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Introduccion

El siguiente documento presentado es una bitacora del trabajo realizado en la empresa english
for call centers como parte del examen profesional para aplicar al grado de licenciado en

ciencias de la comunicacion.

El diagndstico sobre la comunicacion interna en la empresa English for Call Center
especificamente en el &rea de reclutamiento dicho proyecto fue realizado con un enfoque

descriptivo con el objetivo de analizar el proceso de contratacion de dicha empresa.

El plan fue un proceso por el cual se tomaron en consideracion todos los factores internos y
externos que pueden llegar a afectar cualquier accion. La creacion de un plan se hace con la

intencion de que la decision tomada sea la mas apropiada en todos los casos.

El plan comunicacional fue realizado con la intencidn de facilitar la comunicacion interna,
asi como eliminar el ruido y de esa manera facilitando a gerencia concentrarse en otras areas

gue requieran mayor atencion.

El objetivo fue tomando en cuenta ya que la empresa cuenta con un nivel de contratacion
alto, pero al mismo tiempo una gran cantidad de renuncias por diversos motivos. Analizando
el proceso de comunicacion podemos verificar si hay algin factor comunicacional que pueda

llegar a afectar este proceso.

Durante todo el capitulo se priorizo llegar a conocer la empresa, sus valores y fortalezas, asi
como sus areas de oportunidad. Principalmente durante el proceso de reclutamiento y
capacitacion para identificar y describir el estado de la comunicacion actual entre los

reclutadores y capacitadores para con los nuevos empleados.

El proceso de contratacion consiste en un sistema de 3 entrevistas, la primera es una
entrevista general, la segunda es personal y la tercera es con la gerente de contratacion y

recursos humanos que realiza da la confirmacién final.



Durante el diagnostico 55 personas empezaron y cuarenta de esas cincuenta y cinco personas
no llegaron a terminar el proceso de capacitacion. Esto dio la pauta para poder iniciar el
diagnostico, el objetivo del mismo consiste en identificar las areas de oportunidad

comunicacionales.

Basados en esta informacion se procedio a la propuesta comunicacional presentada, la misma
se hizo con base a la informacion requerida durante el periodo de diagnostico y los datos

brindados por los empleados que se encontraban en capacitacion durante ese proceso.

Con las propuestas buscamos crear un sistema o posicion que funcione como centro
comunicacional, contestando cualquier pregunta nuevos y existentes empleados puedan
Ilegar a tener filtrandolos para que solamente las cosas de mayor relevancia sean enviados a

gerencia u otro departamento encargado.

Otra de las areas de oportunidad de la empresa en la que se busca trabajar en la inmediatez
con la que respondo a los empleados, buscando reducir el tiempo que el empleado pueda
recibir una respuesta que satisfaga su peticion a un periodo no mayor de 24 horas entre

semana y 48 fines de semana.

Una el plan comunicacional consiste en capacitaciones y material digital para apoyar a los
nuevos empleados, esto se presentd a manera de una pagina web con informacién especial

solamente para los nuevos empleados.

Esto se hizo con la intencion de que los empleados encontraran respuestas a sus dudas de
manera rapida y sencilla. Asi como facilitar la comunicacion entre departamentos y

dependencias de English for Call centers.



Justificacion
English for call center es una empresa de servicios, cuando se ofrece un servicio es de vital
importancia poder cubrir la demanda del mismo. Siendo el capital humano el que toma mayor

relevancia.

La empresa utiliza todos sus recursos para que solamente las personas ideales pasen a la
capacitacion, dicho proceso puede llevar de unas horas a 1 o 2 dias. La pérdida de una de
estas personas causa perdida, tanto como de la inversion que se realiza para capacitarlos, asi

como en las proyecciones de clases y entrenadores disponibles.

La empresa busca contratar 50 personas, nueva cada 2 semanas, 25 para el turno de la tarde
y 25 para el turno de la mafiana. Cada de una de estas personas tiene proyectadas entre 1 a 6
clases al dia. Una renuncia implica capacitar a alguien mas para que pueda cubrir esas

clases de manera permanente, este proceso puede tomar entre semanas a meses.

De acuerdo con Diego Rene Gonzales Miranda, en su libro Estrategias de retencion de
personal establece que “Las organizaciones consideran que los empleados calificados

constituyen la diferencia entre ganar y perder.”

Con la idea de reducir el abandono de labores y con un enfoque comunicacional se propuso
el plan comunicacional. Esté tomo un formato digital debido a la naturaleza de la empresa y

de sus muchos empleados online.

Enlgish4 call center es una empresa que sigue creciendo a nivel tanto guatemalteco como
internacional lo cual genera la necesidad de mas personal para poder cubrir la demanda de

los servicios prestados por la misma.

El objetivo del siguiente proyecto es presentar soluciones ante las problematicas encontradas
durante el proceso de diagnostico buscando agilizar la comunicacion interna y evitar un
sentimiento de alienacion que se puede generar con empresas que manejan mucha

informacion.



Considerando que los resultados beneficiaran a corto y a largo plazo la institucion, tanto
facilitando la comunicacion entre el personal, como entre el mismo la gerencia del
departamento. Dichas propuestas fueron hechas después de haber observado los procesos

actuales.

Los procesos actuales cuentan con una gran cantidad de beneficios, aun asi, estos cuentan
con espacio para crecer, para que estos siendo estos mas rapidos y mas eficientes. Otro de
los objetivos es poder brindad claridad a los nuevos reclutas con toda la informacion que se

les brinda a los nuevos empleados.

El proyecto presentado elimino una gran barrera comunicacional, la de la inmediatez, se les
dio a los empleados la posibilidad de obtener informacion en sus términos y sin restricciones

de horario o dispositivo.

Tal trabajo puede ser actualizado y mejorado con cada uso, haciéndolo no solo mas eficiente

si no mas completo. E4cc vera ventajas de largo y mediado plazo.



Antecedentes

Han existido muchos estudios que tienen como enfoque el proceso de contratacion y
retencion de personal, Diego Rene Gonzales Miranda, en su libro Estrategias de retencion de
personal establece que: “Por movimiento del personal se entiende la suma de las separaciones

voluntarias e involuntarias entre los empleados y la empresa.”

Gonzales Miranda establece que no implementar estrategias de retencién de personal
conlleva consecuencias para la empresa. Gonzales Miranda también resalta la importancia
de una estrategia de retencion de personal con la intencidn de no perder al personal capacitado

con el que ya se cuenta.

Gonzales Miranda define una estrategia de retenciéon como: “accidon colectiva orientada en
una direccion comtun” (Diego René Gonzales Miranda, 2009) los planes de retencion pueden

ser de tipo de varios tipos como financieros 0 comunicacionales.

Washington Davis Ramos Reyes en su libro comunicacion organizacional agrega
informacion adicional a la importancia de la comunicacion dentro de las organizaciones
estableciendo que: “A través de la comunicacidon organizacional se establecen estrategias de
desarrollo, productividad y relaciones internas y externas a fin de obtener un mejor

desempefio por parte del recurso humano.” (DAVID, 2017)

Washington Ramos agrega a su vez una excelente definicion de comunicacion interna:
“aquella que busca el logro de los objetivos organizacionales a través de mensajes que fluyan

de manera eficiente en el interior” (DAVID, 2017)

La comunicacion interna puede ayudar al proceso de retencién aplicando la estrategia de
retencion, creando una identidad organizacional o apoyando otros procesos con la finalidad

de que el proceso de retencion sea mejorado 0 mas rapido.



Capitulo 1

Diagnostico

1.1  Institucion
English For Call Centers (E4CC)

1.2 Perfil institucional
La institucién se dedica a educar a estudiantes en inglés, asi como ensefiarles las habilidades
que puedan llegar a necesitar para poder laborar en uno de los varios call centers en

Guatemala.

1.3  Ubicacion:

15 venida 5-65, Zona 13 Ciudad de Guatemala
Figura 1 Ubicacion fisica
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Fuente: Google Maps

1.4 Origen e historia

E4cc o English for call center fue fundado en el salvador en el afio 2014 por Rodrigo
Galdamez, la empresa ha crecido desde sus origenes y conforme fue creciendo se fue
expandiendo en 2012 la empresa abrié una nueva sucursal en Guatemala y seguido

funcionando desde ese momento.



Al momento de este trabajo la empresa cuenta con sucursales en El Salvador, Guatemala,
Honduras y Nicaragua. También cuenta con 800 de empleados de acuerdo con la informacion

brindada por Rodrigo Galdamez.

1.5. Integracion y alianzas estratégicas
La empresa cuenta con alianzas con la asegura medica ASESUISA para brindar servicios a
los trabajadores y con diferentes call centers para apoyar la contratacion de los estudiantes

en estas empresas.

1.6  Departamento o dependencias de la instalacion
. Equipo directivo: Encargado de supervisar el funcionamiento apropiado de todas las
otras dependencias de la empresa, asi como brindar soluciones a todos los problemas que la

empresa pueda tener.

. Equipo Académico: El equipo académico se encarga de brindar las clases a los
estudiantes, asi como asegurarse que todas las mismas cumplan con la calidad que la empresa

desea brindar a los estudiantes.

. Equipo de finanzas: El equipo de finanzas maneja todo lo referente los gastos de la

empresa, ingresos y cobros.

. Recursos Humanos: Encargados de manejar todas las actividades internas de la

empresa, asi como la comunicacién interna y resolucién de conflictos.

. Equipo de Mercadeo: Encargados de publicidad en redes sociales, asi como todo el
material que la empresa utiliza para poder llegar a méas gente, entre los cuales se encuentran

videos, fotos, volantes y trifoliares.



. Equipo de operaciones: El equipo de operaciones trabaja de cerca con todos los
equipos ya que son los encargados de brindar atencién al cliente, asi como recibir pagos,
hacer ventas y brindar apoyo al equipo académico.

. Tecnologia y desarrollo: Este equipo brinda apoyo al equipo académico brindando
todo el material que se deberia de utilizar, asi como actualizarlo y hacerlo méas facil de

comprender para todos los estudiantes.

1.7 Organigrama de la empresa:

Figura 2: Organigrama de la empresa
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1.8  Mision

25 mil cambiadas antes del 31 de diciembre 2023. Esta mision se refiere a tener 25,000
estudiantes contratados en diferentes call centers.

1.9  Vision:

Ser el mejor centro de capacitacion de inglés para call centers en centro américa.

1.10 Obijetivos institucionales:

“Ayudar a nuestros estudiantes y colaboradores a superarse con mentalidad y disciplina para

evitar que sufran econémicamente”

1.11 Pdblico objetivo
La academia brinda servicios a todas las edades incluyendo nifios con su programa kids
aunque la publicidad de la misma va dirigida a un grupo joven entre los 17 a 25 afios que

busquen generar ingresos en un call center del pais.

1.12 Diagnéstico

La real academia de la lengua espafiola (RAE) define diagnosticar como el hecho de recoger

y analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza.

De acuerdo con Javier Rodriguez Cauqueva en su texto “Guia de Elaboracion de
diagnodsticos” podemos afirmar que un diagndstico es “es un estudio previo a toda
planificacion o proyecto y que consiste en la recopilacién de informacion.” (Rodriguez,
2007)

Este estudio consiste en analizar y comprender para poder proponer cambios que tengan
impacto positivo. Cauqueva agrega que “Nos permite conocer mejor la realidad, la existencia
de debilidades y fortalezas” (Rodriguez, 2007)



Esta afirmacion se ve reflejada en “El diagnostico de comunicacion” de Daniela Bruno en el
cual afirma “Todo proceso deliberado de cambio se inicia con el reconocimiento de la

situacion actual de una organizacion, grupo o comunidad.” (Bruno, 2007)

Ambos autores afirmar que para iniciar un proceso de cambio se debe de recopilar
informacion de la situacion de lo que estemos estudiando y que dicho proceso es conocido
como la fase diagnostica.

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢Son los factores comunicacionales un problema para la contratacion y retencién de personal
en la empresa?
Respuesta: Si, estos factores afectan la manera en los empleados perciben a laempresay a la

manera en la que estos trabajan.

1.12.2 Objetivos general

A. Analizar el proceso de comunicacidn interna en English for Call centers.

1.12.3 Objetivos especificos

A Identificar los problemas comunicacionales durante el proceso de contratacion y

capacitacion del personal.

B. Identificar los canales de comunicacién que se utilizan durante el proceso.
C. Identificar el tipo de mensaje que la institucion transmite a la persona que sera
reclutada.

1.13 Metodologia

La metodologia es el enfoque que tiene la investigacién y ayuda a la recoleccion de
informacidn, asi como su interpretacion. Sampieri (2014) menciona varios tipos de enfoque:
Exploratorios, Descriptivos, Correlacionales, Explicativos, (Pag 35)

Exploratorios: investigan problemas poco estudiados o con perspectiva innovadora.



Descriptivos: Miden conceptos y definen variables, pero no realizan predicciones,
correlacionales: busca asociar conceptos y puede realizar predicciones, explicativos: Estos
mismo son estructurados y buscan generar un sentido de entendimiento. Para esta

investigacion se utilizard un enfoque cualitativo con un alcance descriptivo.

1.13.1 Descripcion del método

De acuerdo con Roberto Hernandez Sampieri: “Con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis.”

(investigacion, 2014)

Se busca un enfoque cualitativo con énfasis descriptivo para poder determinar todas las partes
que tienen lugar en el proceso de contratacién y capacitacion, asi como las reacciones de los
miembros que estan sujetos al mismo. Se busca poder medir estas descripciones para que los

datos puedan ser interpretados por los miembros de empresa.

Refiriéndose a técnicas, existen varias dependiendo del tipo de enfoque que la investigacion
tenga. De acuerdo a Sampiere existen 3 tipos de metodologia: cuantitativa, cualitativa y

mixta.

Para esta investigacion se usard un enfoque cualitativo ya que lo importante es describir el

problema para poder encontrar una solucién mas que medirlo.

1.13.2Técnicas e instrumentos

El instrumento es el medio utilizado para recolectar datos. Dependiendo del tipo de enfoque
la investigacion tenga asi sera el medio utilizado. La investigacion actual tiene un enfoque
descriptivo por lo tanto se utilizaran 2 medios para recolectar informacion la observacion y

el cuestionario.

A. Observacion: Este método es de vital importancia para poder recibir dato, medir las

caracteristicas y reacciones de los participantes en el medio de contratacion con la



intencion de identificar si este se encuentra satisfechos o insatisfechos con el proceso de

contratacion.

De acuerdo con Gladys Patricia Guevara Aldan Los métodos de recoleccion de datos seran
Observacion, Encuestas y estudios de datos. (Alban, 2020) Siendo la observacion el medio

de obtencion de datos més util y utilizado.

B. Encuestas: La encuesta serd uno de los medios de recoleccion de datos con mayor
relevancia para este proceso. Se utilizara para que los sujetos puedan brindar mayor
informacion desde otra perspectiva y con eso poder describir el hecho desde ambas partes

del proceso y obtener informacién més fidedigna y completa.

C. Cuestionario: De acuerdo con Témas Garcia Mufioz: “El cuestionario es un procedimiento
considerado clasico en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos. Su
versatilidad permite utilizarlo como instrumento de investigacion y como instrumento de

evaluacion de personas, procesos y programas de formacioén” (Mufioz, 2003)

La encuesta necesitara un medio para que los sujetos a observar puedan brindar la
informacion necesaria para que esta pueda cumplir su objetivo. El cuestionario contara

preguntas sobre los incentivos brindados por la empresa y los que desearian que se brindaran.

1.13.3 Interpretacion de resultados

Durante el diagnostico se presentd una encuesta para obtener mayor informacion de los
nuevos empleados y basado en sus respuestas se obtuvieron los siguientes resultados de un
total de 15 preguntas

De una poblacién total de 12 personas de las cuales 6 son hombres 6 mujeres 7 colombianos,

3 salvadorerios, 1 guatemalteco y 1 nicaraguense.

De los detalles brindados por los entrevistados, asi como la observacion realizada es posible

denotar varios detalles como que la informacion brindada no siempre llega clara a su receptor



y siendo esta de vital importancia para los nuevos empleados estos pueden llegar a tener

problemas o terminar su relacién laboral con la empresa de manera definitiva.

Figura 3: Claridad de la informacion

4. De 1a10 4Qué tan clara fue la informacion que se le brindd durante la entrevista?

12 respuestas

O(%)  0(0%  0(0%  0(0%  0(@%  0(0%

1 2 3 4 5 g

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: La mayoria de las entrevistas fueron claras y las personas demuestran en su mayoria
una satisfaccion con la misma.

Hay un pequefio porcentaje que demuestra que si bien la empresa brinda la informacién
necesaria para empezar labores con ellos estos no son brindados de una manera completa o
guedan dudas.

Esto lo podemos tomar de las personas que asignaron 7 y 8 en esta pregunta ya que demuestra
una insatisfaccion parcial en el mensaje brindado ya sea por falta de informacion o por falta

de informacion necesaria para interpretarlo de manera concisa.



Figura 4: Consistencia de la informacion proporcionada.

2. ¢ la informacion proporcionada en la entrevista estaba acorde con la mencionada
en el anuncio de trabajo?

11 respuestas

Fuente: Propia

Nota: La mayoria tuvo una primera experiencia sin problemas sin embargo hay varios de
ellos que encontraron diferencias entre lo ofrecido y lo que se les brindd, denotando cierta
inconsistencia.

En esta podemos observar como la informacidn proporcionada generalmente es correcta, sin
embargo, hay un porcentaje de 9% que la encuentra inconsistente. Este puede tener un

impacto en las bajas de nuevo personal.

Figura 5 Informacién escrita

12. Hubo algin incoveniente entre la informacion que se le brindd durante su
entrevista la informacion que recibid a su correo 0 whatsapp

11 respuestas

® s
® o

NV

Fuente: Propia




Nota: Durante la mayoria del proceso no se presentd ningun inconveniente, aunque no fue
asi en todas lo cual indica algunas discrepancias y falta de consistencia durante el proceso de

contratacion.
Este factor puede totalmente afectar como la empresa es percibida por los nuevos empleados

ya que puede ser percibida como poco profesional.

Figura 6: Probabilidad de Recomendar a la empresa

8. Teniendo en cuenta su experiencia completa con dentro de |la organizacion, ;Que
tan probable seria recomendar esta organizacion a un amigo o colega?

12 respuestas

&
5 (41,7 %)

1(8.,3 %)

0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 a 1 7 g 9 10

Fuente: Propia
Nota: La figura 6 muestra que no todos ven a la empresa como algo que se pueda recomendar,

los 9 y 10 dan una muy buena impresiéon, sin embargo, los 8 y 7 resalta el hecho que no todos

se encuentran satisfechos con la misma.
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Figura 7: Comunicacion en términos generales

11. En terminos generales considera que la comunicacion de la institucidon con usted
ha sido...

13 respuestas

@ iy buena
@ EBuena
@ Mo muy buena

® Mala

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 7 podemos ver que la comunicacion en términos generales es muy bien percibida
por empleados, sin embargo, el 53.8% no lo categorizaron como muy buena dejando en claro

un area de posible mejora.

La comunicacion en todas las empresas debe de ser optima , rapida y clara para poder ser
efectiva, El 53.8% de los nuevos empleados vieron mas de alguna falla en la misma 'y por lo

tanto no fue considera 6ptima.

Figura 8: Invitacion a la primera entrevista

5. Como evalua la invitacion que recikid para su primera entrevista

11 respuestas

® huy buena
@ Guena

@ Mo muy buena
i o

Fuente: Propia
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La primera impresion es de vital importancia para que una empresa se pueda establecer
profesionalmente, el 9,1% de los nuevos empleados no tuvieron la oportunidad de llevarse
una buena impresion ya que su primera interaccion fue mancillada por una mala invitacion a

la primera entrevista.

1.14 FODA comunicacional

[ E4CC

Analisis Foda

F

Fortalezas

- Un proceso estructurado
-Herramientas Digiales.

-Alto Alcance.

-Un perfil de contratacién
claro.

-Material visual detallado.

-Cultura de crecimiento.

D

Debilidades

-No hay un proceso de
seguimiento.

-Informacién puede ser
confusa.

-Inexistente persona
encarga de contestar
preguntas.

- No hay un canal de
comunicacion claro .

-Sin un horario de
atencion claro.

O

Oportunidades

-Posibilidades de
crecimiento.

-Espacio para optimizar
como se brinda la
informacién.

-Mejora de los canales
de comunicacion.

-Oportunidad de crear
un proceso estandar.

A

Amenzas

-Creaciéon de rumores.

-Sentimientos de
alienacién en los
empleados.

-No depender de los
canales de
comunicacién oficial.

-Ruido en la
comunicacién por parte
de los nuevos
empleados

1.15 Problemas destacados

La empresa estd utilizando un programa especializado para organizar las primeras
entrevistas, pero no todos se encuentran satisfechos con dicha plataforma.
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Una vez expuesta la informacion brindada por los empleados y basados en la informacion
obtenida a través de observacion podemos ver un patrén claro, entre las recomendaciones

hechas por los empleados el comentario mas recurrente que se presenta es sobre expectativas.

Los empleados anotaron que deberian de brindar informacion clara sobre los pagos de
training y como estos funcionaran, asi como los periodos de entrenamiento y la

disponibilidad que los empleados deben de tener para poder empezar con ellos.

Esto no es decir que la empresa no cuenta grandes incentivos que se puedan utilizar para
mantener a los nuevos empleados y atraer a nuevos candidatos, entre los cuales se mencionan
los siguientes: Los pagos, los horarios flexibles y el trabajo desde casa, dichos beneficios

fueron los mas mencionados en la pregunta 10 de la encuesta.

Uno de los temas principales que se repitieron durante la observacién fue el abandono laboral
durante este periodo 35 personas abandonaron el entrenamiento 11 de ellos fueron por

motivos personales, entre los cuales se puede ver un patrén de comportamiento.

Cuando estas personas iniciaron entrenamiento sin saber que esperar o como iba a funcionar,
luego cuando fueron brindados los detalles del entrenamiento y pago decidieron abandonar

el entrenamiento.

Durante la encuesta un 41% de los comentarios sobre mejoras eran con respecto a las

expectativas y se tuvo un total de 35 bajas durante todo el entrenamiento.

La cantidad de personal que se da de baja es alta.
No siempre hay expectativas claras.

Los nuevos empleados no siempre son informados de todo su proceso de contratacion.

o o w >

El tiempo de respuesta es muy elevado
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1.16 Planteamiento del problema comunicacional
Durante el proceso de contratacion y entrenamiento hay muchos ruidos en la comunicacion
y no suficientes canales para que los empleados contacten lo cual tiene un efecto en la

retencion del personal, asi como en la contratacion de personal no apto para el proceso.

1.17 Indicadores de Exito
A. El departamento cuenta con 5 personas, Marco Nardelly, Morena Lemus, Sonia Flores,
Christian Muller, 2 reclutadores y 2 entrenadores, al ser un departamento pequefio la

comunicacion entre todos es mas fluida y sencilla.

B. Nidia Chacon gerente de recursos humanos brinda todo el apoyo al equipo online.
C. La organizacion es muy abierta a cualquier retroalimentacion y cuentan con una

mentalidad de crecimiento que facilita aplicar cambios.

1.18 Limites y alcance de la investigacion
El diagnostico fue realizado en un periodo de 10 dias del 7 de marzo al 17 de marzo con un
universo de 30 personas que fueron los nuevos empleados en entrenamiento durante este

periodo de los cuales 13 respondieron a la encuesta presentada.

1.19 Cronograma del diagnostico

07/03/2022 Inici6 del proceso (Introduccion al personal, asi como la manera de trabajo)
08/03/2022 Reunion con los jefes de area y se brindaron expectativas y roles que se
desarrollaran durante el EPS

09/03/2022 Trabajo para recolectar informacion y observacion del comportamiento de los
nuevos empleados.

15/03/2022 Autorizacion de Gerencia para poder pasar la encuesta a los empleados.

16/03/2022 Informacion recibida por parte de empleados.
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1.20 Proyecto a desarrollar

Plan estratégico de comunicacion interna para el departamento de reclutamiento de English

for Call Centers.
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Capitulo 2

Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan estratégico de comunicacion
El plan de comunicacion es la realizacion de una guia que apoye el seguimiento de un
proyecto de manera sistematica utilizando procesos para que todas las partes afectadas se

vean beneficiadas a corto y largo plazo.

Dentro del mismo se pueden encontrar detalles que fueron presentados durante la fase
diagnostica y fueron colocados en el FODA institucional. Asi como también se presentaran
estrategias comunicacionales para que la empresa considere y pueda implementar en sus

procesos.

Daniel Martinez Pedrés define en su monografia “Introduccion al plan estratégico” varias
definiciones de estrategias que pueden aplicar sin embargo la definicion méas apropiada seria
“La estrategia es el modelo de objetivos, propdsitos o metas y de las principales politicas y
planes para alcanzarlo, planteados de tal manera que definen en qué negocio esta o va a estar

la compaiiia y la clase de compaifiia que va a ser”

English 4 callcenters ha presentado grandes fortalezas que facilitan y brindan claridad a sus
empleados sobre cuales son y no son los procesos adecuados y/o a seguir en situaciones
especificas. Basado en el analisis FODA se presentan soluciones que buscan robustecer estos
proyectos para que cada empleado pueda funcionar de manera auténoma.

Este plan se centrara en el proceso de comunicacion interna especificamente en el area de
reclutamiento de nuevo personal y de capacitacion de dicho personal. Tomando en cuenta la
problematica que la organizacion muestra basados en la observacion y la informacion

recolectada durante el informe.

Las partes que se ven afectadas por el proceso de comunicacion son los capacitadores, los

nuevos empleados, los reclutadores y coordinacion de dicho departamento. Por lo tanto, se
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dara prioridad a la comunicacion entre coordinacion y reclutadores, seguidos por reclutadores
y los nuevos empleados y por Gltimo la comunicacion entre capacitadores y nuevos
empleados. Buscando brindar una solucién apropiada a las problemaéticas presentadas
durante en el estudio FODA.

2.2 Elementos comunicacionales
Una definicion a grandes rasgos seria “El proceso de comunicacion se genera a través de que
un emisor envié€ un mensaje a un receptor y que este pueda comprender.” Aunque hay muchos

otros factores que puede llegar a afectar este suceso.

De acuerdo con Miquel Rodrigo en su texto: Modelos de la comunicacion; “l proceso de la
comunicacion se inicia en la fuente del mensaje que es la que genera el mensaje” sin embargo
él también incluye que “No se puede pedir a un modelo que tenga en cuenta todos los

elementos existentes en la realidad porque seria innecesario e inttil” (Rodrigo, 2005)

Se ha decidido trabajar con el modelo comunicacional presentado por la licenciada Catherina

Chen presentada en Significados.com:

Figura 9
Canal
Codigo
Enlisor — | Mensaje |——| Receptor
Ruido
Contexto

4¢—— | Retroalimentacion | «——

Fuente: Significado.com
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A. El emisor: como su nombre lo dice el emisor es la parte encargada de mandar el
mensaje seleccionado un canal y un codigo, llegando este al receptor el cual puede o

puede que no envié un mensaje de vuelta convirtiéndose en el emisor de ese mensaje.

En English4call Centers el emisor y el receptor tanto los empleados como gerencia pueden
ser el emisor del mensaje, Gerencia por su parte busca que el mensaje llegue a todos los

empleados de manera clara y evitando cualquier tipo de mal entendido.

Mientras que los empleados se convierten en el emisor cuando estos quieren comunicarse
con gerencia o reclutamiento, esto con el motivo de resolver dudas, hacer alguna

recomendacion o necesita hacer algun tipo de pedido.

B. Receptor: El receptor es la parte que recibe el mensaje este puede ser voluntario o

involuntario y podria ser que el mensaje que es recibido necesite 0 una respuesta.

Esta area en e4cc el receptor puede ser cualquier persona ya que no hay una persona al frente
de la comunicacion interna de dicho departamento lo cual puede dificultar la posibilidad de

recibir respuestas tanto apropiadas como rapidas.

Las personas encargadas de dar respuestas también tienen otras posiciones entre la empresa
u otros roles, esto genera que cuando reciban una pregunta no siempre se pueda contestar de

manera inmediata.
Esto puede generar trabajo pendiente para los miembros de gerencia o capacitacion y para
los empleados una expectativa sobre el tiempo que tomara su mensaje para ser respondido

apropiadamente.

C. Cddigo o lenguaje: Este es la manera en el que el mensaje es enviado, Chen afirmar

que los cddigos pueden ser escritos, orales u no verbales.
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La empresa utiliza en su mayoria mensajes orales y escritos, dependiendo del canal que se
esté utilizando. Algo que debemos resaltar que estos mensajes se pueden encontrar tanto en

espafiol como en ingles.

D. Mensaje: Chen define el mensaje como “El mensaje es el contenido que se quiere
transmitir desde el emisor hacia el receptor.” (Chen, 2021) El mensaje es la idea o
que el emisor desea enviar al receptor, para poder viajar necesita todos los medios

anteriormente presentados.

El mensaje se maneja de manera clara y simple buscando los mensajes sean cortos y
comprensible mientras transmiten toda la informacion que se debe de saber, colocando la

informacidn necesaria en mensajes cortos.

E. Canal: El canal es el medio por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor, todas
las empresas cuentan con diferentes canales de comunicacion. Entre los cuales

podemos mencionar WhatsApp, llamada u correo electrénico.

Junto con la variedad de canales pueden llegar problemas relacionados con lo el tamafio de
la empresa, mientras mas persona y/o departamentos tenga la empresa la informacion se vera
segmentada y hablar con la persona correcta puede llegar a ser dificil. E4cc presenta un
problema similar en el cual se tiene que hablar con 2 o 3 personas para poder obtener una

respuesta.

F. Ruido: EI ruido comunicacional puede ser definido como cualquier cosa que no
permita que el mensaje llegue claramente del receptor al emisor. Este ruido se puede

presentar de varias maneras.

El departamento de reclutamiento los ruidos mas frecuentes son problemas de conexion u
internet, mensajes vistos sin ser respondidos y tiempo de espera largos que le quita prioridad

a los mensajes enviados.

G. Comunicacién Interna: Es un tipo de comunicacién no hecha para un pablico general,

sino que se mantiene limitada a través de los canales para que solamente las personas
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elegidas por el emisor puedan acceder o comprender el mensaje. Este factor es el

determinante.

2.3 Objetivos del plan de comunicacion

2.3.1 Objetivo general

Crear un canal de comunicacion entre la empresa y los empleados para que puedan

comunicarse con la institucion de forma eficaz.

2.3.2 Objetivos especificos

A. Difundir entre los colaboradores el nuevo canal comunicacional.

B. Capacitacion de personal para reducir el tiempo de respuesta de los pedidos.

C. Crear contenido Digital que sea accesible para facilitar la comunicacion entre empresa y
empleado.

D. Crear un manual de procedimientos comunicacionales para apoyar la retencion de

personal

2.4 Estrategia
La estrategia comunicacional tiene como objetivo centralizar la comunicacion de la empresa
para que este funcione de manera organizada y sin problemas. Para esto han hecho 4

propuesta.

La capacitacién del personal actual para que estos doblen sus funciones y tengan la capacidad

de apoyar a los empleados dentro de sus capacidades.

Podria facilitar toda comunicacion interna dentro de la empresa. Apoyando cuando se tenga
una discusion sobre politicas de la empresa o podria encargarse de toda la informacion que
circula entre los empleados evitando rumores, mal interpretaciones y removiendo trabajo a

otros gerentes o staff.
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Este personal seria capacitado en tiempos de respuesta aceptables, funciones de otros
departamentos, contactos empresariales entre otros. Esto con el fin de beneficiar la

comunicacion interna.

Junto con la capacitacion del personal viene la creacion de un Manual de comunicacion que
se ird actualizado de acuerdo a las necesidades de la empresa. Esté sera brindado a todos los
nuevos y existentes miembros del departamento a manera que se puedan responder a todas

las consultas posibles sin necesidad de recurrir a ningun otro medio.

La siguiente propuesta que serd presentada es la creacion de un proceso estandarizado y
aprobado con opciones reales que le permita al reclutador, capacitador o cualquier otra
persona que se encuentre haciendo el proceso de retencion tener respuesta apropiadas a

cualquier persona que desee retirarse de la empresa por cualquier motivo.

Siempre buscando la eficiencia y facilidad la estrategia contempla la creacion de material de
apoyo administrativo. Entiéndase videos respondiendo todas las preguntas mas frecuentes,
asi como dando acceso a un portal de autogestion que permita a los trabajadores poder hacer

sus gestiones en cualquier momento.
Esta propuesta funcionaria mejor con la creacion de un departamento de comunicacion
interna ya que esta persona se encargaria de responder estas preguntas, organizarlas,

resolverlas o enviarlas a la persona encargada de resolverlas.

Todas estas propuestas fueron realizadas tomando en cuenta las problematicas que el

departamento presenta al momento de que el diagnostico fue realizado.

2.5 Actividades o acciones de estrategia

Tabla: 1
Estrategias Acciones
La capacitacion de personal para hacer la 1. Crear una presentacion para la
comunicacion interna mas eficaz capitacion
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2. Establecer quién seria el capacitador.

3. Acordar una fecha y una hora para
que la capacitacion tenga lugar.
4. Iniciar la capacitacion
La creacion de un manual de comunicacion 1. Redaccion del manual
con les mejores practicas aplicadas al 2. Presentacion del manual
ambiente laboral de e4cc. 3. Impresion y distribucion
Creacion de un manual de apoyo para el 1. Limitar en que momento es una
proceso de retencion. retencion.

2. Limitar las acciones a tomar en caso
fuera necesaria una retencion.
Capacitar a al personal en el proceso.

4. Generar documentacién y dejarla

accesible.
Creacion de material audiovisual accesible 1. Acordar que procesos deben y no
en el portal de coaches (entrenadores). deben de ser presentados.

2. Crear un mensaje corto y claro.

3. Mover ese mensaje a un formato
multimedia.

4. Edicién del mensaje

5. Inclusion del material dentro del
portal de coaches

Fuente: Propia

El plan estratégico consistira en una serie de propuestas que buscan agilizar y organizar el
proceso comunicacional entre los miembros de la organizacion.
A. La capacitacion de personal para que sean capaces de contestar a los empleados

de manera rapida y organizada.
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Tabla 2

Estrategia No. 1 La capacitacion de personal para que sean
capaces de contestar a los empleados de

manera rapida y organizada.

Problema La empresa no cuenta con departamento de

comunicacion

Producto Una capacitacién comunicacional

Obijetivo de la Comunicacion Agilizar la comunicacién con gerencia

Tipo de Mensaje Educativo

Pablico Objetivo Los miembros gerenciales de primera
linea.

Canal de Comunicacién Digital

Fuente: Elaboracion Propia

B. Lacreacién de un manual de comunicacion con les mejores practicas aplicadas al

ambiente laboral de e4cc.

Tabla 3
Estrategia No.2 La creacién de un manual de comunicacién
con les mejores préacticas aplicadas al
ambiente laboral de e4cc.
Problema La informacién puede ser confusa
Producto Manual
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Obijetivo de la Comunicacion Crear un documento de referencia sobre los
procesos.

Tipo de Mensaje Educativo y de referencia

Publico Objetivo Miembros de English 4 call centers

Canal de Comunicacién Digital y escrito

Fuente: Elaboracién Propia

C. Creacion de un proceso estandarizado de retencién que brinde opciones al

personal para retener a los nuevos empleados.

Tabla 4

Estrategia No.3 Creacion de un proceso estandarizado de
retencion que brinde opciones al personal
para retener a los nuevos empleados.

Problema No se cuenta con un proceso de retencion

Producto Manual

Obijetivo de la Comunicacion Centralizar y agilizar los proceso
comunicacionales

Tipo de Mensaje Educativo y de referencia

Pablico Objetivo Miembros de primera gerenciales de
primera linea

Canal de Comunicacién Digital y Escrito

Fuente: Elaboracién Propia

D. Creacion de material de apoyo administrativo que sea accesible a traves del
portal de coaches.
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Tabla

Estrategia No.4

Creacion de material de apoyo
administrativo que sea accesible a través

del portal de coaches.

Problema

La informacion puede ser confusa

Producto

Videos y formularios

Obijetivo de la Comunicacion

Crear contenido que sea auto accesible
para facilitar la comunicacién entre

empresa y empleado.

Tipo de Mensaje

Educativo y de referencia

Publico Objetivo

Miembros de English 4 call centers

Canal de Comunicacion

Digital y Audiovisual

2.6 Publico Objetivo

Fuente: Elaboracién Propia

La propuesta comunicacional va dirigida a todos los empleados del area online de la

empresa english4 call centers que necesiten contactarse con gerencia por cualquier pregunta

administrativa. Dichos empleados se encuentran en un rango de edad de entre 20-35 afios.

Utilizando un mensaje Jovial y abierto que invite a las personas a contactarse con ellos y

abrirse.

2.7 Mensaje Clave

A. Tu puedes ser la diferencia entre el salario competitivo y el salario minimo

B. E4CC Apoyando a nuestros empleados y estudiantes desde 2014

C. Colocamos la E en “Excelente Servicio”
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2.8 Indicadores de las acciones
Tabla 6

Estrategia

Indicadores de éxito

La capacitacion de personal para que sean
capaces de contestar a los empleados de
manera rapida y organizada.

Todas las consultas recibidas se responden en
menos de 24 horas.
Presentara una evaluacién con el objetivo de

evaluar lo aprendido.

La creacion de un manual de comunicacion
con les mejores préacticas aplicadas al

ambiente laboral de e4cc.

Encuesta de satisfaccion.

Creacidn de un proceso estandarizado de
retencion que brinde opciones al personal para

retener a los nuevos empleados.

Los miembros de gerencia pueden hacer
retencion de personal sin previa autorizacion.
Las bajas de personal se resuelven en menos
de 24 horas.

Creacion de material de apoyo administrativo
que sea accesible a través del portal de

coaches.

Se mantendra un control de cuantas personas

accedan al portal semanalmente.

Fuente: Elaboracion Propia

2.9 Recurso humano

Tabla 7
Nombre Profesion Cargo dentro de Descripcion Participacion
English4CallCenters del Cargo dentro del
proyecto
Sergio Sosa | Estudiante del Practicante Apoyo al area Autor
Ejercicio de
Profesional reclutamiento

Supervisado

online.
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de la
Licenciatura
en Ciencias de
la

Comunicacién

Contactarse
con los nuevos
empleados
para poder
crear sus

perfiles.

Sonia Flores

Reclutadora

Reclutadora

Encargada de
contactarse con
posibles
nuevos
empleados.
Filtrar quienes
son aptos para
la plaza.
Organizar la
ualtima
entrevista.
Contarse con
los empleados.
aprobados para
que estos
tengan toda la
informacion
necesaria para
empezar

labores.

Apoyo en la
implementacion

del programa

Nidia
Chacon

Gerente de
Recursos

Humanos

Gerente de Recursos
Humanos

Encargada de
area.
Entrevista final
de nuevos

empleados.

Supervision y
facilitar
informacion y

aCCcesos
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Coordinacion
con los otros

departamentos.

Morena

Lemus

Entrenadora

Entrenadora

Capacita a los
nuevos
empleados.
Punto de
contacto con la
empresa
durante su

entrenamiento

Apoyo en la
implementacion

del programa

Cristopher
Avyala

Entrenador

Entrenador

Capacita a los
nuevos
empleados.
Punto de
contacto con la
empresa
durante su

entrenamiento

Apoyo en la
implementacién

del programa

Marco

Nardelly

Reclutador

Reclutador

Encargado de
contactarse con
posibles
nuevos
empleados.
Filtrar quienes
son aptos para
la plaza.
Organizar la
ualtima

entrevista.

Apoyo en la
implementacién

del programa
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Contarse con
los empleados.
aprobados para

que estos
tengan toda la
informacion
necesaria para
empezar

labores.

Fuente: Elaboracién Propia

2.10 Financiamiento y presupuesto

2.10.1 Financiamiento

El financiamiento dependera de las propuestas aceptadas por par de gerencia, ya que hay
varias que no requeririan mayor inversion econémica de la institucion como lo son el manual
de comunicacion y el proceso estandarizado de retencion que pueden ser realizados por el
estudiante que recibird guias de la empresa para que cumpla con los requerimientos

necesarios. Asi que el estudiante podréa financiar estas propuestas.

Mientras que otras como la posicion comunicacional o la capacitacion del personal

dividiran un 10% para la empresa y un 90% para el estudiante ya que este podra impartir la

capacitacion gracias a la informacion que la empresa facilitara.

2.10.2 Presupuesto

Tabla 8
Concepto Precio Unitario ¢Cuantas veces se Total
utilizaria?
Salario Mensual de | Q. 45.00 por 2 Q. 675.00

las personas

envueltas

persona por hora

29




Costo del Q. 2026.55 1 Q. 2026.55
Capacitador

Costos de Q. 2410.00 1 Q. 2410.00
Capacitacion

Costo de edicion Q. 810.62 1 Q. 810.62
Costo por Manual Q. 2083.30 2 Q. 4166.6
Costos de creacién Q. 1000.00 2 Q. 2000.00
de encuestas de

servicio

Costo de edicion Q. 1378.06 1 Q. 1378.06

Total Q. 13,466.83

Fuente: Elaboracion Propia

2.11 Beneficiarios
Tabla 9

Beneficiaros

Actividad

Primarios:
Trabajadores nuevos y actuales del area

online de la empresa English4CallCenters

Fortalecimiento de la conexién entre la
empresa y los empleados permitiendo a los
trabajadores.

Permitiendo que los empleados se sientan
escuchados.

Facilitando cualquier gestion que puedan

tener.

Secundarios:
Empleados gerenciales de primera fila que

son el punto de contacto entre

Los empleados de primera fila tendran mas
recursos y se les simplificara su trabajo al

removerles responsabilidades.

Terciarios:
Estudiantes y catedréaticos que puede llegar
a usar el material como referencia en el

futuro.

Todos los futuros estudiantes podran
utilizar el siguiente documento como punto
de referencia que les permitira obtener
informacidn sobre trabajos en

comunicacion interna de una empresa.
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Fuente: Elaboracion Propia

2.12 Areas geogréaficas de accion

El plan sera aplicado en la sucursal central de la empresa en Guatemala ubicada en zona 13

de la ciudad capital.

Figura 10: Area geografica de accion

vBarceIé Guatemala City

ﬂ : .
academia de ingle:
Plaza Obelisco
(V]
Unicentro @
ﬁiiﬂ‘;ﬁ?&},‘g ' English4CallCenters
¥y La Aurora 5
b (Guatemala)...
9 Europl:
a a8
COL CAMPO
Estacidn Plaza Argentinaff) UNO

COL NUEVA
AURORA

COL REYNA
BARRIOS

ZONA 14

COL. LAS

QTEF Guatemala CONCHAL

ZONA 13 [m]
COL SAN JOSE
AURORA DOS
LOS ARCOS CANTO
VICTOR
NATURAL ENGLISH

GUATEMALA nAdrialika Hotel Boutique

COL LA CANADA
@

104,

Reailtadns 1-20 2

Fuente: Google Maps

2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla 10
Actividad o | Objetivos Presupues | Recurs | Area Beneficiari | Fecha
producto Especificos | to 0 Geografica | os de
comunicacio Human | de impacto Ejecuci
nal 0 on
La Reducirel | Gasto Nidia | Departame | Empleados | Segund
capacitacion | tiempo de | total Chacon | nto de deE4dccy |a
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de personal respuesta unitario: Gerent | recursos miembros | semana

para que sean | de la Q.970.00 ede | humanos gerenciales | de Junio
capaces de empresa recurso de primera

contestar a para darle S fila.

los inmediatez human

empleados a todos los 0s

de manera pedidos. Sergio

rapida y Sosa

organizada. Autor

La creacién | Reducirel | Gasto Nidia | Departame | Empleados | Segund

de un manual | tiempo de | total: Chacon | nto de de E4ccy |a

de respuesta Q.1,175.0 | Gerent | recursos miembros | semana

comunicacio | de la 0 e de humanos gerenciales | de Junio
n con les empresa recurso de primera

mejores para darle S fila.

practicas inmediatez human

aplicadas al | atodos los 0S

ambiente pedidos. Sergio

laboral de Sosa

edcc. Autor

Creaciénde | Crear un Gasto Nidia | Departame | Empleados | Tercera

un proceso proceso total: Q. Chacon | nto de de E4ccy | Semana
estandarizad | retencion, 1,145.00 | Gerent | recursos miembros | de junio
ode disponible e de humanos gerenciales

retencion que | para los recurso de primera

brinde miembros S fila.

opciones al gerenciales. human

personal para 0S

retener a los
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nuevos Sergio
empleados. Sosa
Autor

Creaciénde | Crear Costo Nidia | Departame | Empleados | Tercera
material de contenido | total: Q. Chacon | nto de de E4ccy | semana
apoyo que sea 6,360.00 | Gerent | recursos miembros | de junio
administrativ | auto e de humanos gerenciales
0 que sea accesible recurso de primera
accesible a para S fila.
traves del facilitar la human
portal de comunicaci 0S
coaches. on entre Sergio

empresa y Sosa

empleado. Autor

2.14 Cronograma del Plan de comunicacion

Capacitacion de personal para que sean capaces de contestar a los empleados de manera
rapida y organizada.

Tabla 11

Actividad Junio 2022 | Julio 2022 Agosto 2022 | Septiembre | Octubre
2022 2022

2131411234123 |4|1|2|3|4

Semana

Recoleccion
de

informacion

Creacion del
material de

apoyo

Capacitacion
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Evaluacion

de resultados

Fuente: Elaboracion Propia

Creacion de un manual de comunicacion con les mejores practicas aplicadas al ambiente
laboral de e4cc.
Tabla 12

Actividad Junio 2022 | Julio 2022 Agosto 2022 | Septiembre | Octubre
2022 2022
Semana 112341234123 |4|1]|2|3[|4|1|2|3]|4

Recoleccion
de

informacion

Creacion del

manual

Revision y

aprobacion

de gerencia

Inicio de uso

Fuente: Elaboracion Propia

Creacion de un proceso estandarizado de retencion que brinde opciones al personal para
retener a los nuevos empleados.

Tabla 13

Actividad Junio 2022 | Julio 2022 Agosto 2022 | Septiembre | Octubre
2022 2022
Semana 112341234123 |4|1|2|3[|4|1|2|3]|4
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Recoleccion
de

informacion

Creacion del

manual

Revision y
aprobacion
de gerencia

Inicio de uso

Fuente: Elaboracién Propia

Creacion de material de apoyo administrativo que sea accesible a través del portal de coaches.

Tabla 14

Actividad

Junio 2022

Julio 2022 Agosto 2022

Septiembre
2022

Octubre
2022

Semana

112(3|4

112|314

112|134

Recoleccion
de

informacion

Creacion de

los libretos

Grabaciones

Edicién

Aprobacion

de Gerencia

Subirlos al

portal

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo 3
Ejecucion del plan de comunicacion

3. Ejecucion del plan de comunicacion para mejorar la comunicacion

La presentacion del proyecto fue realizada el 29 de Julio del 2022 y estuvieron presentes
Nidia Chacon gerente de Recursos Humanos, el estudiante de EPS y el supervisor Marvin
Hernéandez dicha presentacion tuvo una duracion de 30 minutos y en los cuales se discutieron

las 2 estrategias que seran explicadas en este documento.

Uno de los mayores problemas comunicacionales que la empresa presentaba eran los tiempos
de respuesta elevados que variaban de 1 hora de respuesta a ninguna respuesta para

solucionar esta situacion se hicieron 2 propuestas.

La primera propuesta fue la creacion de una pagina de preguntas frecuentes, esta fue
propuesta con el objetivo de crear un portal donde todas las preguntas que nuevos empleados

podrian llegar a tener fueran resueltas en la menor cantidad de tiempo posible.

La segunda propuesta fue una capacitacion en comunicacion efectiva dada al personal de
gerencia y miembros administrativos, dicha capacitacion fue propuesta con el objetivo que
el personal administrativo y gerencial tuviera las herramientas necesarias para poder

comunicarse efectivamente con sus empleados y demas.

Después de dicha presentacion ambas propuestas fueron aprobadas por Nidia Chacon por la
cual ambos proyectos comenzaron a ser preparados ambos proyectos cuentan con una fecha

de presentacion de agosto 19.
3.1 Pagina de FAQ

Una pagina de FAQ consiste en una pagina web que contesta las preguntas frecuentemente
hechas por los usuarios de algun sitio. FAQ corresponde a Frecuent Asked Questions

preguntas frecuentes en espariol.
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Con el Objetivo de reducir el tiempo de respuesta, asi como de brindar a los trabajadores con
toda la informacion que ellos pueden necesitar para poder iniciar labores sin ningun tropiezo
uno de los materiales comunicaciones propuestos fue una pagina web con todas las preguntas

y respuestas que ellos puedan tener.

En la misma se puede encontrar, fechas de pago, documentos a presentar para iniciar labores,
numero de contacto de la empresa, como iniciar una clase, asi como que hacer cuando tienen

problemas de pago entre otras cosas.

Objetivo: Reducir el tiempo de espera que los nuevos empleados, asi como crear un portal

de fécil acceso.
Medio Utilizado: Digital
Presupuesto utilizado:

Tabla 15: Presupuesto desarrollo online

Cantidad Descripcion Costo Unitario | Costo Total
50 Hora de disefio Q.25.00 Q.1250.00

1 Membrecia de Wix $.16.75 $16.75
Total: Q. 1379.44

Fuente: Elaboracién propia

Taza de cambio Q. 7.73 por ddlar

Resultado Obtenido: Con la presencia del portal creado para los nuevos coaches se logré
una reduccion del tiempo de espera y se incrementd la accesibilidad a la informacion a la que

si bien se tenia acceso no era facil de encontrar o de recibir.
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Con el portal dandole acceso a todos los nuevos empleados de area educativa se cred una
disminucion en la cantidad de mensajes pendientes de contestar de los capacitadores y
reclutadores.

Se cred un beneficio para el departamento de capacitacion el cual logro reducir los tiempos

de espera y facilitar la manejo de informacion.

Evidencia del material:

Link de la pagina:_https://tgusosa.wixsite.com/e4cc-faq

Figura 11: Pagina de inicio.

@ ®E4cCC

#1 En INGLES para el TRABAJO

lnicio Como se hace? ElSalvador Guatemala Nicaragua Mexico Colombia Motivational Material Contactos  Candor f o .

Fuente: Elaboracién Propia

Pagina de Inicio: La pagina principal cuenta con vinculos a cada pagina que estan distribuidas
por pais, asi como acceso a las redes sociales de la empresa, canal de learning oficial de
YouTube donde pueden encontrar material audiovisual sobre los procedimientos de la

empresa.

También cuenta con links para contactar a reclutamiento directamente por medio de
WhatsApp.
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Figura 12: Vinculo directo para hablar con reclutamiento.

@ WhatsApp WHATSAPP WEB FUNCIONES DESCARGAR SEGURIDAD CENTRO DE AYUDA SES~

Chatea en WhatsApp con +503 6062 4778

Continuar al chat

Hola ¢ Qué tal? ; me podria ayudar con

£ AUN no tienes WhatsApp?
Descargar

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13: Cddigo QR

Mira tu sitio publicado en version
movil

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14: Mensaje de bienvenida, asi como medios de comunicacion

E4CC FAQ

Bienvenidos a la pagina de FAQ. Esta pagina fue disefada teniendo en consideracion las
preguntas mas frecuentes que presentan los nuevos miembros de nuestra empresa. Si
hay algun elemente gue no incluimos puedes reportarle a traves de la pagina de

candor. También puedes contactarnos a través la pagina contacto

Esperamos que sus dudas puedan ser contestadas y que esta pagina sea de gran

beneficioc para todos los nuevos y existentes empleados de E4CC

Candor

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15: Informacién sobre horarios

(CUALES SON LOS HORARIOS DE CLASE?

Para turno AM son hararios de 90 foras al mes (4.5 diarics) con
Jines de semana libre y 106 al mes (4.5 diarios +4 weekend)
empiezan de 5:00 AM y finalizan a 11:360 AM.

Para turno Pm hay 3 horarios

PM 1 es de 120 horas al mes (6 diarios) con fines de semana libre
¥ 136 al mes (6 diarias + § weckend) empiezan de 2:00 PM y
Jinalizan a 9:05 PM)

PM 2 es e 90 horas al mes (4.5 diarios) con fines de semana libre
y 106 af mes (4.3 diarias + 4 weekend) empiezan de 4:00 PM y
Jinafizan a 9:05 PM)

Fuente: Elaboracién propia
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3.2 Capacitacion Comunicacional

Otro de los problemas comunicacionales encontrados fueron que la informacion se
encuentra segmentada y dispersa por lo cual se ha propuesto una capacitacion a todos los
empleados de gerencia sobre maneras correcta de comunicarse, asi como de procedimientos

de reclutamiento para que todos tengan una mayor claridad.

La capacitacion tiene una fecha 27 de agosto de 2022 y esta se brindara a los miembros

gerenciales de la empresa para que estos tengan la capacidad de apoyar nuevos empleados

Objetivo: Brindar a los miembros gerenciales con herramientas comunicacionales para

que puedan apoyar a los nuevos empleados.

Para dicha capacitacién
Link: Aca
Medio utilizado: Capacitacién digital.

Presupuesto utilizado:

Tabla 16: Presupuesto Capacitacion

Cantidad Descripcion Costo Unitario | Costo Total
20 Horas de preparacion Q.25.00 Q.500.00
1 por 20 | Horas de capacitacion por miembro. Q.45 Q.900.00
Total: Q. 1400.00
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https://docs.google.com/presentation/d/1ZMGrLJ586hsfhWCo7LUqWK6yz4MJ7RJM/edit?usp=sharing&ouid=103244756407302193975&rtpof=true&sd=true

Fuente: Elaboracion propia

Resultados obtenidos: Una vez terminada la capacitacion todos los gerenciales que
participaron tuvieron la capacidad de comunicarse efectivamente con sus trabajadores, asi

como estar en la capacidad de apoyar a los nuevos empleados con sus preguntas.

Evidencia material

Figura 16: Pagina de bienvenida de la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17: Capacidades que los empleados tendran después de la capacitacion.

ion los participantes habran
a situac

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 18: Parte de la presentacion que se dard en comunicacion organizacional.

Tipos de comunicacion
organizacional

FORMAS DE COMUNICA CION

De la direcaén conel personal

De la empresa hacia los De los sectores externos
publicos extermos Q hacia la ernpresa

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 19 Practicas durante la capacitacién con el objetivo de ejecutar lo aprendido.

> Time

jo lleva una semana llegando tarde, cada dia
‘se rehdsa a tener una conversacion

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Cronograma de actividades
Pagina de FAQ

Tabla 17 Cronograma Pagina de FAQ

Actividad Julio 2022 Agosto Septiembre  Octubre Noviembre

2022 2022 2022 2022

Semana

Recolecciéon de
informacioén
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Revision y
aprobacion de

gerencia

Creacion del
material

Inicio de uso

Tiempo de
pruebay

actualizaciones

Fuente: Elaboracién Propia
Capacitacion comunicacional

Tabla 18 Cronograma capacitacion

Actividad Julio 2022 Agosto Septiembre  Octubre Noviembre

2022 2022 2022 2022

Semana 4.1 2 3 41 2 3 4 12 3 41 2 3 4

Recoleccion de
informacién
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Revision y
aprobacion de

gerencia

Creacion del

material

Inicio de uso

Fuente: Elaboracién Propia
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Conclusiones

La empresa E4cc tiene una muy buena imagen ante sus nuevos empleados y ofrece
muchos beneficios.

Basados en la informacidon brindada en la encuesta muchos la recomendarian para
sus amigos y familiares.

El proceso de contratacion cuenta con algunas discrepancias comunicacionales al
momento de que la empresa brinde informacion clara y provea expectativas claras
sobre su rol en la empresa a los nuevos empleados.

Muchos empleados no tienen claros cuales son todos los medios que ellos pueden
utilizar para comunicarse con la empresa.

Un plan de comunicacion facilitara las relaciones internas permitido que la
comunicacion entre empleados y empresa sea mas facil. Este pequefio cambio
puede hacer que las personas se sientan valorados.

Una plaza comunicacional podria aumentar el tiempo de respuesta de la empresa
tomando en cuenta que en este momento no hay ningun canal de comunicacion
claro entre gerencia y sus colaboradores.

La comunicacion interna en la empresa se encuentra sobre cargada por la cantidad
de canales de comunicacion y los tiempos de respuesta de la misma.

Un portal de auto gestion puede ser implementado en la empresa para poder
disminuir la carga de mensajes recibidos y repuestas necesarias.

E4cc cuenta con una estructura organizada, pero al verse tan organizada
departamentos enteros puede llegar a ignorar informacion que puede ayudar a
desempefiar sus labores de una manera sencilla.

La comunicacién en E4cc crece exponencialmente conforme se apliquen las
técnicas presentadas.

La implementacién de este proyecto facilitara la comunicacion con todos los

nuevos empleados que entren a la empresa a partir de la fecha de inauguracion
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Recomendaciones

. La empresa podria considerar continuar con las capacitaciones comunicacionales
para dar claridad a sus empleados y seguirlos capacitando

Invertir tiempo para mejorar la comunicacion debe de ser un proceso continuo.
Mejorar comunicacion entre departamentos y dependencias de la empresa para poder
agilizar la empresa.

. Motivar a los miembros de reclutamiento a expresar sus opiniones.
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Anexos.
Encuesta:
A continuacion, se presentaran varios enunciados, por favor termine una seccion antes de
empezar la siguiente, las preguntas con punteo de 1 a 10 son todas iguales, 1 es el rango

mas bajo y 10 es el mas alto.

1. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la informacién brindada por durante tu proceso
de contratacion?
2. ¢La informacion proporcionada en la entrevista estaba acorde con la mencionada en

el anuncio de trabajo?

3. Conoce los canales de comunicacién que la empresa utilizara para comunicarse con
usted

4 De 1 a 10 ¢{Qué tan clara fue la informacion que se le brind6 durante la entrevista?
5 Como evalua la invitacidn que recibid para su primera entrevista

6. ¢a través de que medio se entero del proceso de seleccidn?

7 ¢ Cuél fue su primera impresion de la empresa?

8 Teniendo en cuenta su experiencia completa con dentro de la organizacién, ¢Qué

tan probable seria recomendar esta organizacién a un amigo o colega?

Q. ¢Conocia usted a la institucion antes de su proceso de contratacion?

10.  Menciona los 3 factores que hicieron que decidieras quedarte en la empresa

11.  Entérminos generales considera que la comunicacion de la institucion con usted ha
sido...

12.  Hubo algun inconveniente entre la informacion que se le brindé durante su
entrevista la informacion que recibid a su correo 0 WhatsApp

13.  ¢Cual canal de comunicacion considera que es el mas rapido y apropiado para
contactarse con la institucion?

14.  Tiene usted alguna recomendacion en materia de comunicacion para que el proceso
de contratacion sea mas efectivo

15.  ¢Considera que del momento que fue confirmado a la fecha de inicio de training fue

apropiado?
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COMUNICACION LABORAL EN LA EMPRESA:
Postgrado en Comunicacién Interna y Clima Laboral
en la Empresa + Titulacién Universitaria

EDUCA

BUSINESS
SCHOOL

QAEC

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

4821GTQ 50% de Descuento
Total: 2410 GTQ

Ver Curso Homologado
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CURSO ONLINE COMUNICACION INTERNA

Aprende a optimizar el flujo de informacion de tu organizacion
CLTI  ANADIR AL CARRITO

O solo /mes en [P cuotas con SeQura
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PACK DE CONTENIDO BASICO
DE 10 TEXTOS

250€..

VA noincluido

Creacion de 10 textos al mes que
incluyen:

« Contenido 100% original de entre 600 y
700 palabras.
v Textos SEO optimizados y de calidad.

+ Contenido especializado escrito por
periodistas
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SERVICIOS PRECIOS (orientativos)

« Guion Desde 100€

« Grabacibn camara Entre 170€/media jornada a 320€/jornada dependiendo del modelo de grabacion y de las necesidades
profesional de la empresa.

« Edicion y postproduccion Desde 350€, dependiendo de la duracién del video.

Presentador (si necesario) Entre 200€ a 500€/jornada (dependiendo de la notoriedad y experiencia).

Estudio-platd (si necesario) | Desde 200€fjornada

« Banco de video Entre 5€ hasta 80€/video
* Voz en off Desde 100€.
« Muasica Desde 50€ musica libre de derechos.
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Comprobacién Anti-plagio

(&)

0.3%

Informe del Detector de
Plagio Viper

informe final 2.docx escaneado Oct 30, 2022

Porcentaje Total

2%

Calendario septiembre 2022
https://www.calendario-365. lendario/2022

EL CUESTIONARIO COMO INSTRUMENTO ...
hitps: jonari

konag. I- ionario-

[

UMNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUAT...
http://www.repositorio. b .at/1493/1.1 36.

Factores motivacionales, metacognitivos y de ...
https://core.ac.uk/download/480272607 . pdf

Redalyc.Estrategias de retencion del personal...
hitps://www.observatoriorh.org/sites/default/files/wel
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Hoja de horas Firmada

0 Manejo y organizacién de documentos.
Contacto con nuevos empleados
28 |Del: 12 / Al:16 |Septiembre|3 3 3 3 3 15
0 Manejo y organizacién de documentos.
Contacto con nuevos empleados
29 |Del: 19 / A:21 3 3 3 3 3 15
0 Manejo y organizacion de documentos.
Contacto con nuevos empleados
30 |Del: 26 / Al:30 |Septiembre|3 3 3 3 3 15
0 Manejo y organizacién de documentos.
] Contacto con nuevos empleados
31 |Del: 03 / Al: 07 |Octubre 3 3 3 3 3 15
0 | Manejo y organizacién de documentos.
| Contacto con nuevos empleados
32 |Del: 10 / A:14 |Octubre 3 3 3 3 3 15 |
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS |
VAR 300hrs. |

et

(OML%L

Nombre, firma y selld(a) o Encargado

@E4LCC

GET FLUENT FASTER

(U]
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Nombre Supervisor — Supervisor EPSL






