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Introducción 

 

Con el Ejercicio Profesional Supervisado, EPS, de la Escuela de Ciencias de la Comunicación, se 

desarrollaron en el presente informe las tres fases necesarias para conceder el título de Licenciatura 

en Ciencias de la Comunicación. Este  informe surgió del diagnóstico de comunicación realizado 

al departamento de recursos humanos de la empresa multinacional dirigida al negocio de call center 

y BPO. 

 

Debido a razones internas de la compañía se eliminó el nombre de la empresa en su totalidad en 

esta investigación, en la cual, nos referiremos a la empresa como: multinacional dirigida al negocio 

de call center y BPO. 

 

En la primera parte, se trabajó el diagnóstico de comunicación, permitiendo conocer a profundidad 

las fortalezas y debilidades que tiene la compañía antes de poner en práctica las posibles soluciones 

a las desventajas, así como también, la consolidación de las ventajas.  

 

En un inicio, se obtuvieron los datos de la empresa que lograron identificar datos generales como 

el perfil institucional, ubicación geográfica de la compañía e historia. Por otro lado, también se 

logró conocer aspectos más específicos que identifican a la empresa como sus dependencias, 

cultura, y objetivos.  

 

Además, del empleo de herramientas que permitieron la recolección de información, las cuales 

identificaron los problemas de comunicación más relevantes del departamento de recursos 

humanos de la compañía.  

 

En la segunda fase o segundo capítulo se conformó por el plan estratégico de comunicación. Se 

presentaron varias actividades que se enfocan en encontrar una posible solución a la problemática 

detectada en el diagnóstico comunicacional realizado.  

 

En este plan de organización se encuentran los elementos fundamentales para la correcta 

elaboración de la estrategia, enfocándose en la comunicación interna; también, se ubican los 

objetivos planteados para esta estrategia, los cuales fueron la guía para centrase en las acciones a 

realizar para obtener actividades. 
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Por lo que, existe también un público objetivo que estarán siendo afectados con las actividades y 

también, beneficiarios que percibirán los aspectos positivos de la estrategia planteada.  

 

Para lograr cumplir las actividades establecidas en este informe es también de suma importancia 

realizar un presupuesto, reconocimiento del recurso humano necesario para la elaboración de la 

estrategia y por último, un cronograma donde se establezcan cómo se distribuirán las actividades 

en el tiempo establecido. 

 

Por último, en el capítulo tres, se redactó la ejecución de lo planteado en la sección anterior, 

explicando a profundidad los procesos y herramientas utilizadas.  
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Justificación 

 

Este informe es parte del proceso necesario para optar al título de Licenciatura en Ciencias de la 

Comunicación, este proceso es solicitado por la Universidad de San Carlos de Guatemala por cada 

estudiante del EPS, con el objetivo de recompensar a la sociedad guatemalteca por los estudios 

recibidos gracias a los impuestos pagados por la misma sociedad.  

Como resultado de dicho proceso, se gestionó los permisos necesarios para realizar la investigación 

en la compañía multinacional dirigida al negocio de call center y BPO, siendo una de las empresas 

que brinda mayor oportunidad laboral en la actualidad. Por lo tanto, se gestionó un diagnóstico de 

comunicación interna en el departamento de recursos humanos.  

La comunicación es más que la transmisión de un mensaje entre codificador y decodificador. Existe 

un proceso complejo que necesita un estudio específico para que el mensaje sea correctamente 

analizado, desarrollado y transmitido. Por tal razón, se decide realizar este diagnóstico, con la 

intención de conocer la problemática de comunicación que pueda existir en alguna compañía y 

mejorarla con estrategias. 

Por lo tanto, este informe podrá ser analizado por cualquier persona interesada en entender y 

estudiar cómo se realiza un diagnóstico de comunicación; así como también, temas específicos de 

la comunicación.  
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Antecedentes 

 

Para el desarrollo de este diagnóstico y plan estratégico de comunicación se encontraron varias 

tesis compuestas en diferentes países, sin embargo la mayoría no se enfocaban directamente a la 

implementación de la comunicación en la compañía multinacional dirigida al negocio de call center 

y BPO como tema principal.  

Existe la tesis de Castillo. J (2013) que se enfocó en determinar qué barreras de la comunicación 

afectan el telemarketing gestionado por un Call Center en Guatemala para un público extranjero.  

Dicho estudio se centró en la problemática durante el proceso de comunicación entre el trabajador 

y los clientes. Dando a conocer que la principal barrera fue el emisor y su poca experiencia para 

trasmitir sus ideas en un mensaje.  

Al ser una tesis con nueve años de antigüedad, no se logró utilizar como base para la elaboración 

de este informe, ya que la misma compañía cuenta con nueva información que no se tenía hace 

nueve años y que hoy en día ya no se utiliza. Además, la gran mayoría de la investigación realizada 

por Castillo se enfoca en el estudio del servicio brindado entre trabajador y cliente, siendo 

inutilizable para esta investigación.  

Por lo tanto, a este momento, no existen documentos o investigaciones que sirvan de antecedentes 

de la compañía, siendo el presente, uno de los primeros proyectos enfocados en el departamento 

de recursos humanos para la institución citada. 
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Capítulo 1 
 

Diagnóstico de comunicación 

 

1.1    La institución (Nombre de la Institución) 

El diagnóstico de comunicación se realizó en el departamento de recursos humanos de la empresa 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO. 

1.2    Perfil institucional 

Compañía privada a nivel mundial dedicada a los servicios de gestión de relaciones con clientes y 

externalización de procesos de negocio, dicha asistencia se centra en tres opciones que se le brinda 

a las empresas: 

- High Value Voice, que engloba a los agentes especializados en el servicio al cliente por 

medio de llamada, utilizando tecnología e inteligencia artificial que permite mejorar las 

peticiones del cliente. 

- Integrated Multichannel, asistencia que aborda los medios digitales de comunicación 

unificados para mejorar la eficiencia y fluidez en la experiencia del consumidor final.  

- Automated Back Office, con la ayuda de inteligencia artificial se logra brindar apoyo rápido 

y competente respecto a documentos legales, cuentas bancarias, prevención de fraude, así 

como también de todo proceso que pueda ser realizado de modo automático con poca ayuda 

del ser humano. 

Dentro de estas opciones se brindan cuatro tipos de soluciones al cliente: ventas, servicio al cliente, 

gestión de cobros y back office. 

Sus principales consumidores son empresas del ámbito de las telecomunicaciones, servicios 

financieros y multisectorial, que incluye bienes de consumo, empresas especializadas en la 

comercialización masiva de producto, administración pública, salud, viajes, transporte y logística, 

tecnología, medios, entre otros.  
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1.3    Ubicación geográfica 

Existen dos instalaciones, cada edificio cuenta con área de Recursos Humanos; la primera en la 

Calzada Aguilar Batres 38-94, zona 11 donde se enfocan los servicios de habla hispana. Mientras 

que en la 15 Avenida 5-00 Edificio WTC, zona 13 se encuentra la asistencia de habla inglesa. 

 

 

Figura 1 Ubicación de la compañía en la  Aguilar Batres 

Fuente: captura de pantalla (https://bit.ly/3sgJwaX) Copyright 2022 por Google 

Maps. 
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1.4    Origen e historia 

El origen de la compañía multinacional dirigida al negocio de call center y BPO se remonta al año 

1999, cuando Telefónica agrupó su negocio de centro de llamadas en España y otros países de 

América Latina. Telefónica, durante el 2012 y a raíz de las pérdidas que tuvieron en los últimos 

años, vende la compañía a un grupo de empresa moderadas por Bain Capital.  

Desde 1999, la sociedad desarrolla su modelo con más de 150 mil empleados en más de 95 centros 

de atención ubicados en 15 países alrededor del mundo; con más de 82 mil empleados desde casa. 

Esta última es una solución a la actualidad que está pasando nuestro planeta, con la aparición de la 

pandemia.  

Esta multinacional dirigida al negocio de call center y BPO al ser una compañía mundial y poseer 

sedes en distintos países, se decide dividir la gobernanza en regiones, estas se dividen en:  

- US Nearshore que engloba las instalaciones ubicadas en Estados Unidos, El Salvador, 

Guatemala, y Puerto Rico. 

- Brasil. 

Figura 2 Ubicación de la compañía en Edificio WTC 

        Fuente: captura de pantalla (https://bit.ly/398Y6KC) Copyright 2022 por Google Maps. 
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- México. 

- EMEA en donde se encuentran España, sucursales en Colombia, Marruecos. 

- Sur América que abarca Argentina, Chile, Colombia, Panamá, Perú y Uruguay. 

En Guatemala se cuenta con dos edificios; la apertura del primer edificio fue durante mayo de 1999 

en la Aguilar Batres; y el segundo inicia labores en septiembre de 2014 en el edificio WTC; 

generando más de 2300 empleos con más de 17 clientes y siendo considerados pioneros en el 

mercado de servicio al cliente a nivel local.  

En 2019, fue la única compañía de la industria dentro del ranking del Great Place to Work Institute, 

encargada de evaluar las políticas, comentarios, opiniones y referencias de sus relaciones con sus 

colaboradores. (Atento, 2022) 

Es considerado el primer proveedor de Servicios de Gestión de Relaciones con el Cliente (CRM 

por sus siglas en inglés) así como también la Externalización de Procesos de Negocio (BPO por 

sus siglas en inglés) en América Latina. 

Hay que aclarar, que la compañía multinacional dirigida al negocio de call center y BPO es 

cotizada, desde 2014, en la Bolsa de Valores de Nueva York con el Símbolo ATTO. Además de 

ser la primera empresa del mundo del sector en lograr la certificación en gestión de la innovación 

ISO 56002, esto gracias a la creación de un nuevo programa, que es una estrategia comercial que 

brinda al cliente prácticas innovadoras para la recolección de datos.  

Para el 2020, contaban con alrededor de 139 mil empleados con 64% mujeres, 53% en dirección, 

55% empleados menores de 30 años y 89,5% de contratos indefinidos. En el mismo año, llegaron 

a tener más del 71% de empleados realizando teletrabajo. 

Sin olvidar que cuenta con numerables reconocimientos como lo son: 

- Líder en Latinoamérica por servicios de subcontratación, según Frost & Sullivan.  

- Reconocido como líder en el cuadrante mágico de Gartner 2021 para servicio al cliente 

BPO. 

- Galardonado por el Grupo Fleury como la empresa con mejor calidad, términos y 

condiciones, sostenibilidad, cumplimento y creatividad e innovación. 
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- En México recibió la distinción como empresa socialmente responsable, siendo uno de los 

más importantes en América Latina.  

- Entre otros.  (Atento, 2020) 

1.5    Integración y alianzas estratégicas 

Hasta el momento, se conocen tres grandes alianzas estratégicas que ha realizado la empresa a nivel 

mundial. Primero, en 2018 con la compañía tecnológica Keepcon quien le brindó apoyo en la 

investigación y desarrollo de inteligencia artificial de análisis y procesamiento semántico; otra 

alianza existente es con Falconi, empresa que se encarga de la asistencia de servicios de consultoría 

en el ámbito de gobernanza, social y ambiental, aprovechando cada recurso que poseen sus centros 

operativos en el mundo; y por último con Liga Ventures, plataforma de innovación abierta que 

facilita y potencia interacciones entre empresas. (Atento, 2020) 

1.6    Departamentos o dependencias de la institución 

En la empresa multinacional dirigida al negocio de call center y BPO como entidad mundial está 

gobernada a nivel corporativo de la siguiente manera 

- Junta Directiva: en esta área se encuentran todos los administradores de la sociedad 

anónima, encargados de los objetivos y metas planteadas como organización. Esta junta 

está conformada por siete integrantes.  

- Comité de Gestión: está dirigido por un Director Ejecutivo y dentro de este comité existen 

diferentes departamentos que se encargan de realizar las labores en las regiones. Los cuales 

son: 

o Departamento de Compras: su misión principal es obtener los productos o 

inmobiliarios necesarios para que la empresa desarrolle sus labores y de esta 

manera, cumplir con los objetivos.  

o Departamento de Comunicación: enfocado en mantener informado a todos los 

departamentos y comités de la empresa, además de la creación de comunicados a 

los empleados como también a la sociedad y medios masivos de comunicación. Este 

departamento existe a nivel mundial, sin embargo en Guatemala no se encuentra 

este departamento.  
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o Departamento Financiero: responsable del control y desplazamiento del capital 

económico de la organización, esto engloba activos y pasivos.  

o Departamento Legal: encargado de todos lo relacionado con temas jurídicos que la 

empresa tenga o presente en el futuro.  

o Departamento de Marketing: administra la situación actual del mercado con la 

ayuda de un plan de acción concreto, enfocándose en el postura de la marca de la 

empresa con sus dos grupos objetivos: los posibles empleados y clientes. 

o Departamento de Operaciones: dirige las actividades de la compañía, 

principalmente se centra en buscar clientes y elaborar un plan de acción para ofrecer 

y vender su producto. 

o Departamentos de Planeación: comprometido con la creación de programas anuales, 

así como también en corroborar que las actividades planteadas se elaboren con 

éxito.  

o Departamento de Recursos Humanos: responsable de reclutar, seleccionar y formar 

al capital humano que la empresa necesita para su correcto funcionamiento. 

Actualmente, en Guatemala, está conformado por un gerente general, seguido de un 

coordinador de desarrollo organizacional, coordinador de recursos humanos, un 

analista de seguridad y salud ocupacional. Así como también, recepcionistas, 

doctora, enfermera, analistas de motivación, nomina, analistas administrativos 

(reclutamiento) y analistas de recursos humanos. 

Es importante aclarar que desde este sector se realizan las actividades del 

departamento de comunicación.  

o Departamento de Relación con Inversores: encargado de la comunicación 

corporativa, ya que deben transmitir los resultados económicos y sobre los 

beneficios que implica trabajar con la compañía. Suele relacionarse con el 

departamento de comunicación y el departamento de relaciones públicas. 

o Departamento de Servicios Generales: se ocupa de brindar los servicios que necesite 

cada área.  
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o Departamento de Tecnología de la Información (IT por sus siglas en inglés) y 

Desarrollo de Sistemas: enfocado en desarrollar, programar, operar y resolver 

problemas de ámbito tecnológico.  

- Comité de Compensación y Sostenibilidad: centrado en recompensar el desempeño de los 

colaboradores para obtener competitividad en el mercado laboral. Además de desarrollar 

una cultura asertiva para la reducción de impactos ambientales negativos. Está conformada 

por el presidente, un miembro y la secretaria del comité.  

- Comité de Auditoría: analiza los posibles riegos que pueden existir en el ámbito contable y 

financiero, así como también de ser los encargados de comunicarse con los auditores 

externos, salvaguardar y vigilar los datos financieros a nivel mundial. Está conformado por 

el presidente, dos miembros y la secretaria del comité. 

- Comité de Cumplimiento: verifica que todos los procesos de la organización se estén 

ejecutando adecuadamente. Está conformado por un director financiero, director de 

personal o recursos humanos, directora legal y un secretario del comité. 
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1.7    Organigrama de la empresa 
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Figura 3 Organigrama de empresa multinacional dirigida al negocio de call center y BPO 

Fuente: elaboración propia (2022). 
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1.8    Misión 

La misión como compañía es colaborar al éxito de las empresas respaldando la mejor experiencia 

para sus consumidores.  

1.9    Visión 

Su visión como empresa es transformarse en el proveedor líder de soluciones de experiencia de 

clientes en el negocio de call center y BPO.  

1.10 Valores 

Se tienen cinco valores y 10 comportamientos. A continuación se encuentra la división. (Atento, 

2020) 

 Integridad 

Se manifiesta honestidad, transparencia y respeto en todo lo que se hace. Según la compañía 

se goza de fuertes principios éticos. Se realiza lo correcto sin esperar comentarios 

arbitrarios. 

Comportamientos: 

o Liderar con el ejemplo. 

o Hacer lo correcto. 

 Accountability 

Se consideran personajes relevantes. Cumplen sus compromisos y las promesas que se 

realizan. Son confiables. No utilizan pretextos. 

Comportamientos: 

o Están preparados para desafiar y ser desafiados. 

o Sé tu propio jefe tomando responsabilidades y  cumpliendo deberes.  

 Agilidad 

Poseen sentido de rapidez en toda actividad. Deciden y actúan rápido. Se comenten errores 

pero aprenden de ellos. 

Comportamientos: 

o Hacerlo simple, pero eficiente. 

o Transformar tu manera de trabajar.  
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 Orientación al Cliente 

El consumidor está en el foco de atención. Se busca siempre ofrecer el mejor servicio, 

aportarle valor extra. Los clientes son la última palabra y siempre son los que califican el 

servicio.  

Comportamientos: 

o Poner al cliente en el centro de todo. 

o Actuar con mentalidad comercial. 

 One Team 

Formar una sola compañía integral. Trabajar y ganar como grupo sin individualismo. 

Se razona globalmente y se ejecuta localmente; se mejoran los ambientes colaborativos; ser 

fiables, contribuir al trabajo entre el capital humano y colaborar en proyectos compartidos.  

Comportamientos: 

o Hacer suyo el objetivo global. 

o Desarrollar el mejor equipo de la industria. 

 

1.11 Principios éticos 

Se cuenta con un código ético cuyo objetivo es definir claras conductas caracterizadas por la 

honestidad, lo que implica que cualquier incumplimiento del propio código deba ser denunciado 

para evitar posibles perjuicios a la persona o la compañía. Los principios éticos son los siguientes: 

- Mantener una conducta honesta y ética. 

- Informar de forma completa, justa, precisa oportuna y comprensible en los informes, 

documentos y comunicaciones de la compañía.  

- Cumplir las leyes y normativas aplicables, así como nuestras políticas internas. 

- Denunciar internamente de forma inmediata pudiéndose anónima y confidencialmente de 

cualquier incumplimiento del código detectado.  (Atento, 2020) 

 

1.12 Políticas y prácticas éticas 

- Cumplimiento de las leyes: todas las normativas de los países en los que se opera deben ser 

cumplidas. 
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- Conflictos de interés: se vela por el interés de la compañía, impidiendo favoritismos 

personales.  

- Protección y uso de la información, bienes, sistemas, y otros recursos corporativos: han de 

utilizarse solo para cuestiones relacionadas con la compañía y evitar un mal uso de los 

mismos, incluido cualquiera que pueda perjudicar a otra persona.  

- Ley de Mercado de Valores: es obligatorio salvaguardar la información no pública de la 

compañía y no compartirla. 

- Sobornos, comisiones y fraude: se prohíbe pagar, prestar y ofrecer fondos o activos 

destinados a influir o comprometer la conducta del destinatario.  

- Salud y seguridad en el puesto de trabajo: se comprometen a proporcionar un entorno 

seguro y saludable, lo que requiere del cumplimento de las instrucciones de seguridad por 

parte de los empleados.  

- Materia laboral: se fomenta un ambiente empresarial a favor de la igualdad de 

oportunidades laborales y que prohíbe cualquier práctica discriminatoria. 

- Libros y registros: se lleva a cabo controles internos de contabilidad para salvaguardar y 

garantizar la exactitud de nuestros registros e informes financieros.  

- Registro de documentos: todo debe estar documentado, puntual y en orden, sujeto a 

auditoría. (Atento, 2020) 

 

1.13 Objetivos institucionales 

Al realizar entrevistas, se percató que ellos no lo denominan como objetivos sino Iniciativas 

Estratégicas. Las cuales son: 

- Mejoras operativas: transformar el núcleo para impulsar la rentabilidad de las operaciones 

existentes.  

- Aceleración de los servicios de nueva generación y el digital: transformación de la oferta 

de valor para ganar en un mundo digital. 

- Nuevas avenidas de crecimientos: apertura de nuevas avenidas de crecimiento que hagan 

crecer el negocio.  

- Transformación cultural: crear una cultura para liderar la nueva generación de la compañía.  

(Atento, 2022)  
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1.14 Público objetivo 

El estudio se orientó a los trabajadores dentro del departamento de recursos humanos, enfocado 

desde la coordinación de desarrollo organizacional, analistas de motivación, analistas de desarrollo 

y capacitación para alcanzar a los 2300 empleados con el fin de coordinar, mejorar y ejecutar las 

diferentes actividades asignadas.  

1.15 Diagnóstico  

La definición de diagnosticar según Castillo (1985) es “un ejercicio de diferenciación de los 

elementos de una determinada situación” (p. 39). Es decir que se puede considerar como actividad 

que se realiza con el incentivo de recoger y analizar información de carácter histórico de una 

situación social que ayudará en la problemática que exista. Esto gracias a la ayuda de la persona o 

sociedad que se encuentra afectada. 

Por lo tanto, un diagnóstico de comunicación se encamina directamente al proceso que existe entre 

emisor y receptor con todo lo que esto conlleva. Dicho de otra manera, abarca los hechos históricos 

comunicacionales de una empresa ya sea internos o externos, siendo prioridad las áreas más débiles 

para así brindar soluciones.   

1.15.1 Pregunta de investigación 

¿Cuáles son las debilidades de la comunicación interna en la compañía 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO? 

1.15.2 Objetivo general 

Analizar los sistemas de comunicación interna de la compañía multinacional 

dirigida al negocio de call center y BPO.  

  

1.15.3 Objetivos específicos 

 

o Definir los medios de comunicación vertical de la compañía multinacional dirigida 

al negocio de call center y BPO. 

o Identificar las barreras que tiene la comunicación interna en la compañía 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO. 
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o Evaluar cómo es el ambiente comunicacional del empleado en la compañía 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO. 

1.16 Metodología de la investigación 

 

1.16.1 Tipos de investigación 

Sampieri et al. (2014) lo define como el “conjunto de procesos sistemáticos, críticos y empíricos 

que se aplican al estudio de un fenómeno o problema” (p. 4). En consecuencia, se da a entender 

que es la aplicación de una serie de análisis en una distribución concreta para obtener nuevos 

conocimientos, así como también encontrar la solución a un problema.  

Vásquez (2002), separa los tipos de investigación de la siguiente forma: desde el punto de vista de 

sus propósitos que engloba la investigación pura y la investigación aplicada; así también desde el 

punto de vista esencial que puede ser investigación histórica, descriptiva, experimental y filosófica; 

y por último, también enfocándose en el objeto de estudio que puede ser: investigación social o 

técnica.  

Por lo que se deduce que a pesar de la diversidad de actividades y doctrinas que realice el humano, 

se encontrará un tipo de investigación que permita el estudio y desarrollo de resultados.  

La investigación básica, pura o fundamental se encarga de formular teorías generales, sin 

profundizar a temas específicos y que por consiguiente, no se pongan a prueba los descubrimientos. 

La investigación aplicada es todo lo contrario, enfoca su ejecución en las resoluciones de la 

investigación para así confirmar que se encontró una solución a la problemática.  

Enfocados en el punto de vista de su naturaleza intrínseca, existe la investigación histórica, que 

como su nombre lo indica, se centra  en conocer los acontecimientos, hechos que sucedieron y de 

este modo tratar de entender el presente. Su prioridad es abarcar temas generales y su proceso de 

investigación es: la investigación, el registro, el análisis y la interpretación.  

Por otro lado, la investigación descriptiva se utiliza para narrar la situación actual de la 

problemática. Está constituida por la descripción, registro, análisis e interpretación de los datos 

registrados. Es indispensable aclarar que esta clase de investigación es más expresiva que todas las 

anteriores dando más importancia a la interpretación de la información obtenida. 
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También existe la investigación experimental, que tiene como objetivo la ejecución de las hipótesis, 

centrando sus estudios en la causalidad, suponiendo que lo mejor es conocer la problemática y 

contrarrestar los aspectos negativos.  

La investigación filosófica está compuesta por tres planos: meditación sobre el tema principal a 

investigar, elaboración propia de un nuevo punto de vista y el estudio que existe hasta el momento 

de la filosofía.  

Atendiendo al objeto de estudio, existe la investigación social, que como se da a entender con su 

nombre, centra su análisis en cualquier campo de la sociedad. Por último, está la investigación 

técnica, encargada de desarrollar estudios orientados a alguna profesión o actividad determinada.  

Luego del análisis de cada clase de investigación, se deduce que la investigación descriptiva es la 

mejor opción para el desarrollo de este proyecto. 

 

1.16.2 Enfoque 

Según Palazzolo y Vidarte (2013) define los enfoques metodológicos así “Determina una primera 

aproximación general al diseño metodológico, representado el posicionamiento del investigador 

frente a la realidad a investigar”. En otras palabras, el enfoque es el primer paso determinante que 

orientará la investigación a un punto determinado, esto con la ayuda de técnicas e instrumentos.    

 

1.16.2.1 Tipos de enfoque 

 

Sampieri et al. (2014)  lo separa como enfoques cuantitativos, cualitativos y mixtos. Siendo para 

él la mejor forma diseñada para investigar y desarrollar inteligencia. 

El enfoque cuantitativo se caracteriza por utilizar la recopilación de datos para experimentar, 

además de utilizar el análisis estadístico para poner a prueba teorías establecidas en la 

investigación. Se divide por 10 fases, es riguroso con su proceso, por lo que se puede modificar 

muy poco y es considerada la más objetiva.  
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Por lo contrario, el enfoque cualitativo posee un proceso parecido al cuantitativo para reunir y 

estudiar los datos recolectados, sin embargo este es completamente flexible, creando conjeturas al 

inicio, durante y después de la recolección de datos. Sampieri et al. (2014) intenta diagramar cómo 

sería el proceso, sin embargo, es demasiado complejo para que se considere el proceso definitivo.  

Por lo que se concluye que, al utilizar este enfoque las preguntas de investigación no se han definido 

aún y están disponibles a cambios.  

Figura 4 Proceso cuantitativo 

Fase 1
Idea

Fase 2
Planteamiento del 

problema

Fase 3
Revisión de la 

literatura y desarrollo 
del marco teórico

Fase 4
Visualización del 

alcance del estudio

Fase 5
Elaboración de 

hipótesis y definición 
de variables

Fase 6
Desarrollo del diseño 

de investigación

Fase 7
Definición y 

selección de la 
muestra

Fase 8
Recolección de los 

datos

Fase 9
Análisisde los datos

Fase 10
Elaboracion del 

reporte de resultados

Adoptado de “Metodología de la Investigación” por Sampieri et al. 

2014 (Mc Graw Hill Education) Copyright 2014 por Interamericana 

Editores, S.A. de C.V. 
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Asimismo, se encuentra el enfoque mixto, que unifica los dos enfoques anteriores utilizando 

técnicas e instrumentos de ambos. Este se está utilizando con más frecuencia en la actualidad, 

permitiendo que los investigadores tengan mejores resultados, porque permiten adaptar los 

procesos como le convenga a la investigación.  

Como conclusión, la presente investigación tiene un enfoque mixto, ya que se cuenta con 

instrumentos de ambos enfoques, tanto cualitativo como cuantitativo. 

 

1.16.3    Técnicas y herramientas de almacenamiento de datos 

 

Vasquez (1998) lo define como “los mecanismos y maneras de recorrer el camino del método, las 

prácticas conscientes y reflexivas para la actividad que se realiza.” (p. 49) De modo que, las 

técnicas son la agrupación de preceptos que permiten tener una evolución en la investigación, 

Figura 5 Proceso cualitativo 

Literatura 
existente 

(Marco de 
referencia)

Fase 1 
Idea

Fase 2
Planteamiento 
del problema

Fase 3
Inmersión inicial 

en el campo

Fase 4 
Concepción del 

diseño del 
estudio

Fase 5
Definición de la 
muestra inicial 
del estudio y 

accesso a ésta

Fase 6
Recolección de 

los datos

Fase 7 
Análisis de los 

datos

Fase 8 
Interpretación de 

resultados

Fase 9 
Elaboración del 

reporte de 
resultados

Adoptado de “Metodología de la Investigación” por Sampieri et al. 2014 (Mc 

Graw Hill Education) Copyright 2014 por Interamericana Editores, S.A. de C.V. 
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autorizando recolectar detalles sobre un proceso y así obtener un resultado. Se debe tener en cuenta 

que sirve de apoyo principal para la creación de los instrumentos de investigación.  

Por su parte, Ñaupas et al. (2018), define a los instrumentos como algunos instrumentos o 

materiales que permiten agrupar datos, con la ayuda de preguntas que permiten obtener respuestas. 

Como resultado, se puede mencionar que los utensilios se caracterizan por ser una base 

fundamental para cualquier investigación científica, utilizando técnicas específicas que aprueban 

la evolución del mismo. Dichos instrumentos se dividen en dos: en función a la investigación 

cualitativa y en función de la investigación cuantitativa.  

Ñaupas et al. (2018) brinda un cuadro donde se especifica las técnicas que se deben utilizar, el 

enfoque al que van centralizados y por último, algunas herramientas o instrumentos que se 

utilizaran.  

Tabla 1 Correlación de las técnicas e instrumentos de indagación 

Técnicas Enfoque Instrumentos 

Observación directa – no 

participante 
Cuantitativo 

Lista de cotejo (check list), 

guía de observación, 

grabadora, video-grabadoras 

Observación participante Cualitativo Libreta de campo-USB 

Cuestionario Cuantitativo Cédula del cuestionario 

Entrevista estructurada Cuantitativo Guía de entrevista 

Entrevista no estructurada Cualitativo Relación de preguntas 

Comparación de escritos Cualitativo 
Documentos de ubicación e 

investigación 

Análisis de contenido Cuantitativo Hoja de codificación 

Test o pruebas Cuantitativo Cédula del test 

Niveles de disposición y 

juicio 
Cualitativo Niveles de Likert 

Grupo focal cualitativo 
Guía de animación-plan de 

trabajo 

De “Metodología de la investigación cuantitativa-cualitativa y redacción de la tesis” por Ñaupas et al. 2018 

Ediciones de la U p. 274. 
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De modo que, el enfoque seleccionado para esta investigación es mixto; debido al empleo de 

instrumentos que abarcan ambos enfoques mencionados, a continuación se encuentran los 

instrumentos utilizados en esta investigación.  

1.16.3.1   La observación  

 

Según Vasquez (1998) consiste en “ver los hechos y fenómenos que se desean estudiar, también 

entrarán en la observación el uso de nuestros diversos sentidos para captar en forma más completa 

las cosas que observamos.”  

Mientras que Ñaupas et al. (2018) lo define como un desarrollo de conciencia de la existencia, el 

cual se logra gracias a la relación entre sujeto y objeto, animal o cosa por conocer. 

Por lo tanto, se puede considerar que la observación no es simplemente mirar, sino que implica 

enfocar tu interés para luego indagar a la situación, persona o cosa examinada y así obtener más 

información del mismo. 

De manera que la observación sea veraz y legal, se deben reunir los aspectos que menciona Selltiz 

et al. (1969). Los cuales son: tener un objetivo planteado, organización, control y orientación de lo 

que se quiere redactar para así, ser puesta en exposición, sea válida y fiable. 

1.16.3.1.1 Modalidades de la observación 

 

Tomando como referencia a Vasquez (1998) las categorías del cómo realizar la observación son 

las siguientes:  

- Según sean los medios utilizados que pueden ser: no estructurada, que es considerada la 

más simple o utilizada por los investigadores, siendo el principio básico para obtener datos 

de la realidad, analizar la problemática y dar una suposición; y se encuentra también, la 

observación estructurada, que como su nombre lo indica, posee una mejor distribución, ya 

que con anterioridad se evalúa las posibles realidades para poder enfocarse en 

problemáticas específicas. 

- Según su grado de participación del observador: no participante, que obtendrá la 

información directamente de la sociedad o hecho a estudiar pero sin tener contacto con este;  

mientras que, la investigación participante es todo lo contrario, el investigador pertenece 
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(participación natural) o se integra (participación artificial) a la sociedad o hecho a 

investigar para obtener datos relevantes para la investigación.  

- Según la cantidad de espectadores: individual y colectiva. 

- Según el lugar de realización: vida real o en laboratorio. 

 

1.16.3.2 Observación estructurada en la compañía multinacional dirigida al negocio de call 

center y BPO 

En la actualidad que vivimos por la pandemia COVID-19, la observación se realizó de dos distintas 

maneras, al existir dos ubicaciones se logró tener acceso a las instalaciones al edificio WTC de 

forma presencial y en el edificio de la Aguilar Batres se logró conocer de forma virtual, con una 

visita guiada por imágenes 360 grados que permiten obtener un panorama completo.  

Es necesario aclarar que, por la pandemia, la empresa creó un programa que permite a la gran 

mayoría trabajar desde casa, por lo tanto, al visitar las instalaciones ubicadas en la avenida Aguilar 

Batres, se contaba con muy poca afluencia de empleados; así mismo durante la visita virtual de las 

instalaciones ubicadas el edificio WTC no se logra observar un ambiente real de empleados porque 

en esta ubicación acuden menos personas.  

A pesar de lo anterior, se logró verificar que el aspecto de las oficinas de Recursos Humanos posee 

un ambiente moderno, acogedor y silencioso; por lo contrario, cuando se contempla el área de 

trabajo de los empleados, se percibe que las instalaciones son antiguas e industriales ya que no 

existe mayor dedicación en el aspecto visual de la empresa.  

Para mayor información de este instrumento se puede acudir a la guía de observación realizada de 

esta empresa que se encuentra en el anexo de esta investigación. (Ver Anexos) 
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1.16.3.3   Documentación 

Para Ñaupas et al. (2018) la investigación documental o de documentación se desenvuelve gracias 

al proceso de lectura y análisis de todo documento impreso o digital que pueda brindar información 

sobre lo investigado.  

Como resultado de dicha definición, al ser una empresa mundial se logró obtener proyectos de tesis 

realizados en diferentes partes del mundo y enfocados en distintos estudios; sin embargo, el único 

que tiene relación con la comunicación fue realizado por Castillo (2013) para optar a la Licenciatura 

de Comunicación, con el objetivo de determinar las barreras de la comunicación que afectan el 

Telemarketing gestionado para un público extranjero. 

Por otro lado, existe un sitio web global que permite tener acceso a datos como historia, ubicación 

de todas sus sedes, noticias, blogs, valores, servicios, objetivos y más datos empresariales. 
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Figura 6 Captura de pantalla de página web 

Adoptado de página oficial de  (https://atento.com/es/atentonomundo/guatemala/) Copyright 

2022 por Atento. 

https://atento.com/es/atentonomundo/guatemala/


 

Además existe una red social interna, que permite tener comunicación entre sedes de todo el mundo 

a nivel corporativo, como también documentos relevantes para cada departamento establecido en 

el organigrama.  

 

1.16.3.4   Entrevista estructurada 

De acuerdo a Ñaupas et al. (2018) la entrevista es una rama a la encuesta que permite exponer 

interrogantes verbalmente al encuestado con la idea de recolectar ideas o datos que confirmen o 

comprueben las teorías del trabajo. Por esa razón se deduce que es una conversación formal donde 

el receptor crea o no un cuestionario con anterioridad relacionado con un tema para obtener más 

detalles sobre el mismo.  

Hasta el momento se conocen dos tipos de entrevista, las cuales son: entrevista estructurada, en la 

cual se realiza un formulario anterior a la entrevista para poder guiar la entrevista y así evitar olvidar 

algún aspecto importante; por otro lado, está la entrevista no estructurada, donde sobresale la 

improvisación pero siempre enfocado en la investigación.  

Figura 7 Captura de pantalla de página web interna 

Adoptado de página oficial de Atento (https://www.atentocloud.com/es/user/login?destination=social) 

Copyright 2022 por Atento. 
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En este estudio se utilizó la entrevista estructurada. Se realizaron dos entrevistas, a Vivian 

Anguiano Araujo que es la coordinadora de desarrollo organizacional  por 14 años, conociendo 

detalles de procesos de comunicación y al personal de la empresa y a Luisa Ulin, Analista de 

motivación, en otras palabras encargada de la comunicación interna, específicamente de realizar 

actividades que ayuden a mejorar el ambiente laboral entre colaboradores y empresa.   

La primera entrevista se realizó el 19 de febrero de 2022 a Vivian Anguiano con la intención de 

verificar datos específicos que se encuentran en la guía de observación así como datos de procesos 

de comunicación interna. Durante esta entrevista se detectaron problemas para mantener una 

constante comunicación con los empleados por la falta de tiempo y poco personal.  

Se localizó otro hallazgo relevante sobre el sistema de comunicación, que es la inexistencia de un 

departamento de comunicación interna. Todo lo relacionado con la comunicación es administrado 

desde el departamento de recursos humanos. De modo que, se puede concluir que por la falta de 

personal y conocimiento existen problemáticas como desatención en la comunicación entre 

colaborador y empleado. Anguiano mencionó que se tiene el objetivo de implementar constantes 

grupos focales para conocer la situación actual del trabajador, sin embargo no se ha llevado a la 

práctica aún. 

La siguiente entrevista se realizó el 2 de marzo de 2022 a Luisa Ulin con la motivación de conocer 

a profundidad el ambiente laboral desde la perspectiva de recursos humanos, como también del 

investigador. Durante esta reunión se detectó que desde la pandemia COVID-19, las instalaciones 

no han tenido el mismo interés comunicacional, porque la gran mayoría se encuentran trabajando 

desde casa. Por lo tanto, a inicios de la pandemia mencionada, la compañía retoma la comunicación 

interna virtual existente con las plataformas que usaban pero no con regularidad. Entre ellas se 

encuentran la utilización de grupos de las redes sociales Whatsapp, Facebook y correos 

institucionales donde se comparten comunicados, actividades y cursos.   

Y es aquí donde surge otro hallazgo importante, que a causa de la falta de una guía o la inexistencia 

de un departamento de comunicación, no se tiene un orden establecido para crear y redistribuir un 

comunicado; según Ulin, cada encargado de área o analista comparte su comunicado sin tener una 

línea gráfica o un parámetro establecido.  
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1.16.3.5   Encuestas 

Este instrumento es totalmente diferente a la entrevista. Vasquez (1998) lo compara así “Mientras 

que en la entrevista la relación del encuestador con el informador se hace verbalmente. En cambio, 

la encuesta se hace por escrito”. Se enfoca primordialmente para la recolección de datos en una 

sociedad muy grande donde las entrevistas tomarían más tiempo para su elaboración y redacción.  

Según Vasquez (1998) dichas preguntas se pueden clasificar en tres: abiertas, que se denominan 

informativas, permitiendo al receptor se extienda con su respuesta, dando su punto de vista sobre 

un hecho; por otro lado, se encuentran las preguntas cerradas, que como su nombre lo indica, es 

completamente rígido, permitiendo dar al encuestador tres posibles respuestas: sí, no y no sé; por 

último, están las preguntas de elección múltiple, donde se establecen varias respuestas posibles que 

el encuestado puede seleccionar, para así, delimitar un punto de vista.  

Según Vazquez (1998) para la elección de preguntas es necesario tener en cuenta lo siguiente:  

o Delimitar la información que se desea conocer 

o Conocer las características culturales de la sociedad a entrevistar 

o Costumbres y modalidades, prejuicios, tradiciones, que tenga la población.  

La encuesta realizada por medio de Formularios Google se enfocó directamente a los trabajadores 

de primera línea de la empresa, quienes son los que tienen más relación y contacto con recursos 

humanos de la empresa. Dicha encuesta invita a conocer la percepción que tienen los empleados 

con la comunicación interna que se ha tenido hasta este momento.  Preguntando específicamente 

sobre la cultura de la compañía, medios de comunicación que conocen, barreras de comunicación 

y también oportunidades de crecimiento relacionado con la comunicación.  

1.16.3.6   La muestra 

Según Valdivia et al. (2018) lo define como conjunto especifico de una sociedad o universo 

sometido a análisis y que concentra propiedades del universo estudiado, de esa forma permite que 

lo realizado sea distribuido al resto de la sociedad que no se pudo estudiar.  

Además aclara que para su correcta utilización es necesario conocer el tamaño de la población y la 

selección de la muestra. 
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Para la aplicación de este instrumento se tomó en cuenta a los trabajadores que están bajo cargo 

del departamento de recursos humanos, siendo aproximadamente 2300; entre los que se cuenta, 

agentes de servicio al cliente, supervisores, agentes de calidad, entre otros.  

El criterio de definición de muestra de trabajo al contar con el tamaño de la población, fue encontrar 

una fórmula estándar de estadística y probabilidad, tomando en cuenta que es una población finita. 

Se planteó de la siguiente manera:   

 

N: Tamaño de la Población 2300 

Z: Nivel de confianza (95%) (1-α) 0.95 

d: Precisión (5%) 0.05 

 Proporción (valor aproximado del 

parámetro que queremos medir) 

0.50 

 Tamaño muestral (n) 329 

 

 

En el resultado de las encuestas se identifican barreras de comunicación entre empleados y personal 

de recursos humanos, solicitando mayor información acerca de procesos en el departamento en 

cuestión ya que en ocasiones no reciben respuesta o se les da una respuesta incorrecta.  

En la siguiente punto de la investigación se percibe que el tamaño de muestra es mucho menor al 

calculado anteriormente, debido a la pocas respuestas recibidas por los trabajadores.  

 

1.16.4 Interpretación de los resultados 

 

Definido como proceso donde el investigador le da un significado a los datos recabados en la 

encuesta realizada. Dicho significado se debe redactar con un punto de vista imparcial, justo y 

apropiado para que así se puedan llegar a unas conclusiones acerca de los objetivos establecidos.  

Más adelante, se encontrarán los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores que están 

bajo la responsabilidad de recursos humanos, quienes están a cargo de la comunicación interna. 

Tabla 2 Fórmula para determinar una muestra 

Fuente: elaboración propia (2022). 
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Encuesta realizada a los trabajadores que están bajo cargo a recursos humanos 

1. ¿Se siente parte de la compañía? 

 

Interpretación: de las 68 encuestas realizadas el 88% (60) se consideran parte de la empresa 

mientras que el 11,8% (8) negaron sentirse integrados o pertenecer a la compañía. Esto con el 

objetivo de saber si los valores, ética y creencias de la compañía se están compartiendo 

adecuadamente.  

 

 

 

 

 

Figura 8 Gráfica del sentido de pertenecía de los trabajadores  

Fuente: elaboración propia (2022). 
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2. ¿Conoce los valores que forman parte de la cultura de la compañía?  

 

A pesar de tener un 80,9%(55) del total de los encuestados que sí conocen la ideología, valores y 

ética de la empresa, existe un 19,1%(13)  que tiene desconocimiento del mismo; por consiguiente, 

se puede concluir que las mismas personas que no se sienten identificadas con la empresa son las 

que no conocen la cultura de la compañía.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9 Gráfica del conocimiento de la cultura de la compañía 

Fuente: elaboración propia (2022). 
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3. ¿Qué medios de comunicación interna identifica que Recursos Humanos de la compañía 

utiliza? 

 

Interpretación: de los cinco medios de comunicación utilizados por recursos humanos se deduce 

que el más utilizado y conocido por los trabajadores es el correo institucional con un 88,2% (60). 

Mientras que el grupo de Whatsapp es la segunda opción con un 45.6% (31) de votaciones. Muy 

cercano se encuentra el canal de denuncias con un 30,9% (21), reuniones presenciales/virtuales con 

26,5% (18), el teléfono con un 23,5% (16) y por último, en tres ocasiones fue seleccionado la 

opción de no conocer ningún medio de los mencionados, siendo un 4.4%.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10 Gráfica de los medios de comunicación reconocidos por los trabajadores  

Fuente: elaboración propia (2022). 
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4. ¿Recibió inducción cuando se incorporó a la compañía? 

 

 

Interpretación: según las respuestas obtenidas, el 48,5% (33) recibieron su inducción de forma 

virtual, mientras que el 45,6% (31) fue presencial, así también existe un 5,9%(4) sin tener una 

inducción. Por lo cual, es importante mejorar el proceso de inducción para que los nuevos 

empleados puedan ser integrados correctamente, conocer la empresa y su cultura 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11 Gráfica de la cantidad de personas que recibieron inducción 

Fuente: elaboración propia (2022). 
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5. ¿Ha recibido información de actividades lideradas por Recursos Humanos? (diplomas de 

antigüedad laboral, felicitación digital de cumpleaños, actividades virtuales, etc.) 

 

Interpretación: de acuerdo con la encuesta el 63,2% (43) tiene acceso a una comunicación informal 

donde reciben diplomas de antigüedad laboral, felicitación digital de cumpleaños, actividades 

virtuales, mientras que el 36,8% (25) no tienen acceso a esta información o actividades. En 

consecuencia, se debe reforzar los medios utilizados para compartir los datos.  

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 Gráfica del conocimiento de trabajadores acerca de 

las actividades lideradas por recursos humanos 

Fuente: elaboración propia (2022) 
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6. ¿Ha tenido algún inconveniente para contactar a Recursos Humanos? 

 

Interpretación: el 85.3% (58) notificó que no ha existido problema para contactar a recursos 

humanos, por el otro lado, el 14,7% (10) encontraron problemas para conectar con el departamento. 

Además, para conocer el punto de vista de los trabajadores, se adjuntó a esta pregunta el inciso 

siguiente que permite conocer a más profundidad los problemas que poseen actualmente.  

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13 Gráfica de la existencia de inconvenientes para contactar 

a recursos humanos 

Fuente: elaboración propia (2022). 
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a. Si su respuesta es afirmativa, indique el inconveniente 

 

 

El tiempo de respuesta es muy prolongado para algunas solicitudes 

No hay algo claro de quien es quien y a quien debo de contratar para algunas gestiones. 

Deberían de brindarnos el número o el correo del depto. 

No tenía claro con quien hacer la gestión y fui re direccionado 3 veces. 

No se actualizan los números de teléfono o presentación de nuevo equipo  

Intentar comunicarme con personal interno y la recepcionista no logró enviarme al área 

respectiva.  

Solo me dieron el correo de una persona. Es difícil obtener información de RRHH. Deberían de 

existir RRHH para cada cuenta así tendríamos a alguien dedicado para cada equipo.  

No hay Como 

No sé a dónde o como comunicarme con Recursos Humanos o a quien avocarse. Enviaron un 

correo electrónico para enviar preguntas a nóminas, envíe una pregunta que tengo y nunca me 

respondieron. Cuando pongan links o correos para comunicarse, que SI funcionen y los revisen. 

Y si no, de nada sirve 

No hay como comunicarse 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 Comentarios de inconvenientes para contactar a recursos humanos 
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7. ¿Qué describe mejor su percepción de la comunicación interna de la  compañía? 

 

 

Interpretación: se enlistaron cinco niveles para conocer cuál es la percepción actual de la 

comunicación interna, siendo la opción “Nos mantienen plenamente informados” como la más 

positiva y la opción “No nos dice mucho a todos acerca de lo que está pasando” como la más 

negativa.  

Por lo tanto, se puede decir que el 22,1% (15) seleccionó que si los mantienen plenamente 

informados; mientras que el 27,9% (19) dedujo que los mantienen informados de manera adecuada, 

siendo esta la segunda mejor opción, por otro lado el, 13,2% (9) delimitaron que los informan 

bastante, siendo está la opción intermedia. Seguidamente, está la penúltima opción entre las peores 

que fue seleccionada por el 29,4% (20) donde aclaran que no toda la información es proporcionada. 

Por último, el 7,4% (5) delimitaron que no se les brinda mucha información.  

  

 

 

Figura 14 Gráfica de la percepción de la comunicación interna de la compañía 

Fuente: elaboración propia (2022) 
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8. ¿Qué tan bien cree que conoce a la compañía? 

 

 

Interpretación: el 45,6% (31) selección la mejor de las opciones que fue delimitada como conocer 

la empresa muy bien, mientras que el 47,1% (35) dedujo que conocen poco sobre la compañía y el 

último 7,4% (5) delimitaron que no conocen casi nada siendo casi la peor opción.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15 Gráfica del conocimiento que se tiene actualmente sobre la compañía 

Fuente: elaboración propia (2022) 
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9. ¿Qué temas son importantes para usted y le gustaría que la compañía deba incluir en 

comunicaciones futuras?  

 

Todo bien 

Beneficios exclusivos 

Actividades anti estrés o charlas de salud 

Por el momento me gusta cómo se coordinan para tenernos informados. 

Sobre la empresa, sobre cómo está dividida y quiénes la componen.  Las oportunidades y 

beneficios que la empresa ofrece.  

Como contactar a otros departamentos o procesos para hacerlo  

Sobre conferencias relacionados a cada área 

Vacantes disponibles  

Las mejoras siempre son para bien y sería ideal que pudiesen hablarnos acerca de cómo 

surgió la empresa y que fue que los inspiró a formarla. 

Cumpleaños 

Actividades 

Cursos  

La comunicación interna no llega a todas las personas, en ocasiones como reclutamiento 

recibimos solicitudes de personas que no reciben la información y es trasladada por parte 

de otro colaborador.  

Salud mental 

Ofertas laborales para nuevos ingresos, ofertas de crecimiento laboral 

Plazas disponibles, nunca podemos saber cuándo hay alguna plaza de staff o para nuevos 

colaboradores.  

Rifas, actividades para promover la unión de la empresa, puestos a aplicar. 

Antes, habían cursos talleres de Manejo de estrés, pausas para ejercitar el cuerpo y 

control de estrés,  

Especificación de información internacional. La empresa en otros países. 

Tabla 4 Comentarios de temas relevantes para los trabajadores 
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Más información sobre como pedir vacaciones u otros pedidos de forma más directa en 

vez del supervisor.  

Las oportunidades laborales adentro de la empresa se deberían compartir a todos  

Información de plazas futuras, que nuestros referidos sean tomados en cuenta antes que 

una persona externa.  

Todo bien. 

Plazas vacantes si hubiesen disponibles 

Además de lo social, todo lo relacionado a desarrollo y crecimiento dentro de la empresa, 

esas formas en las que puedo hacer algo por la empresa que me brinda trabajo. 

Acoso laboral 

Más información de cómo aplicar los valores, no solo los valores como tal. 

Actualización y presentación de los miembros de RRHH y también del staff de la cuenta.  

Organigrama de la empresa y responsables de área para saber a quién avocarnos. 

Capacitaciones 

Nada en especial, por mi está bien como esta. 

Ser más accesibles a permisos en cuanto a vacaciones.  

Actualización de beneficios por ser parte de la compañía 

Planeaciones semestrales 

Empatía, transparencia y liderazgo.  

Entrenamiento virtual  

Capacitaciones, políticas, beneficios 

Las normas de la empresa 

Hasta ahora todo bien 

Programas de motivación, programas de crecimiento en la empresa.  

Cambios administrativos, que se tomen el tiempo de informar a los agentes las nuevas 

actualizaciones en cuanto a la administración. También que tomen en cuenta a las 

personas con mayor tiempo y estabilidad laboral  

No tengo ni uno en mente 

Mayor información para tramites durante la pandemia  
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Todo lo que pasa en la compañía 

Cuentas activas y puestos disponibles 

Contracciones de Cuentas para referir. 

Oportunidades de crecimiento 

Todo bien  

Movimientos de personal (altas, bajas de todas las áreas)  

Salud, capacitaciones, beneficios 

Promociones, oportunidades de crecimiento, reconocimientos, ayuda social. 

En mi opinión les dan los mejores horarios a los nuevos trabajadores pero cuando los que 

ya llevamos 2 años en la empresa pedimos un cambio de horario no lo aceptan. 

También es ridículo que nos manden 2 semanas de vacaciones obligadas sin aviso, uno 

no se prepara para tener tantos días libres o tal vez los podremos necesitar en el futuro y 

no les importa la opinión de sus empleados. 

Posiciones laborales disponibles  

Talleres de relaciones humanas 

A dónde y con quien comunicarse con RH, tanto para información de nóminas o también 

si uno desea poner alguna queja en relación al trato entre empleado y jefes inmediatos sin 

temor de represalias. 

En qué actividades puedo realizar para vivir los valores de la compañia, y convocatorias 

de reconocimiento a nivel administrativo. 

Más actividades para que el trabajo en casa no sea tan aburrido 

Solicitud de vacaciones, cambio de horario, crecimiento laboral 

 

Interpretación: de los 56 comentarios recibidos, existen varios donde solicitan ser mejor 

informados de distintos temas comunicacionales como: talleres de relaciones humanas, 

oportunidades de crecimiento, ayuda social, actividades informales, planeación semestral, cultura 

de la compañía, acoso laboral, salud, entre otros. Mientras que hay otros comentarios que exigen 

una mejor comunicación acerca de los procesos y organigrama de recursos humanos para saber a 

quién acudir en caso de ayuda.  

Fuente: elaboración propia (2022) 
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10. ¿Cuánto lee de un comunicado informativo enviado por la compañía, independientemente 

del medio? 

 

 

Interpretación: se limitaron a cinco posibles respuestas donde el 69,1% (47) si leen un comunicado 

completo, el 22,1% (15) leen parte del comunicado, mientras que el 2,9% (2) leen un poco, el 4,4% 

(3) normalmente no lee los comunicados y solo el 1,5%(1) lee parte de él. Por lo cual, se deduce 

que el 30,9% (21) no leen con los comunicados completos.  

 

 

 

 

 

Figura 16 Gráfica del promedio de lectura de los comunicados informativos 

Fuente: elaboración propia (2022) 
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1.17 FODA comunicacional 

Ponce (2006) lo define como un artefacto que nos proporciona una perspectiva integral de una 

sección o empresa de cualquier ámbito para estimar la disposición existente y así realizar un plan 

acción que permita mejorar cada uno de los aspectos que lo representan. 

La abreviatura utilizada origina del inglés SWOT, que significan Fortaleza, Oportunidades 

Debilidades y Amenazas. Dichos atributos se pueden identificar de la siguiente forma: 

 

La fortaleza de una organización está conformada por todas las funciones que realiza con eficacia 

en la actualidad; por otro lado, se encuentran las debilidades, que como su nombre lo indica, son 

las diligencias realizadas con un grado de fracaso elevado, son evaluadas en tiempo presente. Por 

consiguiente, se puede decir que las fortalezas y debilidades son las características de una 

organización o departamento de las cuales ellos mismos tienen control y conocimiento. 

Figura 17 Matriz FODA 

• Futuro• Presente

• Futuro• Presente

Fortalezas
- Factor 
interno

Oportunidades

- Factor 
externo

Amenazas

- Factor 
externo

Debilidades

- Factor 
Interno

Fuente: elaboración propia (2022) 
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Al mismo tiempo, existen las oportunidades, que son aquellos elementos que pueden ayudar a la 

empresa a mejorar los aspectos positivos y negativos; sin olvidar a las amenazas, este mismo,  sería 

el antónimo de las oportunidades, se puede identificar fácilmente cuando las debilidades reciben 

más poder y se convierten en incontrolables y problemas potenciales. A diferencia de las fortalezas 

y debilidades, se perciben desde un tiempo futuro y ambas provienen del factor externo. 

 

 

 

 

Figura 18 FODA a la compañía multinacional dirigida al negocio de call center y 

BPO 

Fortalezas

- Distintos medios de comunicación 
interna
- Buen clima laboral
- Creación de la cultura Atento
- Inducción para nuevos trabajadores
- Constantes actividades
- Constantes comunicados

Debilidades

- Mala organización para comunicar 
procesos o información relevante
- Falta de comunicación entre 
trabajador y RRHH
- Limitar la importancia de la 
inducción
- Ausencia de conocimientos de 
comunicación.

Oportunidades

- Acostumbrados a utilizar medios de 
comunicacion virtuales y digitales. 
- Oportunidad de crecimiento laboral
- Aprovechar la cultura Atento para 
su estudio y aplicación
- Impulsar las actividades y 
comunicados

Amenazas

- Mejor comunicación interna y 
externa por parte de la competencia.
- Barreras de comunicación a causa 
de la falta de experiencia con el uso 
de los medios digitales.
- Mal servicio proporcionado de los 
trabajadores a los clientes por el 
distanciamiento causado por la 
pandemia, por lo que puede llevar a 
las empresas asociadas con Atento a 
buscar nuevas compañias

Fuente: elaboración propia (2022) 

39 



 

1.18 Problemas detectados 

Con las entrevistas realizadas y resultado de la encuesta se obtuvieron varias áreas de oportunidades 

entre las que se pueden mencionar:  

Desconocimiento del organigrama de recursos humanos, por lo tanto el empleado no logra  

abocarse al departamento correcto cuando necesita realizar un proceso, resultando en descontentos 

por parte de los trabajadores porque es tiempo desaprovechado. 

Así mismo con la aparición del problema anterior, surgió el siguiente: desperdiciar la ayuda 

tecnológica que se tienen en la actualidad para mejorar la comunicación interna. Actualmente el 

medio más utilizado para resolver cualquier duda es presencial o por medio de correo electrónico. 

Sin embargo, al existir la pandemia, no es una opción viable llegar a las instalaciones, por otro lado 

el uso de correo electrónico implica un proceso tardío, ya que al no contar con mucho personal 

para su revisión constante, los empleados reciben respuestas tardías.  

La ausencia de un departamento de comunicación fue otro problema principal detectado, el cual 

hace que no exista una correcta distribución de los mensajes internos y externos, debido a esto, 

existe una comunicación escasa entre empresa y empleado.  

1.19 Planteamiento de problema comunicacional 

Al no contar con un departamento específico de comunicación, se desconoce de la existencia de un 

plan estratégico de comunicación, como también la falta de una línea grafica para que el capital 

humano se perciba más identificado con la compañía.  

El flujo de la información es totalmente vertical, evitando que los empleados puedan compartir sus 

comentarios o sugerencias para mejorar el departamento en general.  

A causa de la ausencia de personal en el área de recursos humanos, no se han realizado proyectos 

establecidos con anterioridad, por ejemplo, dicha área contempló realizar grupos focales para 

conocer la opinión del trabajador, sin embargo no dan abasto.  
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El desconocimiento de la cultura organizacional es un aspecto negativo dentro del departamento 

de recursos humanos, ya que con el desarrollo de la cultura, permitiría que los empleados se sientan 

más identificados y a gusto con la compañía. 

Estos problemas se pueden resolver con el establecimiento e implementación de reuniones 

constantes donde se permita conocer el punto de vista del empleado como también actividades 

donde se dé a conocer con la cultura de la empresa, actualizaciones de procesos con recursos o 

cualquier cambio relevante que le pueda afectar al empleado.  

1.20 Indicadores de éxito 

A causa de la constante aparición de la pandemia COVID-19 y sus variantes han impactado 

negativamente al país por más de dos años, el proyecto se ha realizado de forma virtual por tercer 

año consecutivo; sin embargo, la aparición de todas las nuevas tecnologías ha permitido que las 

actividades no caduquen y menos el continuo progreso de aprendizaje universitario, 

proporcionando constante apoyo en los diferentes medios de comunicación establecidos para el 

cumplimiento del proyecto. 

1.21 Límites y alcances de la investigación 

Alcance 

- Hombres y mujeres que realicen sus labores para la Empresa multinacional dirigida al 

negocio de call center y BPO, estás pueden ser desde casa, en la Aguilar Batres, o en la 

sede del edificio WTC.  

Límite 

- Una limitante del proyecto es que al ser una gran cantidad de empleados, el proyecto no 

alcance para abarcar a cada uno de ellos.  

- El tiempo específico asignado para completar la investigación es una limitante.  
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1.22 Cronograma del diagnóstico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.23 Proyecto a desarrollar  

Fortalecimiento de la estrategia comunicacional interna de la compañía multinacional dirigida al 

negocio de call center y BPO. 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2022) 

Tabla 5 Cronograma del diagnóstico 
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Capítulo 2 

Plan estratégico de comunicación 
 

2.1    Plan de comunicación (concepto) 

Según el Diccionario de la Real Academia Española (2022) define plan como “escrito en que 

sumeriamente se precisan los detalles para realizar una obra”. Por otro lado, la definición de 

comunicación en el Diccionario de Lingüística Moderna es la siguiente:  

Llamamos comunicación al proceso mediante el que un mensaje emitido por un individuo, 

llamado emisor, es comprendido por otro llamado receptor o destinatario, que es la persona 

o entidad ha quien va dirigido el mensaje, gracias a la existencia de un código común. Este 

proceso abarca dos etapas: la emisión y la recepción del mensaje llamadas respectivamente 

la codificación y la descodificación (Álvarez y Martínez, 1997) 

Se deduce que el plan de comunicación es un escrito donde se detalla información relevante para 

tener un buen proceso de comunicación. El presente plan estratégico de comunicación surgió 

gracias a la investigación realizada en el plan de diagnóstico, donde se identificaron los objetivos, 

tácticas, herramientas, entre otros aspectos que ayudan en la elaboración de un plan para mejorar 

los aspectos negativos encontrados en el plan de diagnóstico.  

2.2    Elemento comunicacionales 

Los elementos comunicacionales son componentes que permiten al ser humano transmitir una idea 

o pensamiento. Con esta base y con lo establecido anteriormente sobre la comunicación se deduce 

la siguiente lista de elementos: 

- Emisor, quien cumple el servicio de razonar, analizar y exponer la idea o mensaje que se 

quiere transmitir.  

- Receptor, encargado de decodificar el mensaje transmitido.  

- Canal, que es el medio por el cual los implicados en la comunicación logran transmitir sus 

ideas.  

- Código, permite que el mensaje se transmita por un conjunto de reglas gramaticales que 

ayuda al grupo entenderse con facilidad.  
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- Mensaje, este es elaborado con el conocimiento del emisor y es el que se trasmite por los 

diferentes canales existentes.  

- Contexto o situación,  es el área o lugar físico donde se está realizando la comunicación.  

- Ruido, son barreras físicas, psicológicas o sociales que obstaculizan la comprensión del 

mensaje.  

- Realimentación o feedback, es la respuesta al mensaje decodificado, siendo un dictamen 

coherente con el mensaje recibido. 

 

Se debe tener en cuenta que este proceso no es necesariamente unidireccional, incluso puede ser 

bidireccional. Mayor, J. (1983) utiliza una ilustración donde agrega los elementos mencionados, 

además de agregar la experiencias de la fuente, emisión e intención del mensaje, expectativa, 

recepción del mensaje y la experiencia del receptor.  

Fuente: elaboración propia (2022). 

Figura 19 Elementos de la comunicación 

44 



 

 

2.2.1  Comunicación organizacional 

Para la Real Academia española (2022) organización se define como “Asociación de personas 

regulada por un conjunto de normas en función de determinados fines”.  

Por lo tanto, se puede decir que la comunicación organizacional engloba a los empleados dentro de 

una compañía que indirecta o directamente elaboran los procesos de comunicación para que sus 

relaciones y objetivos se logren.  

Brandolini et al. (2008) lo explica como una corporación moderna que se establece gracias a un 

desarrollo común. Quiere decir que está nueva comunicación crece y se expande gracias a los 

métodos clásicos como lo son las conversaciones, que a gran rasgo determina y  sostienen las bases 

de una organización.  

 

Adoptado de “Didáctica de la Lengua y la Literatura” por  De García, J. & Medina, A. Copyright  1989 por 

Editoriales Anaya. 

Figura 20 Elementos de la comunicación según Mayor, J.  
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2.2.2 Comunicación interna 

Brandolini et al. (2008) lo define como un instrumento de gestión que puede utilizarse también 

como método. Por otro lado, también menciona que dicha comunicación se caracteriza por 

transmitir mensajes al capital humano interno, persona y a todo miembro que forme la empresa con 

el fin de crear un ambiente productivo, agradable y colaborativo.  

Por lo que se puede decir que la comunicación interna busca promover la implicación del personal 

utilizando un dialogo accesible en los distintos departamentos y niveles; además de lograr cambios 

positivos en las posturas de los receptores de información y por ende, mejorar la productividad que 

la compañía o empresa necesita y desea.  

 

Este recurso de comunicación, dentro de la empresa, es utilizando desde distintos sectores o 

departamentos que buscan sus propios beneficios y ventajas. Brandolini et al. (2008) los divide así.  

- Alta dirección: esta área o sector es, cómo su nombre lo indica, el más importante dentro 

de la compañía, dando inicio al proceso comunicativo e intentan mejorar todos los procesos 

sociales, económicos y productivos. Además, de fomentar la cultura e integración de todos 

los empleados. También es conocido por ser el departamento de comunicación. 

- Líneas de mando medio: es conocido por ser el jefe inmediato de cualquier grupo o 

empleado, y son los que buscan mejorar la comunicación grupal, alcanzar los objetivos 

impuestos por la alta dirección, siguiendo sus indicaciones para así estimular el desarrollo 

y aprendizaje del equipo a cargo.  

- Recursos humanos: encargados de verificar y corregir problemas que surgen durante el 

proceso de comunicación de los sectores anteriores y así obtener la mejor utilidad de los 

trabajadores.  

Armonizar Implicar Mejorar Crecer

Fuente: elaboración propia (2022). 

Figura 21 Proceso de comunicación interna 
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También, Brandolini et al. (2008) hace mención de los beneficios y desventajas de la comunicación 

de una y dos vías.  

 

Consecuencias de la comunicación de 

Dos vías Una vía 

- Clima colaborativo 

- Seguridad 

- Mayor compromiso 

- Genera independencia 

- Mayor eficacia en la tarea 

- Clima de tensión 

- Mayor nivel de seguridad 

- Genera dependencia  

- Posible ineficacia 

- Fomenta el rumor 

 

 

La comunicación interna se conforma de la siguiente manera: formal, que se focaliza en distribuir 

información totalmente laboral, utilizando las herramientas internas con una planificación y 

semántica desarrollada con un fin específico.  

Por otro lado, existe la comunicación informal, que como su nombre lo indica, no cumple con los 

requisitos establecidos en lo formal, normalmente es utilizada por los trabajadores para trasmitir 

mensajes que normalmente la compañía no difunde.  

Está división puede ser direccionada de la siguiente manera:  

- Descendente: es la comunicación desarrollada en la alta dirección con el objetivo de dar a 

conocer procesos o actualización de información, que por lo general, no necesitan de alguna 

respuesta del receptor de la información. Como lo pueden ser objetivos, principios, y metas.  

- Ascendente: enfocada en obtener los puntos de vista de los empleados sobre las actividades 

que realizan dentro del trabajo. Su principal objetivo es que los trabajadores se sientan 

integrados dentro de la empresa, al igual que obtener ideas y consenso.  

Adoptado de “Comunicación Interna: recomendaciones y errores frecuentes” por Brandloini et al. Copyright 

2008 por Editorial La Crujía. 

Tabla 6 Consecuencias de la comunicación 
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- Oblicuas o transversales: engloba todos los departamentos esenciales dentro de una 

compañía, permitiendo que cada uno comente y dé su punto de vista para que se mejore el 

ambiente laboral en todos los aspectos (Brandolini et al., 2008) 

Para lograr que el mensaje sea dirigido y lo reciba el empleado o trabajador, se deben utilizar 

diferentes medios, los cuales Guevara (2006) engloba de la siguiente manera. 

 

Medios estratégicos 

Medios de comunicación 

escrita 

Medios de comunicación 

verbal 

Medios de comunicación 

audiovisual 

- Periódico empresarial. 

- Revista corporativa. 

- Boletín / hoja 

informativa. 

- Memorandos. 

- Cartas de presidencia. 

- Manuales. 

- Cartillas. 

- Carpeta para 

visitantes. 

- Recorrido por las 

instalaciones. 

- Discursos, 

conferencias o charlas. 

- Juntas. 

- Reuniones o eventos. 

- Jornadas de puertas. 

abiertas para la 

familia. 

- Jornada de puertas 

abiertas para 

visitantes. 

- Televisión. 

- Radio. 

- Intranet. 

- Sistema de 

Información Digital 

(SID). 

 

2.3    Objetivos del plan de Comunicación (General y específicos) 

 

2.3.1 Objetivo general 

- Fortalecer la comunicación interna entre trabajador y recursos humanos de la compañía 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO  en Guatemala. 

 

Fuente: elaboración propia (2022). 

Tabla 7 Medios estratégicos para la comunicación interna 
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2.3.2 Objetivos específicos 

- Reforzar los medios utilizados para la comunicación interna en la compañía multinacional 

dirigida al negocio de call center y BPO en Guatemala, para que los trabajadores tengan 

acceso a información básica fácilmente. 

- Reducir las barreras de comunicación existentes para que los trabajadores puedan 

comunicarse con recursos humanos adecuadamente y así mejorar el clima laboral. 

 

2.4    Estrategia 

Para la Real Academia Española (2022)  es “Un proceso regulable, conjunto de las reglas que 

buscan una decisión óptima en cada momento”. 

Mientras que para Rivera (2011) considera que luego de siglos de estudio del término, se logra 

definir gracias a la contribución de distintas disciplinas. Por lo que, la economía aporta 

primordialmente el estudio de las transacciones; mientras que la sociología estudia las actividades 

que normalmente tiene el grupo a estudiar y así obtener una definición del mismo; así también se 

encuentra la psicología que analiza la mente del individuo para obtener más información de la 

sociedad; y por último la ciencia política que profundiza en el tema del poder de negociación y de 

la cooperación.  

Por lo tanto, la estrategia comunicacional que se utilizará en el proyecto se enlazó con lo estudiado 

y analizado en el diagnostico comunicacional de la compañía, utilizando actividades y acciones 

específicas para obtener resultados positivos de los objetivos planteados.  

De acuerdo con el FODA elaborado y objetivos planteados, se  dedujo que la compañía 

multinacional dirigida al negocio de call center y BPO en Guatemala, cuenta primordialmente con 

Economía Sociología

Psicología Ciencia politica

Estrategia

Fuente: elaboración propia (2022). 

Figura 22 Composición de “Estrategia” 

49 



 

barreras dentro de la comunicación interna utilizada en Recursos Humanos. Por lo tanto, se 

estudiaron y mejoraron los medios de comunicación para que la información sobre procesos, 

calendarios de actividades y organigramas puedan contactarse con mayor facilidad.  

Aunado a lo anterior, el estudio de las barreras de comunicación será fundamental. 

Primordialmente las barrera administrativas y físicas que afectan a los trabajadores por la pandemia 

COVID-19. De manera que, se utilizaron un conjunto de acciones que lograran un acercamiento 

entre trabajadores y el departamento de recursos humanos.  

2.5    Actividades y Acciones de la estrategia 

Para el cumplimiento de los objetivos mencionados, se producirán actividades y acciones que 

asistirán a la ejecución del mismo. 

 

No. Objetivo Acción Actividades 

1 Reforzar los medios 

utilizados para la 

comunicación 

interna en la 

compañía  

multinacional 

dirigida al negocio de 

call center y BPO en 

Guatemala, para que 

los trabajadores 

tengan acceso a 

información básica 

fácilmente. 

 

En este objetivo se 

centraría más la 

herramienta de la 

comunicación 

asincrónica, que 

se orienta a toda 

conversación que 

no necesita una 

respuesta 

inmediata o 

especifica.  

 

Por lo tanto se 

utilizaran las 

siguientes 

acciones:  

- Manual de comunicación interna: enfocado 

en el apoyo del área de recursos humanos, 

quienes son los encargados de realizar 

actividades en la compañía. En este manual se 

les brindó detalles específicos del cómo y qué 

mejorar en la comunicación interna 

 

- Boletín informativo mensual: permitió 

mantener actualizados de cualquier cambio 

administrativo que sea relevante para el 

trabajador en el departamento de recursos 

humanos. (Organigrama, proceso o 

información) 

 

- Creación de asistencia automática en medio 

interno existente: realización de bot en medio 

Tabla 8 Actividades y Acciones de la estrategia 
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interno como Whatsapp, donde los 

trabajadores puedan abocarse por 

información básica sin esperar tiempo por una 

respuesta.  

2 Reducir las barreras 

de comunicación 

existentes para que 

los trabajadores 

puedan comunicarse 

con recursos 

humanos 

adecuadamente y así 

mejorar el clima 

laboral. 

Se utilizaron la 

herramienta de la 

comunicación 

sincrónica, que 

permite obtener 

conversaciones 

cara a cara.  

- Bifoliar: se realizó de forma digital, donde, 

los trabajadores del mes de cada cuenta, los 

cumpleañeros, valores, pilares y también 

reconocimiento de trabajadores formaron 

parte para que se sientan identificados con la 

cultura de la compañía.  

 

- Buzón de sugerencias digital: implementado 

en el bot que apoya al alcance del objetivo 1. 

El cual incluiyó una encuesta enfocada en el 

servicio del departamento de recursos 

humanos, dicha encuesta será anónima y 

permitirá recolectar puntos de vista del capital 

humano.  

 

2.6    Público objetivo 

Hombres y mujeres laborando en el área de recursos humanos y a los empleados que están bajo el 

cargo del mismo departamento dentro de la compañía multinacional dirigida al negocio de call 

center y BPO en Guatemala.  

 

2.7    Mensaje clave 

Según Brandolini et al. (2009) el mensaje clave dentro de la comunicación interna esta  

“íntimamente relacionados con su misión, visión y valores, ya que para que la organización pueda 

continuar evolucionando en el tiempo, es necesario que todos los colaboradores tengan 

conocimiento tanto de los mensajes claves como de su visión, misión y valores.” 

Fuente: elaboración propia (2022) 
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Por lo que, se puede decir que el mensaje incluye contenido detallado de los comités corporativo o 

en este caso el mensaje incluye información relevante en la evolución de la investigación y que 

será utilizado durante la elaboración de la estrategia. Por lo que el mensaje clave será:  

- La comunicación nos importa. 

 

2.8    Indicadores de las acciones 

Según Estrategias de Inversión (2012) son “Variables que intentan medir y objetivar, en forma 

cuantitativa o cualitativa suceso colectivos para así, poder respaldar acciones.” 

Por lo tanto, los indicadores de las acciones utilizados serán con enfoque cualitativo, 

específicamente encuestas con una evaluación de calidad, siendo el mismo método utilizado en el 

diagnóstico de esta investigación. La información extraída en el diagnóstico fue la base que 

representa el nivel de agrado inicial antes de elaborar la estrategia.  

Al terminar de desarrollar las actividades en esta estrategia, se efectuó la encuesta de evaluación 

de calidad. Las respuestas obtenidas, sirvieron como indicadores de resultados, comparando el 

antes y después del proyecto. 

2.9    Recurso Humano 

Los recursos disponibles para la elaboración del proyecto son los siguientes: 

 

Personal Cargo Actividad a Realizar 

Licdo. Julio Flores Gerente de Recursos 

Humanos en Guatemala 

Máxima autoridad en el 

departamento de recursos 

humanos. Encargado de 

validar las propuestas 

realizadas a la institución 

Licda. Vivian Anguiano Coordinadora de Desarrollo 

Organizacional 

Autoridad y encargada de la 

comunicación interna dentro 

de la compañía. También es 

delegado de validar las 

Tabla 9 Recurso Humano 
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propuestas realizadas a  la 

institución. 

Luisa Ulin Analista de Motivación Encargada de la distribución 

de los boletines y actividades a 

realizar con los trabajadores.  

Maestro Luis Pedroza Coordinador EPS ECC USAC 

2022 

Coordina, asesora, 

proporciona material y apoyo 

durante la elaboración del 

Ejercicio Profesional 

Supervisado de la Universidad 

de San Carlos de Guatemala 

Licdo. Mynor Martínez Supervisor de grupo EPS ECC 

USAC 2022 

Coordina, asesora, 

proporciona material y apoyo 

durante la elaboración del 

Ejercicio Profesional 

Supervisado de la Universidad 

de San Carlos de Guatemala 

Josué Neftalí Villatoro 

Lorenzana 

Estudiante de EPS de 

Licenciatura de la Universidad 

de San Carlos de Guatemala 

Encargado de la creación de 

diagnóstico, estrategia y 

desarrollo de los productos 

comunicaciones de la 

estrategia de comunicación 

 

2.10 Financiamiento y presupuesto 

El financiamiento de todas las actividades o acciones propuestas en la estrategia fueron asumidas 

por el estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS).  

 

 

Fuente: elaboración propia (2022).  
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A continuación se ubica el presupuesto realizado por el estudiante.  

 

 

2.11 Beneficiarios 

Los beneficiarios directos del proyecto realizado fueron los aproximados 2300 empleados que están 

bajo el cargo del departamento de recursos humanos, así como también los trabajadores del área 

de recursos humanos fueron bonificados con esta investigación 

2.12 Áreas Geográficas de Acción 

El desarrollo de las actividades se realizaron en el edificio ubicado en la Calzada Aguilar Batres 

38-94, zona 11, ciudad de Guatemala y en la 15 Avenida 5-00 Edificio WTC, zona 13. 

2.13 Cuadro operativo de le estrategia 

 

Actividad o 

producto 

comunicacional 

Objetivo 

específico al 

cual obedece 

Presupuesto 
Recurso 

Humano 

Área 

Geográfica 

de impacto 

Beneficiarios 
Fecha de 

ejecución 

Presentación de 

diagnóstico y 

 

 

 

Q.32,000 

mensuales 

Estudiante de 

EPS y 

 

 

 

Empleados 

bajo el cargo 

del dpto. de 

Junio 2022 

Cantidad Detalle Costo Unitario Costo Total 

1 Diagnóstico de comunicación Q.15,000.00 Q.15,000.00 

1 Estrategia de comunicación Q.17,000.00 Q.17,000.00 

1 Manual de comunicación interna Q.2,000.00 Q.2,000.00 

 Boletines Q.125.00 Q.125.00 

 Certificados Q.50.00 Q.50.00 

 Manejo de redes sociales a nivel 

interno 

Q.4,500.00 mensual Q.4,500.00 

  Total Estimado Q38,675.00 

Fuente: elaboración propia (2022). 

Tabla 10 Presupuesto 

Tabla 11 Cuadro operativo de la estrategia 
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estrategia de 

comunicación 

 

 

 

 

 

Reforzar los 

medios 

utilizados para 

la 

comunicación 

interna en la 

compañía 

multinacional 

dirigida al 

negocio de call 

center y BPO  

en Guatemala. 

supervisor de 

EPS 

 

 

 

 

 

 

 

Calzada 

Aguilar 

Batres 38-

94, zona 

11, ciudad 

de 

Guatemala 

y en la 15 

Avenida 5-

00 Edificio 

WTC, zona 

13. 

recursos 

humanos y 

trabajadores 

del 

departamento 

de recursos 

humanos 

Manual de 

comunicación 

interna 

Q.2,000 

Coordinadora 

de desarrollo 

organizacional 

y estudiante de 

EPS 

Trabajadores 

del dpto. de 

recursos 

humanos 

Julio 2022 

Boletines Q.125 

Coordinadora, 

analista de 

motivación y 

estudiante de 

EPS 

Empleados 

bajo el cargo 

del dpto. de 

recursos 

humanos y 

trabajadores 

del 

departamento 

de recursos 

humanos 

Julio 2021 

Manejo de 

redes sociales a 

nivel interno: 

creación de 

bots. 

Q.4,500 

mensuales 

Analista de 

motivación y 

estudiante de 

EPS 

Julio 2022 

Bifoliar 

Reducir las 

barreras de 

comunicación 

existentes para 

que los 

trabajadores 

puedan 

comunicarse 

con recursos 

humanos 

adecuadamente 

y así mejorar el 

clima laboral. 

Q.50 

Analista de 

motivación y 

estudiante de 

EPS 

Agosto 

2022 

Fortalecimiento 

de medios 

ascendentes o 

buzón de 

sugerencias 

digital 

 

Analista de 

motivación y 

estudiante de 

EPS 

Septiembre 

2022 

 Fuente: elaboración propia (2022). 
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2.14 Cronograma del Plan de comunicación. 

 

No.  Actividad      
Meses  

   

  Descripción   Julio  
  

Agosto   Septiembre  
 

Octubre   

  Semanas  S1  S2  S3  S4  S1  S2  S3  S4  S1  S2  S3  S4  S1  S2  S3  S4  

1.  Ordenar las 
actividades a 

realizar  

                                

2.  Elaborar borrador 

de contenido de 

manual de 

comunicación  

                                

3.  Enviar manual 

para aprobación  
                                

4.  Elaborar boletines                                  
5  Distribución de 

boletines  
                                

6.  Creación de bots                                  

7.  Presentación de 

bots a la  

compañía  

                                

8.  Utilización de los 
bots en los 

medios de 
comunicación  

                                

9.  Elaboración de 

bifoliar  

                                

10.  Distribución de 

bifoliar  

                                

11.  Distribución de 

encuesta de 

sugerencias por el 

bot 

                                

 

 

Fuente: elaboración propia (2022). 

Tabla 12 Cronograma del plan de comunicación 
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Capítulo 3 

Ejecución del plan de comunicación 
 

3.1    Informe de ejecución 

El presente ejercicio profesional supervisado se efectuó durante una época de transición en 

Guatemala, en la cual, la mayoría de empresas o negocios del ámbito del call center están volviendo 

a abrir sus puertas a su capital humano, luego de no tener actividades presenciales por más de dos 

años de la pandemia COVID-19.  Esto implicó inconvenientes para el cumplimiento de la 

calendarización de varias actividades.  

Por esta razón, se iniciaron varias acciones que facilitaron la ejecución de las actividades, 

principalmente, se decidió ejecutar las actividades de manera virtual. Además de proteger la salud 

del personal, se aprovechó la existencia de plataformas virtuales que tiene la empresa, permite 

trabajar de forma remota, sencilla y segura.  

En otro orden de ideas, para la elaboración de las actividades desarrolladas dentro del plan 

estratégico, se ajustaron a las posibilidades y necesidades de la compañía, ya que al ser una empresa 

multinacional se cuenta con muy poco tiempo disponible para proyectos de esta naturaleza. Por lo 

tanto, las actividades calendarizadas se espera que finalicen en diciembre del año 2022. 

3.2    Ejecución 1: Manual de comunicación interna 

Enfocado en el apoyo del área de recursos humanos, quienes son los encargados de realizar 

actividades en la compañía. En este manual se brindó detalles específicos del cómo funciona y qué 

se puede mejorar dentro de la comunicación interna.  

Objetivo 

Reforzar los medios utilizados para la comunicación interna en la compañía multinacional dirigida 

al negocio de call center y BPO en Guatemala, para que los trabajadores tengan acceso a 

información básica fácilmente.  
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Medio utilizado 

Su redacción y diseño final fue realizado de manera digital, sin embargo este puede ser impreso 

igualmente, sin embargo quedó a discreción de la empresa. Se hizo entrega del mismo por correo 

electrónico.  

Presupuesto utilizado 

Esta acción no implicó ningún gasto, ya que la redacción y diseño final se realizó por el estudiante.  

Resultados obtenidos 

Al realizar el diagnostico de comunicación se percató que la compañía no contaba con una guía del 

cómo funciona la comunicación interna, es por ello que se decidió realizar un manual, el cual se 

presentan varias opciones para que los encargados de la comunicación interna utilicen y así el 

recurso humano tenga acceso a información básica fácilmente. 

 

Evidencia del material (Fotografías, capturas de pantallas, 

imágenes, links) 

A continuación, se presenta la portada del manual de comunicación interna presentando a la 

compañía para el apoyo de los encargados de dicha área, además, de una captura del borrador del 

mismo. Si se desea observar el manual completo, se puede hacer en los anexos o en siguiente 

vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1J-2zkKoHXpoFR97jb9eIG-CM3xG48fmx/view?usp=sharing. 
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Figura 23. Borrador del Manual de comunicación interna 

Fuente: captura propia (2022). 
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Figura 24. Caratula del Manual de comunicación interna 

Fuente: captura propia (2022). 
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3.3    Ejecución 2: Boletín informativo mensual 

Permitió mantener actualizados de cualquier cambio administrativo que sea relevante para el 

trabajador en el departamento de recursos humanos. Entre lo que se puede mencionar: el 

organigrama, procesos o información. En el cual también se aprovechó para agregar información 

de la cultura de la compañía para que el capital humano se sienta más identificado.  

 

Objetivo 

Reforzar los medios utilizados para la comunicación interna en compañía multinacional dirigida al 

negocio de call center y BPO en Guatemala, para que los trabajadores tengan acceso a información 

básica fácilmente.  

 

Medio utilizado 

Al igual que la ejecución número uno, la redacción y diseño final se realizaron de manera digital, 

al igual que la distribución de los mismos fue por medio del correo electrónico interno, así como 

también por los grupos de Whatsapp. 

Presupuesto utilizado 

Esta acción no implicó ningún gasto, ya que la redacción se realizó por el estudiante y el diseño 

fue elaborado por un empleado de la compañía. 

Resultados obtenidos 

Al momento de redactar este documento no se ha logrado concluir con la distribución de los cuatro 

boletines desarrollados, debido a contratiempos de parte de la empresa. Por lo tanto, no se concluyó 

cual fue el resultado final de los mismos.  

Evidencia del material (Fotografías, capturas de pantallas, 

imágenes, links) 

A continuación, se presenta la portada del primer boletín que es el único que se ha completado al 

momento de redactar este documento. Si se desea observar los borradores de los boletines 

completos, se pueden encontrar en los anexos o en el siguiente vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1nJzC_2napiC-7G2pGVdRogQHSXB9QrN7/view?usp=sharing. 
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Figura 25. Primer Boletín informativo 

Fuente: captura propia (2022) 
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3.4 Ejecución 3: Creación de asistencia automática en medio interno 

existente.  

Se realizó un bot en Whatsapp, herramienta que es utilizada como medio interno de comunicación, 

donde trabajadores pudieron abocarse por información básica sin esperar tiempo por una respuesta 

manual. 

Objetivo 

Reforzar los medios utilizados para la comunicación interna en la compañía, y así los trabajadores 

tengan acceso a información básica fácilmente.  

Medio utilizado 

Creación de bot de forma digital, donde no se necesitó de ningún medio escrito o impreso para su 

elaboración.  

Presupuesto utilizado 

El celular utilizado para la configuración del bot fue brindado por la compañía. La tarjeta SIM la 

cual nos brinda acceso a la configuración del bot en whatsapp tuvo un costo de Q. 25.00.  

Resultados obtenidos 

Al momento de redactar este documento aún no se ha logrado culminar esta acción, ni tampoco 

distribuir esta actividad al capital humano debido a retrasos de parte de la compañía con la 

calendarización presentada. Por lo tanto, no se tienen resultados específicos de esta acción.  

Evidencia del material (Fotografías, capturas de pantallas, 

imágenes, links) 

A continuación se agrega imagen del guion de lo que sería la previa del bot, antes de la 

configuración en la aplicación y el celular.  
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Figura 26. Guion para el bot de whatsapp 

Fuente: captura propia (2022) 
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3.5    Ejecución 4: Bifoliares 

Documento digital, donde se reconoce a los trabajadores de cada cuenta que maneja la compañía, 

se celebran los cumpleaños del mes y sirve para agradecer al capital humano por su buen servicio. 

Además en él se incluyeron detalles de la cultura empresarial como lo pueden ser valores, pilares 

y también estarían los reconocimientos para cada trabajador. 

Objetivo 

Reducir las barreras de comunicación existentes para que los trabajadores puedan comunicarse con 

recursos humanos adecuadamente y así mejorar el clima laboral. 

Medio utilizado 

Documento digital, distribuido por medios digitales que maneja la empresa, como lo son Whatsapp 

y correo electrónico interno.  

Presupuesto utilizado 

No fue necesario presupuesto ya que la redacción fue hecha por el estudiante y el diseño fue 

proporcionado por un empleado de la compañía.  

Resultados obtenidos 

Al momento de redactar este documento aún no se ha logrado culminar esta acción, ni tampoco 

distribuir esta actividad al capital humano debido a retrasos de parte de la compañía con la 

calendarización presentada. Por lo tanto, no se tienen resultados específicos de esta acción.  

Evidencia del material (Fotografías, capturas de pantallas, 

imágenes, links) 

A continuación se agrega imagen del guion de lo que sería el bifoliar en una versión previa a la 

final.  
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Figura 27. Borrador del bifoliar 

Fuente: captura propia (2022). 
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3.6    Ejecución 5: Buzón de sugerencias digital 

Se implementó en la acción anterior, con el apoyo del bot, se agregó una encuesta digital. En la 

cual se enfocó en el servicio que brinda el departamento de recursos humanos, dicha encuesta fue 

anónima y permitió recolectar puntos de vista del capital humano. En el bot se encuentra fácilmente 

este buzón de sugerencias. 

Objetivo 

Reducir las barreras de comunicación existentes para que los trabajadores puedan comunicarse con 

recursos humanos adecuadamente y así mejorar el clima laboral. 

Medio utilizado 

Encuesta digital, distribuido por medios digitales que maneja la empresa, como lo son Whatsapp y 

correo electrónico interno.  

Presupuesto utilizado 

No fue necesario presupuesto ya que la redacción fue hecha por el estudiante y el diseño fue 

proporcionado por un empleado de la compañía.  

Resultados obtenidos 

Al momento de redactar este documento aún no se ha logrado culminar esta acción, ni tampoco 

distribuir esta actividad al capital humano debido a retrasos de parte de la compañía con la 

calendarización presentada. Por lo tanto, no se tienen resultados específicos de esta acción.  

Evidencia del material (Fotografías, capturas de pantallas, 

imágenes, links) 

A continuación se agrega imagen del guion de lo que sería el buzón de sugerencias en una 

versión previa a la final.  

Si se desea observar el borrador de la encuesta, se pueden encontrar en los anexos o en el siguiente 

vínculo:  

https://docs.google.com/forms/d/1fZ37GAurnk12W4QcG0vg-f4N7DREMQos6lxJlKgp1F4/edit 
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Figura 28. Borrador del cuestionario para encuesta digital 

Fuente: captura propia (2022). 
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3.7    Cronograma general 

3.7.1 Cronograma de actividades enero a abril del 2022 

 

No. Actividad 

Febrero a mayo del 2022 

Meses Enero Febrero Marzo Abril 

Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

1. 
Fase propedéutica del 

diagnóstico 
                

2. 
Elaboración de informes 

fase propedéutica 
                

3. 
Entrega de cartas a las 

instituciones 
                

4. 

Proceso de revisión y 

recepción de papelería 

EPS 

                

5. 
Elaboración de la fase de 

diagnostico 
                

6. 

Conferencia segunda fase 

propedéutica del plan de 

comunicación 

                

7. 

Elaboración y entrega de 

plan estratégico de 

comunicación 

                

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2022). 

Tabla 13. Cronograma de actividades enero a abril del 2022 
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3.7.2 Cronograma de actividades mayo a agosto del 2022 

 

No. Actividad 

Febrero a mayo del 2022 

Meses Mayo Junio Julio Agosto 

Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

8. 

Elaboración y entrega de 

plan estratégico de 

comunicación 

                

9. Supervisión en Institución                 

10. 

Conferencia de la fase 

Ejecución Plan Estratégico 

de Comunicación 

                

11. 

Ejecución del plan 

estratégico de 

comunicación 

                

12. 

Presentación del Plan 

Estratégico de 

Comunicación 

                

13. 
Inicio de actividades 

calendarizadas 
                

14. 

Elaboración del borrador 

de contenido del manual de 

comunicación 

                

15. 
Envío del manual para 

aprobación 
                

16. Elaboración de boletines                 

17. Distribución de boletines                  

18. Creación de bots                 

19. 
Presentación de bot a la 

compañía  
                

20. 

Utilización de los bots en 

los medios de 

comunicación 

                

21. 
Elaboración de los 

bifoliares 
                

 
Fuente: elaboración propia (2022) 

Tabla 14. Cronograma de actividades mayo a agosto del 2022 
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3.7.3 Cronograma de actividades Septiembre a noviembre del 2022 

 

No. Actividad 

Octubre a noviembre del 2022 

Meses Septiembre Octubre Noviembre 

Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

22. Distribución de los bifoliares              

23. 
Distribución de encuesta de 

sugerencias para el bot  
            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2022). 

Tabla 15. Cronograma de actividades septiembre a noviembre del 2022 

71 



 

Conclusiones  

 

a) La empresa multinacional dirigida al negocio de call center y BPO es una de las empresas 

más grandes del mundo en servicios de gestión de relaciones con clientes y externalización 

de procesos, teniendo sedes en más de 15 países alrededor del mundo, siendo Guatemala 

uno de los primeros en estar dentro de esa lista.  

b) El diagnóstico permitió confirmar que la empresa a nivel mundial está bien organizada; sin 

embargo a nivel nacional, cuenta con debilidades en el área comunicacional al no tener un 

departamento específico encargado de esto.  

c) La empresa multinacional dirigida al negocio de call center y BPO cuenta con una buena 

definición de su cultura, entre lo que se puede mencionar misión, visión, valores, principios 

éticos, hasta llegando a tener políticas y prácticas éticas; sin embargo al realizar las 

encuestas se dedujo que parte de los empleados no tienen conocimiento de este.  

d) El diagnóstico también permitió conocer el descontento de empleados por no tener una 

respuesta inmediata a sus peticiones. 

e) Se reafirma a través de los instrumentos o herramientas de recolección de datos que es 

necesario reforzar y mejorar los medios utilizados actualmente por los recursos humanos 

de la compañía.  

f) Para la correcta elaboración de una estrategia comunicacional, es necesario conocer los 

elementos comunicacionales necesarios y así acoplar dicha estrategia dentro de estos 

componentes. 

g) Tanto la comunicación organizacional como la comunicación interna, tienen relevancia en 

la problemática actual de las empresas, ya que permiten resolver problemáticas sencillas 

que pueden ser un tropiezo para que la compañía eleve sus estándares de calidad de 

comunicación interna. 

h)   La estrategia puede ser utilizada en distintas ramas de estudio, sin embargo dentro de la 

comunicación, permite distribuir herramientas y actividades correctamente para que se 

estas tengan una impresión positiva o negativa, dependiendo de lo que el estudio necesite.   

i) La estrategia comunicacional es un proceso continuo que engloba cada aspecto y que 

existen gracias a la aparición de otro aspecto.  
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j) Tanto el cuadro operativo de la estrategia como el cronograma son primordiales para la 

ejecución de las actividades.  

k) El manual de comunicación interna aclara las duda del cómo y de qué manera iniciar un 

buen proceso de comunicación, permitiendo  ascender en la calidad de comunicación 

brindada, así como también, ayuda a conocer la problemática que pueda estar atravesando 

la empresa.  

l) El boletín informativo y la creación de asistencia automática permiten mejorar la 

comunicación entre capital humano y recursos humanos, ya que en la investigación se 

concluyó que los trabajadores citaban el desconocimiento de muchos procesos básicos, lo 

cual se logra combatir con la optimización de los medios existentes. 

m) Las barreras de comunicación es una problemática que afecta a la gran mayoría de empresas 

hoy en día, sin embargo con la aplicación del bifoliar y el buzón de sugerencia digital, se 

disminuye el distanciamiento existente entre empleado y compañía.  
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Recomendaciones  

 

a) A la empresa: se recomienda tener un departamento encargado específicamente de la 

comunicación interna y externa para que exista más orden en las líneas de 

comunicación.  

b) A la empresa: se recomienda dar seguimiento a las actividades realizadas en este 

proyecto para así disminuir las barreras de comunicación.  

c) A la empresa: se recomienda seguir innovando en el ámbito comunicacional, ya sea 

interno o externo para que no aparezcan nuevas barreas de comunicación.  

d) A la empresa: se recomienda seguir el monitoreo del buzón de sugerencia, ya que 

muchas de las respuestas a los problemas se encuentra en esa actividad.  

e) A la empresa: se recomienda realizar evaluaciones de las actividades realizadas en este 

proyecto para obtener una actualización de los resultados obtenidos en la investigación. 

f) A la Escuela de Ciencias de Comunicación: se recomienda seguir mejorando los medios 

de comunicación existentes, para que así se obtenga una respuesta rápida, consistente y 

clara.  

g) A los estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala: se recomienda apoyar 

a la comunidad estudiantil ante las calamidades que están haciendo las autoridades con 

nuestra alma mater. 

h) A la población general: se recomienda seguir las medidas sanitarias ante la pandemia 

COVID-19 para así evitar más pérdidas de familiares, amigos y conocidos.   
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Anexos 

Anexo 1: recepción de la sede del edificio  WTC 

 

 

 

77 



 

Anexo 2: aula de capacitación de trabajadores en el edificio WT 
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Anexo 3: oficinas del departamento de recursos humanos en el edifico de WTC 
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Anexo 4: Información pública en pancartas en recursos humanos 
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Anexo 5: clínica ubicada en el edificio WTC 

 

Anexo 6: Entrada principal al área de trabajo 
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Anexo 7: área de trabajo 
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Anexo 8: Pizarra utilizada para compartir información o comunicados. 

 

Anexo 9: señalización antes de entrar al área laboral 
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Anexo 10: Guía de observación 
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Anexo 11: batería de preguntas para encuesta 
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Anexo 12: encuesta final que fue autorizada y distribuida por recursos humanos 
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Anexo 13: modelo de correo utilizado para compartir la encuesta 

 

Anexo 14: área de trabajo en el edificio ubicado en la Aguilar Batres. 
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Anexo 15: pizarra utilizada para compartir información o comunicados en el edificio ubicado en 

la Aguilar Batres 
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Anexo 16: Cotización de las actividades 
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Anexo 17: Manual de comunicación interna 

Si se desea observar el manual completo, se puede hacer en los anexos o en siguiente vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1J-2zkKoHXpoFR97jb9eIG-CM3xG48fmx/view?usp=sharing. 
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Anexo 18: Boletín informativo mensual. 

Si se desea observar los borradores de los boletines completos, se pueden encontrar en los anexos 

o en el siguiente vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1rlmWP0Mmjb8XwlCsJV0rqXEbKhQtq0Eg/view?usp=sharing 
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Anexo 19: Guion para el asistente automático en medio interno existente 

Si se desea observar el guion completo, se pueden encontrar en los anexos o en el siguiente vínculo:  

https://docs.google.com/document/d/1DDfGl5xpeGNCHQek3Lr_-

hjfbHr5iOp8/edit?usp=sharing&ouid=115146016153162612820&rtpof=true&sd=true 
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Anexo 20: manual de uso del chat bot 

Si se desea observar el guion completo, se pueden encontrar en los anexos o en el siguiente vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1vi4R5e9mLSvhVAX5_Hx8MyvJUj3UXybK/view?usp=sharing 
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Anexo 21: Borrador de los bifoliares 

Si se desea observar el guion completo, se pueden encontrar en los anexos o en el siguiente vínculo:  

https://drive.google.com/file/d/1nDjbHvu2NLuFdc8WsT2018-hWvVuO2vr/view?usp=sharing 
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Anexo 22: Borrador del buzón de sugerencias virtual 
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Anexo 23: Carta de préstamo de celular 
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Anexo 24: Factura de compra de tarjeta SIM 
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Anexo 25: Registro de horas de práctica 
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Anexo 26: Carta de anti plagio 

Página utilizada para revisar plagio: https://plagiarismdetector.net/. 

Drive del documento que prueba el anti plagio:  

https://drive.google.com/file/d/1SXchZAGkeI9tIPdQivhXGTdWqWGCSCNZ/view?usp=sharing 
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