajo que realiza.

Consenso

Disenso

Los entrevistados en el area administrativa
déficit de

retroalimentacién por parte de sus Jefes

concuerdan que existe un
inmediatos y por lo tanto crea una barrera
comunicacional.

Los entrevistados en el éarea de ventas
constante
de

Supervisores e indican que si es importante

concuerdan que no  existe

retroalimentacion  por  parte sus

para saber cuales son sus errores y por ende

aplicar nuevas estrategias.

brindada
departamentos de Gerencias, indican que si se

Segin la respuesta en los

le da seguimiento y retroalimentacién a todos
los y las trabajadoras de la empresa y procuran
tener un seguimiento de los procesos que
realiza cada uno de los departamentos.

FUENTE: elaboracion propia
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Pregunta no. 5
Pregunta no. 5: Las autoridades toman en cuenta sus opiniones y sugerencias.

Consenso

Disenso

Los asesores de ventas indican que, si son
aceptadas sus sugerencias, aunque no siempre

se aplican en los procedimientos del area.

En el area administrativa (Base de datos,
Back Office)

indican que si sugieren nuevos proyectos pero

Recursos humanos, Cobros,
muchas veces ya no se discuten y no se les
informa si proceden o no, por lo que concluyen

gue es mejor ya no aportar ideas.

En el area de gerencias indican que la empresa
si recibe sugerencias o comentarios de los
trabajadores, y siempre recalcan en todas las
reuniones que si estan dispuestos a analizarlas
una vez cumpla con los objetivos que la

empresa establece.

FUENTE: elaboracion propia

Tabla 6:

Pregunta no. 6

Pregunta no. 6: Existe una comunicacion efectiva entre el &rea Administrativa y Ventas.

tiempo, muchas veces es interrumpida por
malas actitudes en ambas vias dando como
resultado una mala comunicacion y mala

convivencia.

Consenso Disenso
Los entrevistados concuerdan que no existe
una comunicacion efectiva debido a ciertos | Los gerentes concluyen que si existe
inconvenientes que se han dado a lo largo del | comunicacion efectiva entre estos

departamentos y desconocen si hay roces entre

estos departamentos.

FUENTE: elaboracion propia
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Tabla 7:

Pregunta no. 7

Pregunta no. 7: Que canales utiliza para comunicarse con sus compafieros y jefes.

Consenso Disenso

Todos los entrevistados concuerdan que los
medio mas usados son:

Correo electronico interno

Grupos de whatsapp

Reuniones

Planta telefonica

FUENTE: elaboracién propia
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Pregunta no. 8

Pregunta no. 8: Sabe cudles son las atribuciones y obligaciones de su puesto.

Consenso

Disenso

En el caso de ventas se identifico que, si existe
un déficit de conocimiento debido a que al
momento de ingresar a la empresa no se les
indica que aparte de vender los servicios de
telefonia, deben estar pendientes de los pagos
de facturas de los servicios que sus clientes
adquieren, malestar

esto genera un €

inconformidad en los asesores de ventas

En el caso de los departamentos que conforman
el area administrativa, indican que si tienen
claro cuéles son las atribuciones de su puesto,
sin embargo en ciertas ocasiones se les ha
impuesto nuevas tareas sin consultarles

previamente.

Segun indican los gerentes, cada uno de los
colaboradores sabe que debe hacer, ellos
transmiten toda la informacion por reuniones

pero no tiene conocimiento de las

inconformidades del personal.

FUENTE: elaboracion propia
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Pregunta no. 9

Pregunta no. 9: Sabe cudles son los valores de la empresa.

Consenso

Disenso

Todos los entrevistados indicar desconocer
cuales son los valores que se practican en la
empresa y esto sucede porque nadie les ha

contado cuales son y tampoco se encuentran

visibles fisicamente en la empresa.

Solo los Gerentes y Supervisor conocen los

valores de la empresa.

FUENTE: elaboracion propia

Tabla 10:

Pregunta no. 10

Pregunta no. 10: Sabe cuél es la Visién y la Mision de la empresa.

Consenso

Disenso

La mayor parte de los colaboradores de la
empresa desconoce cual es la mision y vision
de la empresa, también indicaron desconocer el

organigrama

Los gerentes indican que estos estan visibles en
recepcion por lo que todos deberian de

conocerlos y memorizarlos.

FUENTE: elaboracién propia
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1.14 FODA comunicacional

“El FODA es una técnica de planeacion estratégica que permite crear o reajustar una estrategia,
por medio de esta técnica se obtiene un diagnostico preciso que permite tomar decisiones acordes

con los objetivos y politicas formulados por la empresa”, Gomez (2002).

Este andlisis es importante para conocer a detalle cuales son las FORTALEZAS,
OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS detectadas en la comunicacion interna de

la empresa, con estos resultados se podra brindar solucion para dicha problematica.

Tabla 11:

FODA comunicacional

FORTALEZAS

e Global Center cuenta con un Manual de reclutamiento y seleccion y descriptor de
puestos.

o El personal trabaja eficazmente para cumplir sus objetivos.

« Cuenta con personal capacitado acorde a su area de trabajo.

« Busca constantemente mejorar sus procesos.

o Crea sus propias estrategias de ventas.

e Se esmera por cumplir sus objetivos.

« Capacita a sus colaboradores constantemente.

OPORTUNIDADES

« Brinda atencion de calidad a sus clientes.

o Sus instalaciones son funcionales para el desarrollo de las actividades laborales.

o Posee varios canales efectivos de comunicacién interna (Correo institucional, grupo de
Whatsapp, Planta telefonica)
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DEBILIDADES

Poco seguimiento en los procesos internos.

La Vision y la Mision de la empresa se encuentra posicionada en un lugar poco visible.

Los valores de la empresa no estan visibles.

Solo algunos colaboradores conocen el Organigrama de la empresa.

No se realizan talleres de ventas.

Es muy poca la retroalimentacion recibida acerca del desempefio laboral.
Personal desmotivado.

No hay actividades constantes de integracion laboral.

AMENAZAS

Global Center no cuenta con Manual de Funciones y procedimientos y esto provoca
mala ejecucion y desarrollo de labores.

Falta de control y planeacion en todas las areas de la empresa.

Inconformidad de los empleados que causa baja laboral.

Conflicto de intereses entre los trabajadores

Rumores entre compafieros que afecten las relaciones personales.

No le dedica tiempo al estudio de la comunicacidn interna, sino solo se centra en
vender.

FUENTE: elaboracién propia

1.15 Problemas detectados

Durante la fase de Observacion se detect6 la falta de comunicacion entre departamentos con ello

se refiere a que las personas asumen que la otra persona tiene conocimiento en sus consultas cuando

no es asi, generando molestias y roces entre compafieros.

Tampoco existe un flujo de comunicacion entre las Jefaturas de la empresa, debido que no existe

una retroalimentacion completa dando como resultado una fuga de informacion, por lo que se debe

mejorar en gran medida para evitar confusiones y mala ejecucion del trabajo.
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| Algo importante a mencionar dentro de los problemas detectados, es que algunos

colaboradores no saben cuales son las atribuciones de sus puestos sobre todo en el area de ventas,
provocando asi la mala ejecucion del trabajo, inconformidad y desmotivacion. Tampoco existe la
cordialidad al solicitar ayuda, no se usan las palabras Por favor y gracias, y en gran manera si afecta

en la interaccion diaria porque los trabajadores no se sienten coémodos.

También se detect6 que existen ciertos rumores que si afectan la comunicacion entre compafieros,
generando molestia e incomodidad dentro de su mismo entorno, ademas es importante resaltar que
la mayoria de trabajadores no conoce el Organigrama de la empresa, sus objetivos y aunque la
Mision y la se encuentran visibles en el area de recepcion nadie le da la importancia que se merece.

Vision

1.16 Planteamiento del problema

Segun el analisis realizado del FODA comunicacional de la empresa Global Center se detect6 que
el mayor problema de comunicacion interna se debe a que la comunicacién no es una prioridad
dentro de los objetivos de la empresa, tampoco hay una persona que se encargue de velar para que
la comunicacion sea efectiva ni tampoco existe alguien que planee estrategias para mejorar esta

situacion.

En todo caso, el departamento ideal para planear y ejecutar estrategias de comunicacién seria el
Departamento de Recursos Humanos y la ventaja de la existencia del mismo, es que este tiene mas
contacto con cada uno los departamentos. Por lo tanto, deberia tomar el liderazgo para implementar

soluciones a largo plazo.
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Entre las estrategias para solucionar la problematica se ha tomado en
consideracion la realizacion de un Manual de comunicacién que ayude a mejorar la comunicacion
asertiva y cordial que debe existir, ayudando de gran manera mejores relaciones interpersonales y

sobre todo se podréa evitar confusiones y roces entre los empleados.

También se sugeriria realizar una calendarizacion que defina los dias en los que se haran
actividades de integracion entre compafieros. En el caso de las reuniones entre jefaturas, velar
porque todos los involucrados tengan la misma informacion y se harian a través de la redaccion de

un documento que ampare todo lo abordado en las diferentes reuniones.

1.17 Indicadores de éxito

El gerente general, el Licenciado Edgar Guzman esta abierto a recibir sugerencias que le ayuden a
mejorar el desempefio comunicacional de su empresa. La comunicacién mejoraria notablemente al
designar un Lider que vele por el cumplimiento de retroalimentacion, asi como la integracion de

personal.

Al realizar un Manual de funciones y procesos se ahorraria mas tiempo para el Capacitador y
Capacitado, con este manual las personas de nuevo ingreso tendrian una guia que les permita
aclarar cualquier duda que surja acerca de las funciones que debe realizar. Y mucho mas importante
seria la implementacién de un Manual de comunicacion que ayude a guiar a la empresa a estudiar

y aplicar la comunicacion dentro de la misma.

Ademas, con la realizacion de un plan de comunicacién facilitaria la convivencia entre comparieros

y la comunicacion seria mas efectiva, logrando asi una fluidez en ambas vias.
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1.18 Limites y alcances de la investigacion

1.18.1 Limites

Los limites establecidos se delimitan exclusivamente al estudio de la comunicacion interna de la
empresa Global Center, estos limites abarcan los departamentos existentes. No se investigara la
comunicacion externa debido a que la empresa se rige bajo lineamientos que Claro Guatemala
establece por lo que cualquier publicidad que Global quiera ejecutar primero debe ser aprobada por

Claro.

Se sugirid por parte de los dirigentes de la empresa mejorar procedimientos internos, pero no sera
posible ejecutarlos debido a que el &rea de estudio de esta investigacion es Unica y exclusivamente

comunicacional.

1.18.2 Alcances

Los alcances que se lograran al implementar el Plan comunicacional son

a) La priorizacion de la comunicacion entre departamentos.

b) La resolucién de conflictos comunicacionales entre departamentos.

c) Trato cordial y respetuoso entre miembros de la empresa.

d) Maximizacion del tiempo en los procesos.

e) Realizacion de diferentes actividades de integracion.

f)  Fluidez en la comunicacién evitando en mayor parte la desinformacion.

g) Con base a la retroalimentacion se lograra que los empleados ejecuten eficazmente
las labores que realizan.

h) Por medio de este apartado, los trabajadores podran conocer la importancia y el
valor que tienen dentro de la organizacién logrando asi que se sientan apreciados,

motivados y valorados.
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| 1.19 Cronograma del diagnostico

Tabla 12:

Cronograma febrero 2022

MES
NO. ACTIVIDAD FEBRERO
S8ALS| 11 15 (21 AL 26

Serecibe la carta de
solicitud de

practicas por parte

=t

del Master Pedroza

5Se entrega carta de
solicitud de
practicas al Gerente
2|General

La estudiante envia
la carta de
aprobacion por

3 |correo electronico

Inicia chservacion
no participativa a los
departamentos de la

4 |empresa

FUENTE: elaboracién propia
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Tabla 13:

Cronograma marzo 2022

MES
NO. | ACTIVIDAD MARZO
2AL3 4ALS JALSB 18

Realizacion de
entrevistasy
1|focus group

interpretacion
de resultados

[l

obtenidos

Reunicn con el
Lic Guzman
sobre
resultados de

(%]

entrevistas

Presentacion
de resultados
4|del diagnostico

Entrega del

5|diagnostico

FUENTE: elaboracién propia

1.20 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y estrategia de comunicacién interna de la empresa Global Center.
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Capitulo 2

2.1 Plan estratégico de comunicacion

Segun Garcia Falcon (1987: 49) ”Un plan estratégico de comunicacion es importante en una
empresa, ya que determina objetivos, metas asi como la facilitacion de planes y politicas para que

puedan ser alcanzados”.

Un plan estratégico de comunicacion es vital para cualquier organizacion y gracias a este, se podran
detectar y evitar riesgos dentro y fuera de la organizacion, también ayuda a planificar y resolver

los problemas que existen y que pueden surgir en el futuro.

Martin Fernando (2011:104) menciona que “Al aplicarse un plan estratégico de comunicacion

ayudara a motivar y por ende a esperar colaboracion de los empleados”

Previamente se realiz6 un Diagnostico a la empresa Global Center, dando como resultado el
analisis FODA y mediante los resultados obtenidos del mismo se planifican las soluciones a los
problemas detectados. Con estas acciones se busca el mejoramiento y funcionamiento interno de
la empresa Global Center haciendo un ambiente laboral sano y competente para las personas que

se integren al equipo de trabajo.
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2.2 Elementos comunicacionales

Antes de mencionar los elementos comunicacionales en los que se basara el plan estratégico es
indispensable mencionar que sin la comunicacion nada seria posible, los seres humanos no tendrian
la capacidad de expresar sus deseos, intereses o bien alcanzar la interaccién de unos con otros. “La
comunicacion se origina naturalmente en cualquier empresa y no importa el tipo ni el tamafio.”
Guzmén, Vanessa (2012;14).

Anteriormente, se ha detallado la importancia de la comunicacion en todos los aspectos y para que
esta se lleve a cabo, es indispensable destacar los elementos que lo conforman, Guzman, Vanessa
(2012:19)” Como parte de la comunicacion, al momento de emitir un mensaje este debe tener una
respuesta, también se involucran los elementos como lo son el emisor, el receptor, el canal y el

codigo”.

Emisor: persona gque transmite informacién y mensaje.

Mensaje: es la informacion transmitida entre emisor y receptor.

Receptor: persona que recibe el mensaje por parte del emisor.

Canal: es el medio por el cual se transmite informacidon entre el emisor y el receptor.
Cadigo: son los signos usados para realizar un mensaje y puede ser verbal y no verbal.

Contexto: entorno que rodea la comunicacion.

Para la elaboracion del plan estratégico es indispensable el uso de los mismos debido al mensaje
que se desea transmitir a los involucrados, con esto se realizara un buen trabajo obteniendo buenos
resultados, también guiara a los dirigentes para aplicarse a futuro. Para ello se ilustra a continuacion

el proceso de comunicacién a aplicar.
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Figura 3:

Elementos comunicacionales

Elementos comunicacionales

G

EMISOR | Mensaje \ RECEPTOR

FUENTE: elaboracién propia

2.3 Objetivos de la estrategia general y especificos

2.3.1 Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa Global Center.

2.3.2 Objetivos especificos

Crear estrategias para implementar y mejorar la comunicacion.
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Reforzar la identidad corporativa y mejorar la comunicacion a través de las

estrategias sugeridas.

2.4 Estrategia

La importancia de la elaboracidn del siguiente plan estratégico reside en el analisis efectuado a la
empresa Global Center, con ello se lograron identificar aspectos relevantes que no permiten una
buena comunicacién y relacion dentro de la empresa y por ende entre los mismos compafieros, y

es por ello que es muy necesaria su ejecucion para que exista una cultura organizacional efectiva.

Se conoce como estrategia “A la planeacion y ejecucion de actividades que permiten obtener

resultados satisfactorios” Pérez-Vallejo, L M, Vilarifio —Corella, C M (2017)

Las estrategias a implementar se basan en los resultados obtenidos mediante el analisis de FODA,
con ello se identificaron aspectos de suma importancia que deben mejorar:

Tabla 14:

Problemas detectados

Aspecto emotivo: personal desmotivado, malas
relaciones interpersonales entre compaiieros, no
existen actividades de convivencia, rotacion de
personal en el departamento de ventas por falta de
manual de procedimientos y comunicaciéon, no hay
mucha cordialidad en la comunicacién
interpersonal, el personal no se siente escuchado.

Aspecto conductual: empleados sin previo
conocimiento de sus funciones y procedimientos,
no hay un manual de procedimientos y
comunicacion, falta de comunicacion en ambas vias
y la retroalimentacion es baja.

Fuente: elaboracion propia
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En este plan estratégico se pretende solucionar cada uno de los enunciados
anteriores, como indica Luca Marin, A (1997: 70) “se asume que hay comunicacion cuando una
persona le asigna un significado a un mensaje y estos significados resultan de un proceso de

comunicacion”.

Por ello es tan valioso e importante crear una buena comunicacion tanto ascendente como
descendente con el fin de que todos los miembros de la organizacion estén en la misma sintonia y
por lo tanto no exista division o conflicto de intereses, con las acciones que se van a tomar, evitara
que los involucrados asuman o tomen decisiones erréneas y que no sean adecuadas a los

lineamientos de la empresa.

Los puntos importantes a tratar dentro del plan estratégico sera la Comunicacion interna entre los
miembros de los diferentes departamentos de la empresa Global Center, misma comunicacion que
servira para maximizar tiempo en la realizacion de los procesos internos, también ayudara a que
los empleados tengan una mejor interaccion con sus compafieros ya que existe un notable

distanciamiento que crea una gran barrera de comunicacion.

También es importante incluir dentro de las acciones la realizacion de un Manual de procesos
Palma (2010) “Se le conoce como manual al documento que contiene actividades y sugerencias
para mejorar procesos y comunicacion dentro de una organizacion, con la implementacion se

ayudard a incentivar la responsabilidad y participacion de parte de los trabajadores”.
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| Aunado al manual de Procedimientos también es indispensable un Manual de

comunicacion interna, debido a que los empleados no tienen el conocimiento de como solicitar
permisos, 0 a quien pedirle ayuda cuando tienen dudas, etc también se reforzara la comunicacion
respetuosa y asertiva. Es por ello la necesidad de establecer dicho manual para que todos los

involucrados sepan a quien dirigirse.

“En importante que cada una de las empresas tengan claro lo que es la comunicacion organizacional
ya que establece la cultura y normas de la empresa. En esta participan los jefes y subordinados de
los distintos departamentos haciéndola efectiva y fluida”. De Castro, Adela (2016:15) es por ello
se necesita realizar un Manual para guiar a cada persona y asi mismo reforzar y concientizar sobre

la misma mediante una capacitacion a todos los miembros de la empresa.

Con esto también facilitara la capacitacion de personal de nuevo ingreso y desde el inicio sabran
cudles son sus atribuciones, responsabilidades, con quien deben dirigirse dentro de la empresa
recalcando siempre la identidad corporativa, que también es necesaria reforzar tanto en los

empleados existentes como los de nuevo ingreso.

Al llevar a cabo cada una de las acciones, se podra tener un mejor control en cuanto al
funcionamiento de la empresa y se tendra presente en cada una de las areas logrando el objetivo en

cuestion.
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2.5 Actividades o acciones de la estrategia

Tabla 15:

Actividad no. 1

Accion de comunicacién Charla sobre identidad corporativa

Objetivo Reforzar la identidad corporativa y mejorar la

comunicacion.

Expositor Yessenia Barrios
Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13 julio 22
Temas a abordar Conocimiento de la vision, mision, valores y

objetivos de la empresa.
Duracion 1 hora
Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

Fuente: elaboracion propia

Tabla 16:

Actividad no. 2
Accidn de comunicacion Impresion en Pvc de la Vision, Mision y

Valores de la empresa

Objetivo Reforzar la identidad corporativa y mejorar la

comunicacion.

Ejecutado por: Yessenia Barrios

Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13, junio 22
Temas a abordar Vision y Mision de Global Center
Duracion Permanente

Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

Fuente: elaboracion propia
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Actividad no. 3

Charla motivacional sobre el trabajo en

Objetivo

Expositor
Fechay lugar
Temas a abordar
Duracion

Persona encargada

Fuente: elaboracién propia

Accion de comunicacion

Tabla

equipo

Fortalecer la comunicacion interna de la
empresa Global Center.

Yessenia Barrios

Oficina de Global Center, zona 13, julio 22
Trabajo en equipo, ventajas

1 hora

Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

18:

Actividad no. 4
Parte 2: Charla motivacional del trabajo en

equipo e integracion

Objetivo

Expositor
Fechay lugar

Temas a abordar

Duracion

Persona encargada

Fuente: elaboracion propia
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Fortalecer la comunicacion interna de la
empresa Global Center.

Yessenia Barrios

Oficina de Global Center, zona 13, julio 22
Valores personales y empresariales actividades
de integracion

1 hora

Estudiante de EPS — Yessenia Barrios
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Tabla 19:

Actividad no. 5
Accion de comunicacion Capacitacion sobre la comunicacion

asertiva

Objetivo Fortalecer la comunicacion interna de la
empresa Global Center.
Expositor Yessenia Barrios
Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13, julio 2022
Temas a abordar Comunicacion asertiva
Duracion 1 hora
Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios
Fuente: elaboracion propia
Tabla 20:
Actividad no. 6
Accidn de comunicacion Manual de procedimientos ‘
Objetivo Reforzar la identidad corporativa y mejorar la
comunicacion.
Ejecutado por: Yessenia Barrios
Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13, 6-13/7/22
Temas a abordar Descripcion de actividades segun el puesto,

identidad corporativa, comunicacion entre
departamentos y comparieros.
Duracion Permanente

Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 21:

Actividad no. 7

Accion de comunicacion Manual de comunicacién

Objetivo Fortalecer la comunicacion interna de la
empresa Global Center.

Ejecutado por; Yessenia Barrios

Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13, 14-21/7/22

Temas a abordar Comunicacion formal e informal dentro de la

empresa, como tener una comunicacion
efectiva con mis comparfieros y jefes.
Duracioén Permanente

Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

Fuente: elaboracion propia

Tabla 22:

Actividad no. 8

Accién de comunicacién Buzon de sugerencias

Objetivo Fortalecer la comunicacién interna de la

empresa Global Center.

Ejecutado por: Yessenia Barrios

Fechay lugar Oficina de Global Center, zona 13, 25/7/22
Temas a abordar Opiniones, sugerencias

Duracion Permanente

Persona encargada Estudiante de EPS — Yessenia Barrios

Fuente: elaboracion propia
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2.6 Publico objetivo

El Plan estratégico de comunicacion realizado para la empresa Global Center va dirigido a todos

los empleados de dicha empresa, debido a que se busca mejorar la comunicacién interna:

Tabla 23:

Publico objetivo

GLOBAL CENTER

DEPARTAMENTO NO. DE INTEGRANTES
Ventas 16
Back office
Cobros
Digitacion

Recurso humano
Mensajeria
Mantenimiento
TOTAL 27
Fuente: elaboracidn propia

2
1
3
Gerencias 2
1
1
1
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2.7 Mensaje clave

Tabla 24:

Mensaje clave

NO ACCION

Charla sobre identidad corporativa
Creacion de misién, vision y valores en pvc
Charla motivacional sobre trabajo en equipo

Charla motivacional no. 2 actividades de integracion

g A w N

Capacitacion sobre la comunicacién asertiva

6 Manual de procedimientos

7 Manual de comunicacién

8 Buzdn de sugerencias

Fuente: elaboracion propia
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MENSAJE CLAVE
Yo soy Global
Esto es Global
Unidos hacemos mas
Unidos hacemos mas
No es lo que dices, es como lo
dices
Conoces los procedimientos
correctos
Sin  comunicacién no hay
solucién
Tus sugerencias nos impulsan

al cambio



2.8 Indicadores de las acciones

ACCION DE

COMUNICACION

Tabla 25:

Indicadores de las acciones
INDICADOR

ﬁ
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Charla sobre identidad

corporativa

Mision, vision y valores

Charla  motivacional
sobre  trabajo en
equipo

Charla  motivacional
sobre  trabajo en
equipo: parte 2
Capacitacion sobre la

comunicacion asertiva

Manual de
procedimientos
Manual de
comunicacion

Buzdn de sugerencias

Fuente: elaboracion propia

Listado de asistencia
Colocacion de mision, vision y valores en un area
visible para alcanzar su méaxima visibilidad para

todos los empleados

Listado de asistencia

Listado de asistencia, realizacion de dinamicas de

integracion

Listado de asistencia, realizacion de dindmicas de

integracion

Documento impreso y encuadernado

Documento impreso y encuadernado

Buzdn fisico con las boletas y boligrafo: revision
de las sugerencias por parte de los empleados
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Cualitativo

Cualitativo

Cualitativo

Cualitativo

Cualitativo

Cualitativo

Cualitativo
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2.9 Recurso humano
Tabla 26:
Recurso humano
PERSONAL PUESTO FUNCION
Yessenia Barrios Jefe de recursos humanos Capacitador
Lic. Edgar Guzméan Gerente general Anaélisis y aprobacion del plan

estratégico de comunicacién
para la empresa Global Center

Fuente: elaboracion propia

2.10 Financiamiento y presupuesto

2.10.1 Financiamiento

Para la implementacién del plan de comunicacion es indispensable contar con un presupuesto que
cubra los gastos de ejecucion es por ello que la estudiante de EPS y el Gerente General han
contemplado previamente dicho enunciado. En el caso de la capacitacion de comunicacion asertiva
se implementara por parte de la estudiante, en la cual se hara la mencion y relevancia de lo

importante que es la comunicacion efectiva entre comparieros y jefes.

Para la charla motivacional y trabajo en equipo también estard a cargo de la estudiante de EPS,
Yessenia Barrios quien es la encargada del departamento de Recursos Humanos, dicho

departamento puede ser funcional para lograr el objetivo.
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El manual de procedimientos y el manual de comunicacion son indispensables
ya que serviran de apoyo para cualquier consulta que se necesite, facilitaran la comprension de las
funciones que cada empleado debe realizar y con ello se evitara atrasos en los procedimientos y la

comunicacion sera efectiva y funcional.

También se implementard un buzon de sugerencias, que servird para conocer las opiniones y
sugerencias de los colaboradores, logrando asi, que los dirigentes de la empresa puedan tener un

acercamiento con sus subordinados.
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CANTIDAD

FINANCIAMIENTO

Presupuesto

DESCRIPCION

ﬁ
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1

Estudiante de EPS

Estudiante de EPS

Estudiante de EPS

Empresa

Empresa

Estudiante de EPS

*** Precios sujetos a cambios

Fuente: elaboracion propia

Capacitacion  de

comunicacion
asertiva

Charla informativa

de identidad
corporativa
Charla

motivacional del
trabajo en equipo e
integracion
Impresion en pvc
de la  mision,
vision, valores de
la empresa

1 buzon de
sugerencias
Manuales de
procedimientos vy
comunicacion,
eencuadernado e

impresion
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PRECIO COSTO
UNITARIO TOTAL

Q. 350.00 Q. 350.00

Q. 350.00 Q. 350.00

Q. 350.00 Q. 350.00

Q. 450.00* Q. 1, 350.00*

Q. 76.00* Q. 76.00*

Q. 200.00* Q. 200.00*

TOTAL Q. 2,076.00
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2.11 Beneficiarios

Las personas que se beneficiaran de la implementacion de este Plan estratégico son todos los
empleados que laboran para la empresa Global Center, mismos que pertenecen a los distintos
departamentos, con ello, podran tener una mejor perspectiva y mejorar la actitud al realizar sus

labores, asi como la convivencia con sus comparieros y jefes.

2.12 Area geogréfica de accion

Todas las actividades planificadas para el desarrollo del plan estratégico se llevaran a cabo en las
instalaciones de la empresa Global Center ubicada en la direccion 16 calle 15-35 zona 13, Ciudad

de Guatemala.

2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla 28:

Cuadro operativo de la estrategia
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Actividad
comunicaciona
|

Charla sobre identidad
corporativa

Creacion de mision,
vision y valores en pvc

Charla  motivacional
sobre  trabajo en
equipo

Charla  motivacional
no. 2 actividades de
integracion

Capacitacion sobre la
comunicacion asertiva

Manual de
procedimientos

Manual de
comunicacion

Buzon de sugerencias

Objetivos o

Reforzar la
identidad
corporativa y
mejorar la
comunicacion

Reforzar la  Q.1,350.00

identidad
corporativa 'y
mejorar la

comunicacién

Fortalecer la Q. 350.00

comunicacion
interna de la
empresa
Global Center

Fortalecer la Q. 350.00

comunicacion
interna de la
empresa
Global Center

Fortalecer la Q. 350.00

comunicacion
interna de la
empresa

Global Center

Reforzar la  Q.100.00

identidad
corporativa 'y
mejorar la

comunicacion

Fortalecer la Q. 100.00

comunicacion
interna de la
empresa
Global Center

Fortalecer la Q. 76.00

comunicacion
interna de la
empresa
Global Center

Fuente: elaboracion propia

Presupuest

Q. 350.00

Recurso
humano

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS

Estudiante
EPS
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Area
geograéfic
ade
impacto
Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Oficina Global
Center zona 13

Beneficiario
S

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center

Empleados Global
Center
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Fecha de
ejecucion

29/7/2022

Noviembre 2022

29/7/2022

29/7/2022

29/7/2022

6-13/7/22
14-21/7/22

25/07/2022
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2.14 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 29:

Cronograma plan de comunicacion

MES

NO. ACTIVIDAD ABRIL MAYD JUNID JULIO

4ALE 25al 29 30 4ALT 15al 22 2 g AL10 20 AL 24 4ALS 29

Planificacion de actividades
para ejecukar

iy

Entrega de machate parala
aprobacion de las actividades
& ejecutar: Manual de
comunicacion, buzdn de

2| zugerenciaz, capacitaciones

Fiealizacion primera parte del
3| Plan estrategico

Evaluacidn y autarizacion de
acciones: Manual de
comunicacion, buzdn de

4| sugerencias y capacitaciones

Fiealizacion segunda parte del
plan estrategico

un

Supervizion de practica por
Lie. Krizta Famirez

o

Creacion de contenida para
7|laz capacitaciones

Creacion de contenida para
B[ manual de comunicacidn

Implementacion de buzdn de
sugerencias, seguimiento a
2| opiniones de los

Capacitaciones virtuales:
trabajo en equipo,
GOMURICaEEn asertiva,
10]identidad corporativa,

Fuente: elaboracién propia
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Capitulo 3

3. Ejecucion del plan de comunicacion

Durante esta fase, se ejecutaron acciones que previamente ya habian sido autorizadas por el Gerente
General, el Licenciado Edgar Guzman, cabe mencionar que debido a dificultades como la del Covid
19 afect6 de gran manera la oportunidad de brindar las 3 charlas en modo presencial. Es importante
mencionar que las 3 charlas se brindaron en una sola meeting, y no en 3 sesiones como se tenia

previsto.

Debido a la agenda ocupada que actualmente existe en la empresa, la meeting tuvo una duracién
de 4 horas, los departamentos que participaron fueron los siguientes: Gerencia General,
departamento de ventas, departamento de mensajeria, departamento de cobros y digitacion. Dicha

reunion se realizé via Google Meet por un link proporcionado por la estudiante Yessenia Barrios.

También se implementd la accién del buzon de Sugerencias, en el que las y los colaboradores
depositaron las sugerencias u opiniones que querian expresar a sus superiores, con ello se logré un

acercamiento y conocimiento de la situacion actual de todos los colaboradores.

Ademas, se realizd una actualizacion de datos por medio de un formulario de Google, mismo que
fue respondido por la mayoria de los colaboradores y en él se brindaron opiniones de forma
anonima. Los resultados fueron entregados al departamento de Recursos Humanos, para que se

tomen en cuenta a futuro.
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3.1 Accién de comunicacién 1: Buzdn de sugerencias

3.1.1 Objetivo

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa Global Center.

3.1.2 Medio utilizado

1 buzén de acrilico transparente

Medidas del buzén: 5.5 cms x 9.5 cms

3.1.3 Presupuesto utilizado

Tabla 30:

Presupuesto buzdn

1 Buzon de acrilico Q. 59.00

1 candado de seguridad Q. 15.00

1 impresion a color Q. 2.00

TOTAL Q. 76.00 **Pago realizado por la
estudiante

Fuente: elaboracion propia
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3.1.4 Resultados obtenidos

Figura 4:

Buzén de sugerencias

TG4 opinién es muy importante pard
nosotros, todas las sugerencias que tengas
son bienvenidas.

@ s o comein

N A

3.2 Accidn de comunicacion 2: Charla identidad corporativa
3.2.1 Objetivo

Reforzar la identidad corporativa y mejorar la comunicacion.

3.2.2 Medio utilizado

Charla informativa mediante una meeting virtual via Google Meet

(https://meet.google.com/eaf-nonj-hya)
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3.2.3 Presupuesto utilizado

Capacitacion virtual sin costo.

3.2.4 Resultados obtenidos

Figura 5:

Charla Identidad Corporativa

i )
marlin barrios (presentando) "
‘ N J

) ' 1 )
4. |dentidad Corporativa. ' ! /7
| y ﬁ -/
i
b - marlin Adolfo

Baldo Garcia 4 mas
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3.3 Accién de comunicaciéon 3: Charla comunicacion interna

3.3.1 Objetivo

Reforzar la identidad corporativa y mejorar la comunicacion.

3.3.2 Medio utilizado

Charla informativa mediante una meeting virtual via Google Meet

(https://meet.google.com/eaf-nonj-hya)

3.3.3 Presupuesto utilizado

Capacitacion virtual sin costo.
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i 3.3.4 Resultados obtenidos

Figura 6:
Charla comunicacién interna
marlin barrios (presentando)

Qué es la comunicacion interna?

marlin

” R

COMUNICACION

] 5

Baldo Garcia 4 mas

3.4 Accion de comunicacién 4: Charla trabajo en equipo y comunicacion
asertiva

3.4.1 Objetivo

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa Global Center.

3.4.2 Medio utilizado

Charla informativa mediante una meeting virtual via Google Meet
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(https://meet.google.com/eaf-nonj-hya)

3.4.3 Presupuesto utilizado

Capacitacion virtual sin costo.

3.4.4 Resultados obtenidos

Figura 7:

Charla comunicacion asertiva y trabajo en equipo

® Facilita la lluvia de ideas
e Fomenta un objetivo comun.

® Mejora la habilidad de solucionar

prooiemas.

e Ayuda a desarrollar confianza

e Aumenta el compromiso de cada uno de

los colaboradores.
e Desarrolla las fortalezas individuales.

* Mejora la toma de decisiones.

2. Comunicacion asertiva.

Este tipo de comunicacién nos permite dialogar con calma y respeto,
expresando lo que queremos decir, pero sin herir los sentimientos de las otras
personas

Es decir, que cuando somos asertivos expresamos nuestra opinién firme y
clara, con esto no quiere decir que debamos estar siempre de acuerdo con los
argumentos que se nos presentan.
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3.5 Accion de comunicacion 5: Manual de comunicacion interna.
3.5.1 Objetivo

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa Global Center.

3.5.2 Medio utilizado

Impresion de manual y encuadernado.

3.5.3 Presupuesto utilizado

Tabla 31:

Manual de comunicacioén interna

Impresion de manual Q. 50.00

1 encuadernado Q. 50.00

TOTAL Q. 100.00 **Pago realizado por la
estudiante

Fuente: elaboracion propia
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3.4.4 Resultados obtenidos

Figura 8:

Manual de comunicacién interna
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3.5 Cronograma general

Tabla 32: Cronograma General

FEERERO MARZO ABRIL MAYO JunMio Juuo AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE
NO. ACTIVIDAD BAL9| 11| 15 [21AL2E 2AL3 |4ALS|(7ALE (18 [4ALE| 253129 | 30| 4ALT7 |15a3l22| 2| BALL10 | 20AL24 4ALS 29 8AL12 S5AL9 10

Se recibe la carta de solicitud de practicas por parte del Master Pedroza

Se entrega carta de solicitud de practicas al Gerente Ceneral

La estudiante envia la carta de aprobacién por correo electronica

Inicia observacion no participativa  los departamentos de la empresa

interpretacién de rezultados obtenidos

Reunion con el Lic Guzman sobre rezultados de entrevistas

Prezentacién de rezultados del diagnostico

1
2
3
4
5| Realizacién de entrevistas y focus group
6|
7
g
9|

Entrega del diagnostico

10| Planificacion de actividades para ejecutar

11| Aprobacion de actividades

12| Realizacicn primera parte del Plan estrategico

12| Evaluacion izacién Manual de icacién, buzdn y

14| Realizacién zegunda parte del plan estrategico

15| Supervision de practica por Lic, Krista Ramirez

16| Creacién de contenido para las capacitaciones

17| Creacisn de contenido para manual de comunicacion

15| mpl ién de buzén de suzerenciss, seuimiento a opiniones

19| Capacitaciones virtuales
20|Impl icn de ido brindado en

21| Reunion y seguimiento para Manual de comunicacién con el departamento de RH

22| Entrega de Manusl de comunicacién
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Conclusiones

La realizacion e implementacion del siguiente trabajo concluye lo siguiente:

Debido al diagndstico realizado y la implementacion de técnicas de investigacion concluye que
gracias a esto se pudo identificar el estado en el que la comunicacién se encontraba en la empresa

Global Center, una problematica de la cual no se le habia prestado atencién anteriormente.

Ademas, se concluye que, a través de la imparticion de cada una de las charlas comunicativas a los
colaboradores y colaboradoras de la empresa, se pudo concientizar sobre la relevancia que tiene la
comunicacion dentro del entorno laboral, ya que al no haber ninguna persona que regule las
relaciones labores pueden afectar de gran manera la convivencia y desempefio de las actividades

laborales.

Gracias a la redaccién y utilizacién del manual de comunicacion, se concluye que la empresa tendra
la guia y herramientas para velar por que la comunicacion en la empresa sea fluida, agradable y
respetuosa entre los trabajadores, con ello se logra el compromiso que cada uno debe tener.

También se concluye que, al utilizar un buzén de sugerencias, se podra percibir las opiniones y

sugerencias que cada uno de los miembros de la empresa quiere expresar.

De manera general se concluye, que, debido al trabajo realizado, la empresa Global Center ahora
ya posee herramientas que puede utilizar a su favor para mejorar la interaccién y unificacion de su

equipo de trabajo.
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Recomendaciones

Debido a la realizacion del proyecto diagnostico y estrategia de comunicacion se recomienda a la
empresa Global Center considerar que todo lo realizado y presentado es de suma importancia para
que exista armonia, responsabilidad y fluidez en la comunicacion que se maneja dia con dia en la
empresa, es por ello que se resalta la relevancia de seguir por sus propios medios adentrarse y
comprometerse a fondo para estar al tanto de las relaciones laborales entre departamentos para que

exista un buen clima laboral.

Se recomienda a la Gerencia General, mantener la comunicacion y retroalimentacion con los jefes
de cada area para que puedan implementar estrategias que beneficien a cada una de las personas

que ya forman parte de la empresa como las futuras personas que integraran a la misma.

Se recomienda a cada uno de los empleados y empleadas de Global Center, que utilicen siempre la
comunicacion asertiva, con respeto y valoracion al trabajo que cada uno realiza. Con estos
elementos, se pretende mantener buenas relaciones laborales libres de rumores ni contiendas que

afecten el buen desemperio.

Se recomienda a la administracion que pueda implementar actividades de socializacion entre los
compafieros para que no exista divisiones y que al contrario las personas puedan sentirse apreciadas
y valoradas por la empresa, pero, sobre todo, que puedan tomar en cuenta las sugerencias u

opiniones que tengan y que le den el valor que se merece.
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Adicional, se recomienda que mensualmente se impartan Charlas que beneficien y concienticen al
personal con el fin de indicarles cuales son los puntos de mejora de cada uno, para establecer el

intercambio de opiniones o sugerencias de manera asertiva y educada.

Como recomendacion se le sugiere a la empresa la implementacién de la siguiente actividad que
no se pudo ejecutar por presupuesto: Impresion de la Vision, Mision y Valores de la empresa, con
el fin de reforzar la identidad corporativa tanto para miembros, como para las personas que visitan

la empresa, asi se podra demostrar la legalidad y compromiso de la empresa.

Como recomendacién también se le sugiere a la empresa Global Center, implementar un Manual
de procedimientos actividad que tampoco se ejecutd por ser un recurso meramente operacional,
dicho manual les ayudara a guiar a cada uno de los empleados sobre como realizar las tareas que
requiere cada puesto, sobre todo, para el departamento de ventas quien es el departamento con
mayor rotacidn de personal. Al implementar el manual, ayudara de gran manera a las personas que

capacitan a los nuevos asesores, facilitandoles el ahorro de tiempo y ahorro de recursos monetarios.
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Anexos

Ubicacidn geografica de la empresa Global Center.

!‘.“29} Calle

20 Calle

15 Avenida A

18 Calle

16 Calle

-——
Ubicacion geografica, fuente App Waze
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Entrevista con el supervisor de ventas Luis Orellana
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Focus group con el departamento de digitacion

70



5y
Comunicacién

o & o

| Entrevista no. 1

Nombre de la empresa: Global Center
Puesto: Gerente General
Fecha: 3/3/2022

Nombre: Lic Edgar Guzman
Modalidad de entrevista: Presencial

Segun indica el Licenciado Edgar Guzman existe deficiencia en el flujo de la comunicacién en su
departamento debido a que en todas las areas se puede notar la falta de comunicacion y

desinformacién y por ende la retroalimentacion no se lleva a cabo 0 no se ejecuta como se espera.

El Gerente General, trabaja directamente con el departamento de Supervision de ventas y con el
Gerente de operaciones, conjuntamente se encargan de implementar y desarrollar estrategias que

buscan lograr los objetivos que mes a mes deben cumplirse.

Menciono que en el caso de comunicacion con el supervisor de ventas hay un mayor déficit de
retroalimentacion debido a que el Supervisor tiende a mantenerse ocupado y por ello olvida
enviarle los informes de las ventas realizadas por los asesores, por lo que el Gerente tiene que
solicitarle todos los dias el informe, algo que no deberia suceder a menudo.

En cuanto a la comunicacion con el Gerente de Operaciones, no existe una retroalimentacion
constante de los procesos que realiza cada departamento, segln indico el Lic. Guzman él
personalmente pregunta a cada trabajador como esta ejecutando sus labores y esto implica pérdida

de tiempo y mala organizacion.

También indico que para €l si es importante que los colaboradores se sientan identificados con la
empresa, por lo que indicd que esta dispuesto a financiar ciertas actividades para la integracién de
su equipo, dicho financiamiento debera solicitarse con anticipacién y este tendra un limite que

deberé ser respetado.
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| Entrevista no. 2

Nombre de la empresa: Global Center

Puesto: Gerente de operaciones
Fecha: 3/3/2022

Nombre: Lic José Carlos Chamier
Modalidad de entrevista: Presencial

Segun lo indicado en la entrevista con el Lic. José Carlos Chamier, la falta de comunicacion se
centra en la falta de retroalimentacién por parte de los departamentos correspondientes, debido a
gue no se han establecido fechas de entrega de informes y las reuniones de resultados no son tan

constantes como deberia.

Afirmo6 que existe fuga de informacion debido a que se ejecutan ciertos procedimientos y la
informacién no llega a todas las partes involucradas ocasionando un desorden comunicacional y
por ende un desequilibrio que puede ocasionar malestar en el liderazgo o convivencia de los

trabajadores.

Menciono que, por su parte, no ha detectado ningun problema en cuanto a clima laboral o
convivencia con los demas, no percibe falta de respeto de unos a otros. En el tema de

retroalimentacion la definié como: necesita mejorar.

Sefial6 que anteriormente se hacian reuniones semanales para tratar puntos para mejorar, pero que
se dejaron de hacer, ocasionado una gran barrera de comunicacion y por ende retroalimentacion.
En cuanto a la relacion del Area de ventas y Area administrativa resaltd que hay ciertas deficiencias

como la cordialidad y empatia y que definitivamente necesita mejorar.
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| Entrevista no. 3

Nombre de la empresa: Global Center

Puesto: Supervisor de ventas
Fecha: 3/3/2022

Nombre: Luis Fernando Orellana
Modalidad de entrevista: Presencial

Durante la entrevista realizada al Supervisor se detectd que dentro del departamento de ventas
también existe falta de comunicacion misma que se ve reflejada en el incumplimiento de los

procesos de ventas, ocasionando asi desinformacion para cada uno de los vendedores.

Indico que, en el caso de los vendedores, hay un déficit de retroalimentacion debido a que los
asesores no dan los seguimientos correspondientes a los clientes ocasionado asi pérdida de

oportunidades de venta.

El supervisor indico que existe una crisis de comunicacion cuando ingresa una persona nueva al
departamento, indico que, aunque ellos le den la induccion adecuada a las personas no hay algo
escrito que ampare dicha informacion, sugirio realizar un documento para ayudar a cumplir las

funciones y que les ayude a resolver cualquier duda.
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| Entrevista no. 4

Nombre de la empresa: Global Center
Puesto: Back office
Fecha: 3/3/2022
Nombre: Mildred Pereira
Modalidad de entrevista: Presencial

Durante la entrevista se detect6 la falta de comunicacién y retroalimentacion por algunos asesores
de ventas. El flujo de informacidn que se maneja en ambos departamentos es muy importante para
la empresa y al no haber una buena comunicacidn genera conflictos que muchas veces se vuelven

personales.

Mildred, indico que es importante que se le dé un seguimiento a cada persona y sugiere que muchas
veces el ambiente laboral se ve afectado por la division que existe entre los trabajadores. Ademas,
indico que seria una excelente idea dar un reconocimientos a cada persona por las labores que

realiza para motivar al empleado.
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| Entrevista no. 5

Nombre de la empresa: Global Center
Puesto: Mensajero

Fecha: 3/3/2022
Nombre: Gustavo Sandoval
Modalidad de entrevista: Presencial

Durante la entrevista Gustavo indico ciertos puntos negativos que le afectan en su relacion laboral
con los asesores de ventas y el supervisor, indicando que la comunicacion es un poco limitada ya

que por el estrés laboral que se maneja muchas veces el trato hacia él es ofensiva hacia su persona.

También indico que se le respete sus decisiones y que no se le impongan tareas fuera de horario
laboral, debido a que esto le genera inconformidad y por ende puede provocar tension en la relacion

laboral.

Otro problema mencionado por Gustavo es que la informacion no se le transmite adecuadamente,
refiriéndose a que la comunicacién parece un teléfono descompuesto, a veces los vendedores le

dan informacién errénea y cuando visita a los clientes estos indican todo lo contrario.
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| Entrevista no. 5

Nombre de la empresa: Global Center
Puesto: cobros

Fecha: 3/3/2022

Nombre: Baldomero Garcia
Modalidad de entrevista: Presencial

Durante el desarrollo de la entrevista indico ciertos factores que afectan en su departamento, él esta
designado para realizar la labor de recuperacion de cartera y mantener una buena relacion entre
clientes y empresa. Menciono que no se siente motivado debido a que el esperaria tener mas
reconocimiento por parte de su jefe inmediato y que igual que los asesores de ventas, le gustaria

que le dieran mas incentivos.

Ademas, recalco que la comunicacion entre los comparieros es deficiente y recalco el notable
divisionismo del departamento de ventas y administrativo, indicando que debe mejorar para que

exista una mayor fluidez y mejoramiento del entorno laboral.
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| Focus group 1

Nombre de la empresa: Global Center

Puesto: departamento de ventas
Fecha: 3/3/2022

Modalidad de entrevista: Presencial

La actividad se realiz6 dentro de las instalaciones de Global Center, en el area de plataforma,
durante la actividad se aplico las mismas preguntas realizadas en la técnica de la entrevista, durante

el desarrollo de la misma se les explico cual era el objetivo de estudio.

Al principio, hubo un poco de limitacion en cuanto a participacion, sin embargo, en el desarrollo
del mismo se fue generando una atmosfera de confianza que fue cediendo segun las preguntas

avanzaban.

Entre los datos mas importantes se descubrié que en este departamento el apoyo es bueno y por
ende algunos procesos de comunicacion si se realizan bien, pero, que durante los procesos de
confirmacion de clientes es donde se genera mayor obstruccion de comunicacion, sugirieron que
se realizaran mas actividades como técnicas de ventas que les permitiera mejorar en su desemperio,
también sugirieron mas acompafiamiento por parte de sus supervisores para mejorar la calidad de

llamadas.
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| Focus group 2

Nombre de la empresa: Global Center

Puesto: departamento de digitacién
Fecha: 3/3/2022

Modalidad de entrevista: Presencial

Durante la realizaciéon del focus group, se indago informacién de los procesos que tienen con
respecto a la comunicacion con el departamento de ventas, indicaron que la problematica dentro
de su departamento es que algunas personas los acusan de no enviar datos a tiempo, o simplemente
refieren a que el trabajo que realizan nos es efectivo por lo que genera conflictos y disgustos.

Sugirieron que a ellos también se les incentive por el buen desempefio de sus labores, sin embargo,
solo a ventas les activan incentivos y en cierto modo les ocasiona desmotivacion. Indicaron que su
jefe los felicita por el trabajo que realizan sin embargo ellos quisieran otro tipo de reconocimiento

como por ejemplo el monetario.
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Comunicaciéon
VIM MMD
Guia de observacion

Elaborado por: Lcda .Brenda Chacon para el Ejercicio Profesional
Supervisado de licenciatura 2022

Observe, analice y documente con imagenes y notas
Nombre de la institucion: Global Center
Fechas de observacién: 15 al 21 de febrero 2022

Identidad o Cultura Corporativa: Permite conocer la estructura de la organizacién, politicas y

filosofia.

Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico empresarial o X | No posee ningun plan estratégico visible

corporativo

Mision X Visible en pagina Web
www.globalcenter.com.gt

Vision X Visible en pagina web
www.globalcenter.com.gt

Objetivos institucionales o X | No aparece visible en ningun sitio

corporativos

Valores y principios X No visibles en ningun sitio

Filosofia X No visible en ningun sitio

Organigrama X No visible en ningun sitio

Identidad Visual

Variable a observar Si | No Notas

Logotipo X Visible en pagina Web y Pagina
oficial de Facebook

Marca X No visible
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Colores institucionales definidos y visibles | X Si, rojo y gris
en sus publicaciones
Slogan X No posee un slogan

Gestion de la comunicacion:

Variable a observar Si | No Notas

Plan estratégico de No hay un plan estratégico de comunicacion.
comunicacion «

Departamento de X No existe el departamento de comunicacion.
Comunicacion

Departamento de RRHH X Gestiona la comunicacion conjunto con los jefes

de areas

Gestion de la comunicacion Interna ( aspecto operativo, mide el grado de efectividad de la
comunicacién formal e informal.

Medios y canales: Permite identificar y evaluar la calidad de los distintos canales y soportes
tecnologicos de la organizacion.

Variable a observar Si | No Notas
Flujos de la informacion: La fluidez de la comunicacion se da en ambas
Vertical vias, es decir que se realiza retroalimentacion
o Descendente X constante, sin embargo esta no es 100% efectiva.
o Ascendente X
Horizontal
Circular

Medios y canales
internos formales:
e Correo institucional X

« Reuniones semanales | X
y presenciales X | X Se utiliza la direccién de correo

e Grupos de mensajeria info@qlobalcenter.com.gt para el envio de
instantaneas: informacién importante, como anuncios, boletines,
Whatsapp X etc.

e Boletines Se cuenta con un grupo de whatsapp oficial en el
informativos X que todos los colaboradores participan, y por esta
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enviados por correo via se transmite Unica y exclusivamente
electronico interno informacidn relevante.
« Teléfono PBX X
X
Comunicacién informal X Si existen rumores
Rumores
Variable a Si | No Notas
observar
Ruidos y Barreras
Ambientales . . U
X No sé presencio barreras de comunicacion ya que las
areas se adecuan para el buen desempefio de las
actividades laborales.
Psicoldgicos «
Pendiente determinar mediante entrevista a los empleados
X
Administrativos
No hay manual de funciones y eso afecta el flujo de
informacion
Tecnoldgicos/fisicos
X

Las areas estan debidamente conectadas aunque se
aprecia un déficit de comunicacion

Clima laboral o clima organizacional ( disefio ambiental que analiza el estado de ambiente,
didlogo organizacional, sentimientos, emociones, motivacion, conductas)

Variable a observar Si | No Notas

Sentido de pertenencia X Segun lo observado, las personas si se sienten
identificadas con la empresa, sin embargo se
confirmara mediante la entrevista que se realizara a
los colaboradores

Cultura de la calidad X Se observé que las personas hacen su trabajo con
esmero y esfuerzo
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Participacion y trabajo en X
equipo

Si hay apoyo en equipo, pero se observa distancia
entre el area administrativa y el departamento de
ventas

Manejo del rumor X Si hay ciertos rumores pero no se les da la
relevancia correspondiente

Promocion de la cultura X No se logro observar a detalle por lo que se

organizacional indagara en entrevista

Estabilidad laboral X Se observo més estabilidad laboral en el area
administrativa que en el area de ventas

Servicios salud integral X Si se observé un ambiente apto para laborar

Protocolo Covid19 X Se realizan protocolos de desinfeccion y

sanitizacion de areas laborales, uso de
distanciamiento

Beneficios adicionales a ley | X

Se observé incentivos Unicamente para la fuerza de
ventas

Seguridad Industrial X Las areas de trabajo no representan mayor peligro
para los colaboradores

Capacitaciones X Se observé capacitacion por parte de marcas de
aparatos celulares reconocidas asi como
capacitaciones internas

Politicas de desarrollo X La empresa cuenta con un reglamento a cumplir

laboral por parte de todo el personal activo

Incentivos econdémicos X Se observé mas incentivos para la fuerza de ventas

/premios y reconocimientos
por logro de objetivos

Celebraciones internas X Se celebran a los cumpleafieros del mes, o
festividades acorde a la época del afio

Politica de puertas abiertas X | No hay recontrataciones

Ambientes de trabajos X Cada persona cuenta con un area para desarrollar

adecuados sus tareas

Vestuario institucional X La vestimenta es casual formal, no hay uniforme

re

Ambito de Comunicacion Externa

Variable a observar Si | No Notas

Camparias de comunicacion a través de X Se lanzan campafias mediante

medios masivos ( radios, prensa, tv, publicaciones de Facebook, grupos de
internet, revistas especializadas) whatsapp

Medios y canales

Pagina Web X www.globalcenter.com.gt
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Redes sociales X Facebook
Revistas digitales X | Notiene
Canal de TV X | Notiene
Radio en linea o programas de radio X | Notiene
Blogs informativos X | Notiene
Camparia de Relaciones Publicas X | No existe

Camparias de comunicacion a traveés de
medios alternativos:  ( congresos,

simposios, patrocinios, ferias, X | No tiene
activaciones BTL)

Otros:

Ambito de Responsabilidad Social Empresarial

Variable a observar Si [ No Notas
Estrategias de responsabilidad social empresarial X | No se pudo observar
Patrocinios X | No

Donaciones X | No

Alianzas con sector social y educativo, ambiental, cultural X | No

Manejo de Crisis

Variable a observar Si | No Notas
Estrategia para manejo de crisis X | No existe estrategia
Manual de Crisis X No existe un manual

83



ﬁ
&y
Comunicacién

o 7

1. Impresion en tamafio legible de visidn, mision y valores de la empresa, debido a que por su

tamafio no se aprecia y provoca desinterés en los empleados.

Ahora:
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Propuesta de disefio

Propuesta de impresion

* * N * * N
Mision Vision Valores
Ser el socio estlr_ateg\‘co de Asegurar el desarrollo de Trabajo en equipo
mgestros ¢ |ente§, nuestro cliente ofreciendo Responsabilidad
contrlbuyendp al C“'@'ado comoidas, eficacia y Integridad
de los consumidores finales seguridad Cortesia

-4 S
SL_oOoB/AL [ N e | T T SO/
CENTER CENNTER CENTER
(E0LUCIONES DUTSOURCING) SOLUCIONES OUTSOURCING) SOLUCIONES OUTSOURCING)
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Se adjuntan mas fotografias de la capacitacién realizada el dia, 29 de julio de 2022.

marlin barrios (presentando)

Qué aspectos son fundamentales para
lograr una buena comunicacion?

Baldo Garcia 4 mas
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marlin barrios (presentando)
Ventajas de una buena comunicacion interna:

;

marlin

Baldo Garcia 4 mas

marlin barrios (presentando)

Recuerda......

om

#YoSoyGlobal

Baldo Garcia 4 mas
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i Ventajas de ser asertivo (a) o Vo

e Disminuye el estrés, porque delegamos tareas y ejecutamos mejor nug T‘ marlin
controlamos el mal genio y mejoran nuestras habilidades de afrontar cualquier
obstaculo que se nos presenta.

* Mejora la autoconfianza y el autoestima.

* Mejora nuestras habilidades comunicativas.

® Tomamos mejores decisiones.

e Construimos relaciones sociales y laborales basadas en la sinceridad.

- Escuela de Clencias
S ‘\ de la Comunicacion
L) crcande (cTore

AR

Adolfo Rodrigtiez Baldo Garcia

IRIS MISHELL REYES GALVEZ

Noel Garcia Santos

16:40 | eaf-nonj-hya
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Adolfo Rodriguez Baldomero Chavalé

Alexander Moral?s AL 4 IRIS MISHELL REYES GALVEZ
LR S

_
B )
mishel galvez

16:43 | eaf-nonj-hya
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Caratula para el buzon de sugerencias

BUZON DE SUGERENCIAS

SL.OBAL

SLUCIONES OUTSOURCH

Ta opinibn es muy importante para
nosotros, todas las sugerencias que tengas

son bienvenidas.

> e-
EPS - Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion 2022
covands {iTies
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Manual de comunicacién para la empresa Global Center.

MANUAL DE COMUNICACION

INTERNA *El arte de la comunicacion es el lenguaje del liderszgo™

JAMES HUMES

GLOBAL CENTER

S OB
CENTER
EOLUTIONES DUYSOURTING)
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SECEION 1 1
LA EMPRESA: GLOBAL CENTER 1

Historia de Glotal Canter

Adanzas auiritigiens

Purfl instivesiensl

Ubieacian
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Walares
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Crga nigrama
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1 Geentia Ganers

Gerent i e oseradones

B curies hom arns

Back office.
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SECCION 2 1

FAANUAL DE COMURIKCATIGH i

2Cudl os la mportasca de sealizar un Manual de comunicacidn s (s eseress Global Canter? 13

i3

gPor qui dubsa suslizarie us banual & cosenicasin? .
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INTRODUCCION

El prasente Manual de comuniczacion ha sida alaboracs con 2l fin de ayudar, crisrtar
¥ oonckentizar & Gerencia General de Global Center sabre ks importanca gue fiene
la comunicacion dento de su empresa, garanlizando asi el éxiba en sus labares

walidianas, sohre tado, kenienda un persenal Ataments efective y bien mativado.

Par ke gue en el siguisnte Marual se sncandrard b historia de ks furdacicn de Global
Center, asi came los departamentas gue canfarman ests anganizacion y cudles son

s funcicnes dentro de b misma,

También se recalea la mportancia del ussde & comunicacon intema, comunicscan
asertiva y el rabajo en equipo que ayudard & mejorar B inlegraciin del eguipo de

trabajn y 3 mejorar las relaciones interparsonales.

RESPONSABILIDAD

Garencia General v el deparamento de Recursas Humanes deberd velar par la

aplicasion, actualizacion y corests utiizssian del presente manual

Alcances y limites

El contenida del pressnte manual de comunicacion abanca la imporianca de la
camunicacin inferna de s erpress, el cual deberd aplicarss a cada uno de bos
departamentas. Toda b informacisn oue 3 continuacion se detalla deberd ser
aplicads dricaments par ks encargadas corespeadien s,
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OBJETIVOS

Objelivo General

Prasentar un banual de Comunicacién gue brinde informacion v condentice sobre

I imgartancia de una buena comunicacian ntema en s empresa.

Objetivas especificos

kdentificar cada uno de los conceptos que deben seriomados en cuenta para aplicar

¥ mesjarar la comunicasian.

Emglear téonicas que aywuden a integrar & su eguipo de rabajo pacs mejorar el dima

laboral y sentido de perenenci,

SECCION 1

LA EMPRESA: GLOBAL CENTER




Hiztoria de Global Center

Glabal Canler a5 una empress denominada como Distibuidar Autoeizade de Clane
que nackd con by idea de posicionar v vender los productas ¥ sandcios de dicha
campadiia mediante ks modalidad de negocio de Telmmerdng.

En &l 2011 inicit sus aperaciones en &l Centro Camearcial Prisa ubicado en la ona
10, iniciands dricaments con el deparaments de vents y gerencia, su fundacion
fue realizads con |2 paricpacion de diferentes talenios empresariales

prafesiarabes,

Lis pricmicia die b enpresa el wacasian de alta calidad y servisio para &l marsads
guatermabisce que, 3 sus inicos, 2 prmerna lines de trabajo se establecdd como una
emprass de prestacicn de Sarvidos Profesionales para diferentes empresas.

Sin emianga, a lo krgo de s rayectona o gira de negacios se Relns dricaments
pars by venta de los productas y serdcics de b empress Claro Guatemala. La
furdacidn de dichs empresa eshuve 3 crge de la Junta Directivi liderada par &)
Lisensiado Mara Redrigues y el Licenciade Edgar Gusmin cuishes nageciaron,
planificaran y desarrallaron ol proyecta de Telamarkeing.

El Licenciada Edgar Gueman (hije] fue designade con el cange de Gererme General
y parte de sis funcines esta la adminstracon, ejecusion v desarolo de las
actividades comarciales y profesionales de k& ampresa, quisn a su inicio se erfend

can diferentes obstioilos que ol pasar ks afios fueran superadas,

Alianzas estratégicas

Glabal Cantar misk oparaciones con ka ayuda de  empresa Clarg Guatemsala y
parte de esa alianza permitid a Ghlobal Center distribuir, comendalizar y posicionar
I marsa en el Pais.

Claro Guaternala, faclita a Global Center imentano de leléfones de difenanies
marcas par ser vendidos en un plan Post pago, entre otros, Ademds, brinda
capaciacion y certificaciin a ks rabajadores (Departamenio de Backolics] para «|
ranejo de |os sistemas requendos pars registnar badas las ventas ohitenisndo asi

e ad e satisfacioniae.

Perfil institucional

Es uri empresa qus trabaja conjuntanents son b erpresa de Telsssmuricaciones
Claro Guatemala, se dedica 3 la venls de Productos ¥ Servicios de talefonia an el
s,

Esta empresa as corsiderads como & Distribuider no. 1 especializado en la want
die planes Post pago v ha logrado expandic sus senicics en tods el terians

racional. Cusnta ean 11 afios de sxpanancia y busca ol creciniients constants pars

curgli can los ohjetivos de la alanza redizada con Clara.

Ubicacion

Glabal Carter se ubica en la 16 calle 15-35 fona 13, Ciudad de Guatemata
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Del afe 2011 al 212, s= desarolaron las aclividades labarales mediantie 2|
JeEmarkeng. e en ol afio 2013 e be preseni b oportunidad de apertura su
primer purte fisico de venta, esta liends se ubiceba en un recoracido comercial

wbicando #n la zona & de b Ciudad de Guabemats,

En el afio 2015 se abeié un punba nuevs de verta en e municipie de San José
Pinula, sin embarga, este na puds permansecer abiers por musho tiempa debids 3
que ks seguridad de la empresa fue winerads y como consecuenca se loma la

decisitn de clausurar dicho punto,

Durante @l afo 2018 se realizd una reestruclrsdon en B junta directiva de la
aivpriea par ks que dicha smpress pass a ser propiedad de los Licenciados Edgar
Guzman y Edgar Guzmdn (hijo) el procesa se realizd mediants la compra iotal de la
participasian del Licenciads Mana Rodiguesr siends dlos los dnicos socios de
Glabal Canter,

Hoy en dia, Global Center cusnta can un selida ¥ progresho crecimients y durans
el pasar de los afios ha evoluciensdo de tal manera gue busca expardic sus

actividades comerciales 3 futumn,

segurar &l desarolo de nuesro diente ofreciendo comad dad, eficacia v sequridad

anla administracién de infamacidn, para alcanzar refaciones duraderas.

Mision

Ser el sovie esiratégico de nuestros dienes, contribuygends al cuidedo de los
cansumidenss finakes; pesticnando miesta senico par medie de & innovacian de
estrategias y teonologia,

Valores

= Trabsjoen equipa
Respons shiidad
Integridad
Coresia

a{dﬁro—
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Organigrama Departamentos de la empresa y sus funciones

-

. Gerencis General

. Planifica les sbjelives generakes y especiicas de la empresa a coro y lags
plazo,

- Onganiza b estruciurs de b empresa, asi como ks funcicnes de cada puests
de trabsajs.

- Dirige la empresa_toma decisiones, superviss v liders
- Wala por el sano eoguibrio 2n la empress.
- Ewvalusr y analizar ks sspecias financieros administrativos y perssnales de
- - - I empress @ fin de identificer posibles problamas gue puedan impactar la
argresa.

Dirigir y iderar responsablements para que s eranesa y o perseaal cumgla

| can los chjstivos de ls empresa, asi como al dcance de la misién y visidn.

Cobwes. Degaacar Back e
il e v
4 2. Gerencis de operaciones
. Planificar, implementar y supenisas ol desarolo Sptima, asi como la
ejecuiin de todas as actividades ¥ procesos dianios.
P sbonion progia - Cangrolar y supervisar las sclividades de cada une de los departamantos de
& ermpeesa.
- Asumir el mando cuanda el Gerente General esth ausere.
- Administrar y evaluar @l boeen fundonamienio de las maguinas y squipo de
sratiajo.
10
3. Recursos humsnas 5.1 Supervisor de ventas
- Rechtar, eniravistar y cardratar persenal de nuews ingreso. - Birirclar aseseria prafesianal 3 los clientes para la colecacian de los dfarantes
- Badministrar indormacidn ntema de los empleadas. praductos de la campadia.
- Realizar actividades de corwivencia y mejara del clima labaral. - alar por el cumplimiento de metas.
- Contrelar el cumplmisnts de horarics v pagos de planilla, - Loegrarun busn process de verta

- Difgir ¥ contrelar &l buen manejs de camunicaciin inlerma gara L sana Liderar y guiar & $u equipo de ventas de manera pasitiva pars &l alance de

camivencia abjeives,
- Realizar y provesr capacitacionss constantes para retroalimentar 3 su equips
dee trabaje.
4. Bask office - Gestionar y contralar por medio de mparies s ventas realizadas, asi camao
las facturaciones del mes,
- Validacian de nfomacidn y dooumentacion de |os dientes,
- Warificar firmas de clients.
- Valar por el cumplimiento de proceso de venta. 5.2 Ejecutivos de ventas

- Coordirar srmmegs de papelerias o Departameansa de YalidaiaClaro)
Iniciar y ajecutar lamadas 8 los clentes pars dar & conocer los senvidos da

Clarm.
- Vanta de los diferentes saricios dspanibles.
- Posesr y oaplicar las diferentes habiidades come b negedscian, e buen

sericn al clisfte, fadlidad de palabra.

3. Venias - Seguimientas y demes de venta
- Reportary archivar las ventas realizadas & trevwds del lenado de contrato con
Este departaments se divide en: I firsalickad de chilener un buen candral.
6. Digitacién

- Badministrar los registnes mediante bases de datos.
- Achualzar y proporcionar nusvos registros de clismes potenciales a fa fuerza
de wentas para b Faclitacian del cumplimiento de vents.

- Consolidar y repartar kas bases pars su debida svalugcitn anle gerancia.

94



]

IMenssjeriz

Recolectar aparastos en bodega de Clao,

isitar s clientes para firmas de contrats y erftregas de apanaos lefnicos.
Programar y sectarizar b ruta de visitas a clienes durante el dia.

Msmgurar y cumglic con los horarics establecidos y entregas disrias para

apmizar el process de vanka,

Cobros
Controlar y repartar a los clisntes gque han excedido su facha limite de pago.
Llamar y concientizar & ks dientes pam martenser un buen record creditico.

Seguimients post verts y atencian al clisnte por medio de lamadas
feleddnicas,

SECCION 2

MANUAL DE COMUNICACION

95

FODA COMUNICACIONAL

FORTALEZAS

3] ribar cusenia con un ianual o
descriptar de pusstas,

Cusnta can personal capacitade acorde 3 su drea de trabajo.
Busca constanisments MEjorsr sus procesos.

Crea sus propias esirategiae de wentas.

B mameara par cumplr sus abjstives.

Capacita a sus colaboradores an cuanio al dras de ventas.

reclifanento y selsccion y

5

»  Enrda atencion de calidad ienies.

*  Sus instalacones son funcionales pana e desarollo de las actividades
labarakas.

+  Pases vanos ixgirs e comunicacion intema (Correa

G
instituconal, grups de Whatsans, Plants telefénica)

DEEILIDADES
®  Poco SEQUITIENGG BN 105 pIOoEs0s MR,

Lis Visidin y L Migian die by empresa ss encusnie pasicanada en i lugar
poca visitile.

Los valores de la empresa no estan sisibles,

Es muy poca la retroalimentacion recibida acerca del desemgeno laboral.
Persoral despdivao.

Mo hary actiidades constantes da imegracian abaral.

q. !n’.\erm:uen’.a cunEzmu: E!m:m: ypm!uﬂznlu:y

asio prowoca malks ejecucion v desarollo de bbanes,

Faka de contral y planeacion en odas las dress de b empress.
Inconformidad de los empleados que causa baja abaral.

Conflicto de inbarases enire los trabajadares

Rumanes enire compafieros gue afecien las relacianes persanales.

Mo ke dedica iempo al estudio de la camunicacidan inlerma, sino soks se
s en vender

Funeme: paboracfn propa

£ Cudl es (@ IMporancis e realizar un Manual 02 Comunicackin &n ia empress
Figbal Center?

Urn manual de oar 1 s de suma i debids & que este funciona
camg instnamenis para definic g estroctures fa comunicacon dentro de la smpresa,

aneste casa, by comunicaciin inteme de b emprasa Glabal Canter,

En wste manual se incluysn aspecis fundamentales que guiamn a enlender ol
funcianamisnto de la comunicacién dentre de s emgresa dands come resultads la
edcacin a cada lacier acerca del conbenida dal mismo,

£ Por qué debe realizarse un Manual de comunicacion?

B dube realizar un Manual de comunicacion para evitar ura malks comunicssdn
inerna, enaste caso, debido @l disgnostios realzaca en la empresa Glabal Center
=0 puta deferming que £5 necesaris realizanse pars ayudar  guisr 2l empresa a
ressalvar conficios de indake comuricaciaral, con alks se logrars un mejer santral y

enirgromsa Eanda de los lideres coma ks emaleados.

Los emgleados de una empresa en muchas ccasiones no saben coma deben
refacionarse con sus compafieros de iabajn o como acercarse con sus jefes
inmesdiatne asf i e i ., maikas o

a coema Gltima

instansia generando descortral en procesos que se realizan dianameants.



Es por elo, gue al realizar o estudo previo de 3 comunicacidn inferma de la
empresa Glabal Canter y sabee toda gracias al Gerenbe Generad el Lic. Edgar
Guzmin se ha lograde o objetivo de adertrarss denine de la organizacon y saber
cudl es ol estado en el que se encuenira b comuricacidn infema en dicha

arganizacicn.

f para elo se dard inicio con ks explicacon de conoaptos mpartancis s gue aydanin
a comprendar v aplicar una buena comanicacon dentna de ka smpress y sobre 3
tada @ mejorar b esmuRcIEian entre los detinices departamentos de la empress,
asl coma a mejorar les relacionss intepersonales enine empleadas, dando cams

resultace un buen cima laboral y perssral metivade.

Qué e la comunicacién

Este e= un lema de suma irpoctancia tant pars s vida disris, como para las
refaciones lsborales, “La comunicacion se origing naburalmente en cuslquier

arganizacion, y no imparks el lipa ri o tamafio.” Gueman, Vanessa (2012,14].

L comunizacitn es pare ssencial y furdamental e cuakjuer smpresa, debida 3
gl sin una comunicscon efecttva, fas v los colaboradorss no sabefan odme
canmunicarss son sus jefes y compafieros, existen siluaciones en ks gue tanks
persenal come ks jeles por cierlas circunstancias no se senten cémodos al

ACETCATSE Y CONVETSAT UNOS CON Oras.

Emisor: persana gue transmile nfoemacicn ¥ mensaje.

Mensaje: e L informaciaon ransmilids entre amsar y rcepbor.
Besaplor: parsona que recibe o menssje por parse del emisor
Canal: es el medio par el cual se ransmite mfcemacicn eatre o emisor y o resepsar.

Codiga: son los signos usadas para realizar un mensaje y puede sar verbal v noe
wertial

Contexio: enlorms que rades la comnicacicn.

|Berrersin comsionuke

G

Fusme: aboeacitn propia

Para ells, s describe 4 confuacidn lemas de suma imparancia que se deben

considerar para mejorar b comunicacion de Global Caner,

-
o)
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g &

En el caso, de la empresa Global Center, s& enconirs que ks empleadas se signten
canfiados en que pusden acercarss con sus jefes, snembago, en cisros temas
o s sierlen n comodos un ejemplo seria solictar un permiso de indale persenal
o medicn, & pesar que el deparaments de Resursss Himanos asth abiera para
A urey de los requerimisnies del persanal, ke mismos empleadas se sienten con

Semar a que no sean escuchados.

Es por ella, que s debe velar para que este lipo de sibusdones se leven a caba sin
fingin preblema, par el la culisa de escacha y buena cominicacién deb
permanscer para que las personas se sientan satiefechas v protegicas dentro de ks

anganizacién.

Ora puete miuy impartancia a resakar dentro de s comunicasian, s velar por gue
&l Recursa Hurrane es dedr ke empleados, sa sientan comodos y & gusta para
ejarar su sentido de pertenencia en la emgresa, i bien es ciero, no todo depende
e b emprasa, hay que guiar g BE pErsonas pang gque su entomis s agradable v
Fnuichie s agradable.

Para que un process de comumcacisn se leve 3 caba, e deben meonoosr ks

siguienes alementos:

Comunicacion interna

Es #l procaso de comunicacion e informacion gue se da dentro de una empresa, los
riermbeos de una empeesa hacen participe de lo que s dice o se haos, las ventajas
di una comunicacion intema es gue motiva a ks y las fabajadores & colaborar,

sugedr y dar opiniones acerca de ks emas reacianadas con |a smpresa,

Wertajas al terer una buesna comunicacian inbama:

»  Por medio de una busna comunicacion es posile rnsmitic la identidad
comrrativa & los colaboradanas,

o M pramaves i fluje de comunicacion contribye 8 generar un dima da

confianzs ¥ & marener ks buenas relaciones enire bas colaboradores v jefas,

»  Ayuda a mativar a los colaboradores, con contenidos empoderasdores ¢
activaciones de walor para Ios empleadas, nflyends asi el el de
preduictividad.

*  Mejora la canvivencia y per ende el clima abaral.

Funnie: Furdackin DY piega.

a{dﬁro—



Comunicacion asertiva

L eomunicacion aseriva es muy importants en suakjuer pare del entoma de una
PErSONA ya que 3 iraves de ela parmite dialogar con calma y respeto, permitiendas

o s personas expresarse =in hair los sentimientos de las oras pereonas.

Cusndo se Uliiza aserividad, 5o exprasa ma cpnicn firme y clasa, al define asta,
i guiere decr que Sempre se debe sstar de acuerds con los argumenos que se
nos presantan sino se aprende 3 respetar los purcos de pista, aunque no ssan

iguakes & as parsondles.

Wenlajas de aplicar una comunicadan aseriva

Diismiruye e esirés, pargise delegames tareas y sjecutamas major nuestras
tares, controlamos ef mal genio y mejoran nuestras habiidades de afrontar
cualguier phistdouks que se nos presanta,

Fejora ls autocenfizrzs v b sutosstima.
»  Mejora nusesiras habilidades comuricativas.
» Tomamas mejores desiiones.

#  Construimos relacianes sooiakes v lahorales basadss an b sincenidad.

Cuarido s refiers a una buena relacin imerpersonal s indica gue los rabajadares
cocperen enfre ellos, ya que, si un mismbro fall, e procesa y realizacion de

proyecios s ve abectada ocasionando molestias v rumones dentno de los mismas.

Es por slo que & sbjetive al qua debs srfscanse ls empresa Glabal Center as
capacitar, reconocer y malivar 3 sus empleados pars que Bringen mejares
resullades y se cumplan los abjetivos empresanaes. Es importante resaliare al
personal que &l equips de trabaj debe permaneser uido, y hates mensan que s
= trata de destacer individualmeante sing de colabarar unes con abros pars mejoras
el enlormns laboeal.

Oira punta mpartante que e debe tomar en coents ¥ oue debe ser evaluads
mensualmeants es ol nivel de satefaccion de los emplesdos con el fin de detectar si
exisie algin descontento que pueda raer consipa consscuencias negativas v qus

afecian ol desempens ¥ senfido de perbenanda.

Por lo cusl, cada uno de los Jefes de drea deberdn permanecer alin mas atenios
para identificar actitudes que ne sean acardes a los objetives de b empresa, Al velar
por este tps de infarmacian ayudard @ promover camunicacian positiva enire ks
distintas departamentss que sonfarma la empresa, evitanda asi iesges coma bajas

laborakes o amares de pasilk.

Es por allo que el departamenta de Recursos Humanas deberd ser el encangade de
darle segquimiznts pueds utilizar herramisrtas como formubaios de Google,
enrevistas, realizar acthidades de inlegracien, e
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Fugnte: Centny s Psioclogiam ureia

Despuis de define cada uno de los detalles importantes dentro de a comunicacian
s mpartante resabar que b somunicacien es indispensatle sin embargo esie ne
saria posible si no existers o recursa burrane, ¥ par dio se debe valas porgue
etk une de ks miembros se sienta parte de by smpresa por o que 3 conlindacion
= detalan los siguientes conceptos:

Importancia del Recurse Humano en la empresa

El Recurso Humans son los empleadas que formian pare de una emprasas, an este
st de Global Cenler y para gue Global Center sea una smprasa lider y sabee todos
e efectiva B2 necesanio que cada uno de |os colaboradares sean conscien tes qus
las buanas relaciones interpersanalas infliyen mucho an cuanio a ks comvivenca se
refiers.

Para llegar aun equilibrio e importante destscar que sin el rabajo en sguipo no s
puede dcanzar ningin chjelive y e per ella que o debe Sransmili un mensje
positive a cada equips de irabaje, eslo debe ser con un fin comdn, inlegrar a ks

diferentes depatamenias ¥ crear Lnidad.

Trabajo en equipo

El enuipn de frabajo es un grupo que esty corstuida por los mismbres de la
ampresa, an ol cual la empresa posds aprovechar las talenios de las empleades
para lograr el cumalimienio de L tareas, ol frabajo en souipo s impanants para
alcarzar e it individual y gnipal

Balpepbach v Smith (200) indica "El trabaje en aouipo se define como un ndmers

de personas con habilidades complementarize que se orientan s un progosito”
Par ky que, se sugiens & cads uno de los lideres de Global Center que se promuevs

la culluira dal trabajs en equipe anentade a la ke y colaboracion y sabre tads
utilizancks un benguaje respaticsn con las palsbitas POR FAVOR y GRACIAS.

Funie: Gowssingin
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Waritajas de trabajar sn eouipe: Para gue un eguipo de trabaje pusda lener busnas relaciones nlerpersonales, un
licer debe tomar el ral earespendiente y ayudar & inbegrae a los miembres. de los
distinbas departamentos, e par ello que se sugiers que periddicamente se puesdan

1. Faclita la lluvia de deas. realizar actividades gue ayudsn a coneciar & cada uno de los miembras del squipa.
2, Foments un objetivo comin.

3. Mejora la habiidad de soluconar problemas.

4 Ayuda a desarolar confianza L actividides ques e sugisren par integrar al equips son:

5. Aumenta el compromiso de cada uno de los calaboradanas.

&, De=aroba las fortaleras individuales.

7

&

El

1. Desayiings o SLET0s COMORTNGS.
. Mejora Ls bonss de decisiones. "

2. Mctividades de recreacian foera de aficina como Gotcha, encuentros
. Eltrabaje se discule, s realiza en conjunto son coagersciin. ) )
) ) . departives, visia 8 museas, e,
| Exste un lider que guia y sonduce al equipo, pers ie lo contrala. i _
! ! P - 3. Rally's entre scuipos.
10 Caada una de los miembros enen resporeabilidad por igual. . »
4. Camgamenio o refeo e conccerse entre ellos mismo, pana convivie

11.5e mejoran los proceses con el sporte e ideas ¥ soludones. anun anibienie ds fusta de afiting.

Sa adjunta un link de sugerensia de Sormualanio pars que | empess puedas syahise
I sad=taccidn e imegracion de cada uno de sus miembros:

hitps:fidecs goale comfamad TSR OFER HOYDEmkbedwhXK misat-
GBS Udmyacocledii Fpli=1

Fuenie: Mienlal Consufing

Egrafia Anexos

1. Farmuiario para evaluar b satisfaccicn laboral
Comunicaciin asertiva
heros:iwaw googie comiur7sa=iAur=hitns % A %2F % 2F centropslconglamurcia. com % 2F
biog%2Fpara.que-sinve-la-comunicacion.
aGertva %2 Apsg=ADYWaw 1TVhY GBIzrResTYGFmiskiJAust=16E570077640800

O8scurcesimagescd=vieAved=0CAWSIRXGFWTCLDNE43N2_aCFOAAAAMIAL
AAABAD /
- l
: |

ITRICENTENARI

Camunicacidn inlema: Urwversdad ce San Carlos de Guatemats

hirps-encrypted Al galatic comimages 7g=1on-ANSGCRAAIDUKZLAG LIoKhLVDGE-
xchTSazkBaL gRusqp=CAL

L Ghosw
) EBRRRNS
Trabaje en equpo C o
coworkingty. comiirabajo-en-equpa!
Pexpsciwan Qoogie comilrPsa=iAun=hitps% AAR2F N2Fmilennialsconsaling es%2Firana
|c-en-equipc-en-una.
emoresa % 2FApug=A0VVanONMSa0 1 xSE 11 PadSRAN 1 Uavaust=18656712 1348830 % Edade
= Acd=vioAved=ZahUKEWGy4ay QrikDe Sene.
GUIARDOAD €O 1538
(.20
() 30 ogdn
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Depaoriaments para el gus frabajos. *

) vantas

‘Cuondo empacé o trobajor =n Global Gacterme hicieron sentic
bizrvenidofa.

Pueda ser o rrisma/a =n Global Center, ©
s

i he

Esfe &3 un lugar donde se disfruta trobojor. *

[l

Mis sugerencias y opiniones son fomadas an cuenta. *

) M

Comiders que lo comunicacidn anfre jafes v ampleados dantro de la
* mmpresc e efeciiva.

i =

Los jafes demuesiran un inferds sincerc &n mi come pemaona, na solc
como * coloborader.

=

) Ho

() Talyeg

Wi trabaojo fiene un significodo especial poro g, *
=

) Mo

L=z jafes involucron a los personos &n las decisiores gque mpactan s
* ocfividodes o su ambiente de fnobojo.

1=

1 mo

99

He =nconfroda armiges en esta empresa. *

Los jafes me infornan sobre countos importantes gue majoran mi
desampaiio.

M superiores reconocen e frabaje bien hecha v &) asfueno exiro
que  *hego.
g

Loz jefes fomentan y responden ganuinamente o nuestros sugerencias
- * ideas.
[anE-

) Mo

Loz jafes conflan que |os colaboredore: hocernas un buen frobajo sin
* supendsamaos confinuomeanie.
[ ]

) No

) Tl e,

Mle sienio orgulioso de mil equipe, cuondo weo que alconzomos los
metos. *

) boece apesir,
—) De agus
() Mo galpde BEMAHR,

Considerc que &l irato de mis compafizras hodia mi pesona 25
Sempre * con amabiided ¢ respeto.

) 8

) No
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1 Cemo calfiEmigs sl ormbients labord denfo de e errpresa, * 25 Concces los Volores de la empresa, *
[T (a1
) 7B ~ I Ho
) e-10
25 Tomondo fodo en corsideracidn, yo dido que Global Canfer s5un
21 Comsidercs que recesitos ggg ocfvdodes de comivencio poro
cormpori  mis con fus compafians,

excelente bigar paro frobajar.
() = me gaaiien

) Mo me guiRR

() My de acseno
! : ) D o ue o

| Mo esioy de acuendo

13 Guee octividodes t= gusiorin sugerr.
Eate corteriSe na i sreads il probeda por Coagle.
Googlerarmularios
13 Conoces lo Wiidn de lo ermpreso.
-
) Mo

4. Conece: la Msidn de lo amprasa. *
O s
~ ) Ho
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Registro horas de practica

..‘J‘.
-
Coxd

Universidad de San Carlos de Guatemala

w Escuela de Clendias de la Comunicacién
?“_"':." gjercicio Profesional Supervisado de Uicenciaturd 2022
Registro de Horas de prictica

Nombre del Alumno (a): Marlin Yessenia Barrios Yanes
No. Carné y DPI: 201400587 - 2079806400101
Jefe o Encargado (a):  Lic. Edgar Guzman
Institucén o Empresa:  Global Center

Supervisor de EPSL:  Lic. Krista Ramirez

. Total,
Sem.
| o, |Feches|  MES HORAS DE PRACTICA enla x
| Semana
Lun. | Mar. | Mier. | Jue. | Vie. | Sib —
TDel- 3 ; 3 2 Reuni6n con el Licenciado Edgar Guzman
1 l:’{g Febrero . 1 = solicitud de préctica.
—Toa: SIS Observacion no participativa a los distntos
| 2 :“1/26 febrero s|s]>s departamentos de 1a empresa.
el 2 12 Realizacion de Entrevistas 3 los distintas
3 |/ & | Mamo ! B I - departamentos y Focus Group.
3
Del: 3
4 |/ A | Marzo - . 4| S| S 14 w*mm
S
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Guatemala, 19 octubre 2022

A quien comresponda:

Yo Marlin Yessenia Barrios Yanes quien me identifico con el registro académico 201400587 hago
constar por este medio que realicé la revision de anti plagio de mi informe de Ejercicio Profesional
Supervisado, en el cual utilicé cl programa Plagiarism checker ¢l cual brindo la siguiente
informacidn: segiin indica el reporte adjunto ¢l documento refleja un 88% de contenido inico.

Se adjunta captura del informe que brindo ¢l programa utilizado.

Atentamente,

Marlin Barrios
DPI: 2079 80640 0101
Registro académico: 201400587
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