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ABSTRACT

This work reflects the Professional Practice Report, through which | want to share
the results that | achieved as a student of Business Administration at the University
of Pamplona when | joined the Claro Colombia company, presenting myself to a
call through the internet and passing several exams. ; Upon joining, it was very
satisfactory, since | was able to observe the business world of a multinational, |
began to make the most of my professional practice in a very disciplined way and
attentive to any request from my bosses; As the days went by, | got to know the
purpose of the Claro Colombia company in expanding the positive impact of
information and telecommunications technologies, the interest in supporting the
country's transformation towards digital and putting networks at the service that
support groups vulnerable and continuous in the learning process and the
strengthening of knowledge of students, teachers and parents, children and young
people.

The professional practice allowed me to contribute to structuring the information
related to the Human Resources Management and Commercial Planning
departments of the company Claro Colombia from an organizational culture based
on values whose purpose is to guide the different processes of the Company
towards excellence and thus contribute to the achievement of the main goal of its
operation: customer satisfaction, working to strengthen communication channels
and options with its stakeholders, in line with the continuous improvement
processes that are developed to diversify and innovate points and ways of Contact.



CONTRIBUIR AESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LAS
GERENCIAS DE GESTION HUMANA'Y PLANEACION COMERCIAL DE LA
COMPANIA CLARO COLOMBIA

Resumen

En este trabajo se refleja el Informe de Practica Profesional, mediante el cual
quiero compartirles los resultados que como estudiante de Administracion de
Empresas de la Universidad de Pamplona logré al ingresar a la compafiia Claro
Colombia presentandome a una convocatoria a través de internet y aprobando
varios examenes; al momento de ingresar fue muy satisfactorio, ya que pude
observar el mundo empresarial de una multinacional, empecé aprovechar al
maximo mi practica profesional de forma muy disciplinada y atenta a cualquier
solicitud de mis jefes; con el paso de los dias fui conociendo el propdsito de la
compaiiia Claro Colombia en ampliar el impacto positivo de las tecnologias de la
informacion y las telecomunicaciones, el interés por respaldar la transformacion
del pais hacia lo digital y poner redes al servicio que apoyan a colectivos
vulnerables y continuo en el proceso de aprendizaje y el fortalecimiento de
conocimientos de estudiantes, docentes y padres de familia, nifios, nifias y
joévenes.

La practica profesional me permitié contribuir a estructurar la informacion
relacionada con las gerencias de Gestion Humana y Planeacién Comercial de la
compainiia Claro Colombia desde una cultura organizacional basada en valores
que tienen como propdsito orientar los diferentes procesos de la Compania hacia
la excelencia y contribuir asi al logro de la meta principal de su operacién: la
satisfaccion del cliente, trabajando para el fortalecimiento de los canales y
opciones de comunicacién con sus grupos de interés, en linea con los procesos de
mejora continua que se desarrollan para diversificar e innovar puntos y formas de
contacto.



CONTRIBUIR A ESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LAS
GERENCIAS DE GESTION HUMANA'Y PLANEACION COMERCIAL DE LA
COMPANIA CLARO COLOMBIA

La perseverante necesidad de obtener conocimientos como futura Administradora
de Empresas y dar inicio en el campo laboral, aplicar las competencias y estudios
desarrollados, adquiridos durante el recorrido en la Universidad de Pamplona son
las principales razones para realizar mi practica profesional, requisito para mi
grado, es valioso en el paso de mi formacién, este momento de mi vida, me dara
como resultado experiencia tanto personal como laboral. La empresa
COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A, me ofrecié como practicante conocer
el entorno en el cual me desarrollaré a la hora de ser un profesional, explorando y
aplicando saberes a las plataformas, equipos, redes, estructuras, liberaciones,
aprobaciones, entre otras funciones que permiten un constante y amplio
aprendizaje en el area de gestion humana y del area de planeacién estratégica en
donde realicé actividades como redaccion de politicas, asistencia a comités
empresariales para la implementacion de nuevas estrategias para la compainiia.

Como practicante puede analizar cdmo es el ambiente laboral en los diferentes
niveles de los recursos de la organizacion, desempefiando con agilidad y disciplina
cada tarea asignada por la empresa de manera exitosa, en las diferentes



actividades tales como Actualizacion de Novedades , Validacion candidatos, las
cuales son un pilar muy amplio en la compafia; durante el tiempo de mi contrato
de aprendizaje (seis meses) se me permitio trabajar en la habilidad de toma de
decisiones respecto al futuro esperado y aportar el conocimiento necesario para
poder ejercer mi profesion de forma gratificante y con el perfil de egresado
esperado por la Universidad que me otorga el titulo de Administrador de
Empresas.

Informe de Practica Empresarial

1 Resena Histérica de la Empresa

Comcel, inicié su camino al éxito hace afos, pero en los ultimos dias los abonados
han visto con sorpresa como un nombre tan recordado simplemente desaparecio
del display de su dispositivo, dandole paso a Claro. El fin de la marca de Comcel.
La operacion de Comcel inicio el 1 de julio de 1994 y cerrd su primer afio de
operaciones con 75.000 usuarios, los cuales ascendieron en estos 18 afos a
cerca de 29 millones, significando cerca de 62,5% del mercado. En 1997 lanza la
Tarjeta Amigo, que se constituyo en la primera tarjeta de comunicacion prepagada
en Colombia. Hoy, el operador cuenta con el 63,78% de usuarios en categoria
prepago, los cuales superan los 24 millones. En el mismo afio se convierte en el
primer operador del pais en utilizar la red satelital para conectar a los habitantes
de los antiguos territorios nacionales.

Luego, en el 2002, Comcel se convierte en subsidiaria de América Movil y, gracias
a las inversiones del Grupo en el pais, se incrementaron las bases de 270 a 350
con cubrimiento en 328 poblaciones a nivel nacional. Dos afios después se
fusiond con Occel y Celcaribe con un total de 1.890 empleados, convirtiéndose en
el primer operador con cubrimiento nacional. Ese afo se realizaron 3'434.071 de
activaciones, cerrando con 5'813.982 abonados. Sin embargo, un par de afos
después el operador contaba ya con un total de 19,5 millones de lineas activas,
por lo cual la firma inglesa “The Mobile Word” la posicioné en el quinto lugar en el
escalafon de las empresas de telefonia movil mas grandes de Latinoamérica, la de
mayor crecimiento y la novena del mundo durante ese afio, gracias a sus 9,2
millones de nuevos usuarios.

En 2011, la firma Fitch Ratings otorgd a Comcel la calificacion AAA para la primera
emision de bonos ordinarios de $450.000 millones y para la segunda emisién por
$500.000 millones, lo que refleja la solidez financiera. Hoy la marca llega a su fin,
una movida que para los expertos no es tan racional luego de tanto esfuerzo para
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construirla y posicionarla como lider en el mercado. Aunque es evidente que tiene
que ver con la estrategia de América Movil en Latinoamérica.

El compromiso con la region, proximidad a sus clientes y la capacidad de
aprovechar las oportunidades que se le presentan, permitirian a Ameérica Movil
continuar creciendo de manera rentable. Establecida en 1957, Claro comenzo
como una pequenfa tienda bienes y servicios, en la ciudad de Nueva York. En la
actualidad, hay mas de 800 tiendas departamentales de Claro en todo el mundo,
repartidas en 15 paises. Claro tiene mas de 125.000 empleados.

Lo que empezo6 con un compromiso de productos de alta calidad a precios justos,
continua hasta el dia de hoy en Claro.com, con las mismas marcas y los mismos
estilos, en los que nuestros clientes confian, en nuestras tiendas de ladrillos y
morteros, a su disposicion las 24 horas del dia, su representante legal actualmente
es HILDA MARIA PARDO. Claro Colombia, brinda servicios de telefonia celular,
telefonia fija, television e Internet alrededor de todo el pais, cuenta con una sede
principal en la ciudad de Bogota en donde se realiza toda la operacion de los
servicios a nivel nacional. Al ser dividida por 3 grandes areas (Residencial,
Empresarial y Corporativo) cada una cuenta con un centro de gestién de red
especializado.

Portafolio de servicios en el area Corporativa:

Internet Dedicado.

MPLS Avanzado: Intranet y extranet.
Videoconferencia.

Telefonia: PBX administrada y distribuida.

Firewall, control de Navegacion.

En la Compania Claro Colombia trabajamos por continuar siendo el operador
preferido por los colombianos y mantenernos a la vanguardia de las
telecomunicaciones en Colombia, por esa razén nos esforzamos por satisfacer a
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nuestros clientes y adaptar nuestro portafolio de productos y servicios a las
siempre cambiantes demandas del mercado.

Aspectos Corporativos

2 Mision

Nuestra misién es ofrecer a nuestros clientes la mejor y mas cémoda experiencia
de compra en linea posible. Estamos comprometidos a ofrecer productos que se
envian en un embalaje sostenible y facil de abrir y aceptamos las principales
tarjetas de crédito.

3 Visiéon

Claro sera reconocida por ser la empresa lider en el mercado de
telecomunicaciones y servicios digitales, obsesionada por sus clientes, ciento por
ciento digital y soportada en nuevas formas de trabajo para responder
oportunamente a los cambios del mercado y brindar siempre experiencias unicas,
simples y confiables.

4 Obijetivos

Compromiso. Estamos comprometidos con la transformacion de Colombia.

Desarrollamos soluciones de base tecnoldgica a problematicas sociales
recurrentes.

Acercamos a comunidades vulnerables o en riesgo a la tecnologia y la
conectividad.

Promovemos.

Aseguramos.

12



5 Valores

Honestidad

Desarrollo humano
Responsabilidad social
Productividad
Legalidad

Creatividad empresarial
Respeto

Optimismo

Austeridad

6 Descripcidn de la Gerencia de Trabajo Gestion Humana.

Gerencia Gestion Humana Negocio y Transversales (Claro Colombia) es la
Gerencia encargada de dirigir, coordinar y asesorar la elaboracién e
implementacion, de esquemas de compensacion y beneficios, nomina,
administracién de personal, presupuesto de personal, servicio al colaborador,
administracion del head count, sistemas de gestion de desempefio y encuesta de
clima organizacional, a través del disefio de estrategias innovadoras que permitan
garantizar la competitividad externa y equidad interna, asi como la aplicacion de
los diferentes procesos organizacionales, asegurando el mejor talento humano,
permitiendo el logro de los resultados corporativos, basado en las leyes laborales
y las politicas de la Compaiiia, dentro del area, también se lideran los procesos de
revision de estructuras organizaciones y acompanamiento a otras areas de la
organizacion (Financiera, Juridica, Auditoria, Planeacién, Comercial, Marketing)
para cerca de 11 mil colaboradores (as).
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7 DESCRIPCION DE LA GERENCIA DE PLANEACION COMERCIAL

La Direccion de Planeacién Comercial, se encarga de establecer y definir las
metas tanto anuales como mensuales de las areas transversales y las unidades
de mercado. Asu vez, también estructura y documenta los modelos de las
politicas de compensacion y fija los respectivos indicadores para las mismas.
Cada modelo se disefia para que vaya alineado con la estrategia de la compafdia.
También, se encarga de modelar y sensibilizar el impacto que los cambios en
metas, politicas e indicadores tienen en los costos y en la remuneracion de los
equipos comerciales y transversales. Por ultimo, en el area se consolidan y
aprueban los ingresos esperados.

8 Funciones como pasante en la Gerencia de Gestion Humana

Actualizacién de Novedades: Actividades realizadas sobre el sistema operativo
requerido por la empresa.

Validacion Candidatos: Se maneja con eficacia de un enfoque para el proceso de
seleccidn es importante recalcar que es valido si le ayuda a aumentar las
posibilidades de contratar a la persona efectiva para el cargo.

Liberaciones: Se realiza las diferentes liberaciones de forma interna, externa y de
preventa en el cual se maneja para el reemplazo de otro colaborador en donde se
especifica area, sueldo y jefe.

Aprobaciones: Se lleva a cabo por medio de un Excel donde se actualiza de forma
diaria si el candidato aceptd o no el cargo, alli se lleva codigo, nombre, cargo,
estado, fecha de ingreso.

Contratacion: Revision si el candidato fue contratado.
Fecha de Ingreso: Actualizacion de fechas en donde ingresa el nuevo colaborador.

Actualizacién SAP: Es la actualizacion por medio de una aplicacion que maneja la
empresa en donde se maneja el cargo del colaborador para evitar posibles fallas
futuras.
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Creacién de Usuario: Se maneja por medio de un formato donde se llena y se
actualiza semanalmente para la creacion de caso del colaborador a la empresa.

Validacion Estado RQ: La validacion del RQ es el seguimiento que se le da al
caso de un nuevo colaborador que se le asigna un usuario y correo Claro por

medio de la aplicacién MITYC para la solucion de sus funciones dentro de la

compaiia, entonces hay un tiempo estipulado para que le entreguen.

Revisién de cargos: Se da por medio de un nombre de cargo pasado, a uno actual
en donde se sube a la plataforma de SAP para quedar asentado.

Validacién de casos médicos: Revision de los colaboradores que cuentan con
casos médicos y no les permite estar en su cargo con el fin de buscar como se
reorganizan.

9 FUNCIONES DEL PASANTE EN LA GERENCIA DE PLANEACION
COMERCIAL

Realizacion de Base de Datos y actualizacion diaria: Se realiza una base de datos
para el area de planeacion estratégica en el cual se encuentra el consecutivo del
archivo, la fecha de inicio, fecha final, fecha de vigencia, novedad en el cual se
aplica en el documento y el tipo de documento si es politica, anexo o enlace y en
el cual se hace una actualizacion de las novedades a ingresar.

Ajuste de Novedades a las diferentes politicas: se envia un documento al
practicante con el fin de que él o ella haga las actualizaciones correspondientes
solicitadas por el jefe de inmediato.

Ajuste de Novedades a los diferentes documentos de anexos: se envia un
documento al practicante con el fin de que €l o ella haga las actualizaciones
correspondientes en los documentos de vital importancia en anexos, ya que tienen
fecha de vigencia proxima y solicitudes por el jefe de inmediato.

Ajuste de Novedades a los diferentes documentos de alcance: se envia un
documento al practicante con el fin de que él o ella haga las actualizaciones
correspondientes en los documentos de vital importancia en alcances, ya que
tienen fecha de vigencia proxima y solicitadas por el jefe de inmediato.

Realizacion de una Base de Datos: se realiza una base de datos para llevar
seguimiento a los colaboradores que recibiran un incentivo que cumplan con los
siguientes requisitos NIT, colabores en Cav o Agentes, entre otras modalidades de
directos o terceros.
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10 DIAGNOSTICO DEL AREA DE GESTION HUMANA

El area de gestiéon humana de la Compainiia Claro Colombia declara que tiene
como propdsito seleccionar, escoger y dirigir a las personas que van a colaborar
dentro de la organizacién con el fin de dar la mejor resolucion y estrategias de
atraccion de personal que permite adquirir el talento humano mas eficiente, del
mismo modo generar procesos que permitan el desarrollo profesional de cada uno
de los colaboradores dentro y fuera de la compafia. Desarrollar una gestion con
responsabilidad, necesita de personalizacion y el cumplimiento efectivo de los
compromisos y temas que colocan bajo cargo, pero que son de mayor importancia
tanto para la organizacion como para sus colaboradores internos y externos.
Dentro de esta area se manejan diferentes procedimientos tales como:

Reclutamiento y seleccidn de personal.
Formacion y desarrollo profesional.
Relaciones laborales.

Prevencion de riesgos laborales (PRL).
Evaluacion del desempeno.

Beneficios Sociales.

Planificacion de la plantilla

11 DIAGNOSTICO DE LA GERENCIA DE PLANEACION COMERCIAL

La direccidn de planeaciéon comercial, que se encuentra en la direccion corporativa
de planeacion se refiere a la estrategia en el horizonte de la compafiia Claro
Colombia en un tiempo determinado que se debe declarar la mision de la
organizacion e identificar los objetivos principales, las politicas y las estrategias
que empoderan la adquisicidén, uso para la asignacion de recursos con el fin de dar
logro a los objetivos.

Pruebas de factibilidad.

16



Organizacion para la implementacion de la planeacién.
Revision y evaluacion de los programas de planeacion
Retroalimentacién

Analisis de la situacion.

Analisis de mercado.

Analisis de la competencia.

Andlisis interno.

Establecimiento de objetivos comerciales.

Evaluacion y seleccion de la estrategia comercial.
Implementacion de la estrategia y marketing.

Control de la estrategia

12 MATRIZ FODA DE LA COMPANIA CLARO COLOMBIA

A continuacién, presento las matrices que la empresa proporcioné para el
desarrollo del informe dado los criterios de privacidad de datos y confidencialidad
de la informacién.

Tabla 1 MATRIZ FODA CLARO COLOMBIA

DEBILIDADES FORTALEZAS
e Falta de capacitacion y e Tiene solidez econdmica lo cual
conocimiento de las empresas permite afrontar posibles crisis
afiladas que distribuyen el economicas.
servicio de Claro, por ende, no
existen mecanismos de control e Los integrantes directos de la
que garanticen la satisfaccion compafia cuentan con un alto
de los clientes. perfil profesional lo cual permite
desarrollar con éxito la actividad
e Tarifas elevadas. economica de la misma.

17




La falta de fidelizacion a los
clientes por medio de las
diferentes alternativas que
ofrece el marketing relacional
que permiten la satisfaccion el
mismo.

La mala orientacion en la linea
de atencion al cliente evidencia
ineficiencia al momento de la
activacion de los planes.

Fallas de cobertura

Estabilidad y reconocimiento en
el mercado.

Cuentan con una infraestructura
adecuada que permite tener una
completa cobertura a nivel
nacional.

Cuenta con un amplio portafolio
de servicios y productos de
excelente calidad que permite la
satisfaccion total del cliente.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La innovacion de productos y
servicios permiten que la
companiia se encuentre a la
vanguardia con los medios
tecnolégicos que favorecen el
sector de las comunicaciones
por ende ofrece un mejor
servicio.

Gracias a la competencia la
compainiia se encuentra en
constante crecimiento debido a
que retroalimenta sus puntos
débiles y fortalece sus
cualidades.

La competencia es una de las
primordiales amenazas de la
compafia debido a que estan
en constante evolucion,
ofreciendo promociones y
distintas alternativas de
comunicacion.

El tratado de libre comercio es
la puerta de entrada para
diferentes multinacionales con
nuevas tecnologias, que pueden
colocar en desventaja el
desarrollo de las actividades
comerciales de Claro.

Las constantes alternativas que
utiliza la competencia para
llevar a cabo la fidelizacion de
clientes pueden ocasionar un
alto flujo de usuarios a otros
operadores reflejandose en el
descenso o declive de la
compaiia.

Competencia desleal.

Publicidad negativa.

Fuente: tomado de la aplicacion interna de la Compafdia (MITYC)




13 MATRIZ EFI CLARO

Tabla 2 MATRIZ EFI CLARO COLOMBIA (Colombia, s.f.)

MATRIZ EFI CLARO

TR e ong N PE | VARIABLE |[PONDERACION CALIFICACION| RESULEADO
Variedad De Canales De Distribucion F 0.05 3 0.15
Capacidad Tecnologica F 0.15 4 0.6
Excelentes Promociones F 0.1 3 03
Producto-Nivel De Cobertura F 0.15 4 0.6
Calidad De Servicio Al Cliente F 0.15 4 0.6
Centros De Atencion F 0.1 4 04
Baja Calidad De Servicio Post-Venta D 0.10 2 0.2
Retencion De Consumidores D 0.10 1 0.1
Falta De Sc:rtilﬁzgr?ol;e:c]:oroblema En D 0.1 . 0.1
TOTAL 1.00 3.05

Fuente: tomado de aplicacion interna de la Compania (MITYC)
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14 MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC) CLARO

Tabla 3 Matriz de Perfil Competitivo (MPC) Claro Colombia

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO(MPC ) CLARO

TGO

RESULTAD

CALIFICACION

PONDERAI

Participacion cn ¢l
mercado

marketing ¥ publicidad 0.1 =i 0.3 3 03 2 0.2
clientes 0.15 4 0.6 3 0.45 2 0.3
planes tarifarios 0.15 i 0.45 3 0.45 3 0.45
oy 0.08 2 0.16 2 0.16 3 024

de equipos
calidad del servicio 0.09 | 0.09 2 0.18 a 0.27
fidelidad al cliente 0.15 3 0.45 2 0.3 2 0.3
cobertura 0.15 4 0.6 3 0.45 2 0.3

total

15 ESTRUCTURA COMITE DIRECTIVO

Fuente: tomado de la aplicacion interna de la Compania (MITYC)

Estructura Comité Directivo

1 Presidente
O’-
l

Claro Colombia
Carlos Zenteno de los Santos

l

l

Javier Egea
Ortega

i

Hogares
Javier Virquez
del Mercado

(@

Empresas y negocios

lsam Hauchar
Agudelo

UNIDADES DE NEGOCIO

{—= Dircctor Corporative
Marketing y
Tranaformacién
Digital

Felipe Villa Murra

== Director Carporativo
de Tecnologia
lader Maldonado
Robles

[~ Director Corporalive
Informdtica

Marie Botina Tovar

s Directora
Corporativa Juridica
¥ Azuntos Secictarios

Hilda Pardo Hasche
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{—s Director Corporative
Plansacién
Extratégucay
Compras
Walter Borda Ferro

|-+ Director Corporative
Finanzas
Fernando Gonzdlez
Apango

|-+ Director Corporative
Geslitn Humana
German Bustos

Suarez

Le Director Corporative
Asuntos Regulatorios
¥ Relaciones
Institucionales
Santiage Pardo Fajarde

llustracion 1 Estructura Comité Directivo fuente: Informe De Sostenibilidad Claro 2021

AREAS TRANSVERSALES

Directora Auditoria
Nancy Parra Reyes

Director
Aseguramiento
Ingresos

Jaima Tola Clavijo




llustracién 2 Reconocimientos y certificaciones Claro Colombia fuente: Informe De Sostenibilidad Claro 2021

1.3. Nuestros reconocimientos y certificaciones

Principales resultados por segmentos

Empresas

Hogares Personas
y negocios

La durabilidad de s recargas |
&0 ha cormertido on una vanable deter-
manante en La expenencia del serwcio;

a3 mismo, el reto de s Compails para
eliminar cuslguier percepeitn de pérdi
EAL O SOLCUBNBOL W suficadoc del caldo
aCIvaOones aulomatas 0 CONSWMes

por demandal. Del mesmo modo, os
paguete: 2on altamente valorados por el

Internet

o pomcona como ol
producto con  mmayor
impacta sobre la satis-
tacoon del chente. Asi

Perciben a
Clare como el

experto

& leleC omunCacones
Waloran su trayectona y
tamado. generandoles
conlanza y segundad

cada vez la coberturs
del servicic en todos
los lugares del hogar
toma uns mayor rele
vanca

Buscan una
experiencia
integral en el
servicio

tanto solder én los
productos contrata-
GOk, coma rewpalog
N l0S procesos
postvents

clionte propago, porque les ha permitide
entender con clandad ol uso del senaco,
asi como Controlar yoptimizer su

eonsume |gasts mensusl| La robustez y mejoras

e sus productos moviles
Ivoz y datos] y Fies lschuciones
de conectwidad complegas.,
#nlaces y ¢l Data Centerll fueron
claves en el 2018

Disponibilidad
de sefial yl
U'locidiJo-l
SEMVICIO Siguen

Han cbservado una
mejora en el

desempeno de los

predominando en
L3 experienc del
cliente.

Servicios
de telefonia
¥ televisién

sericios ldisponibildad Los clentes esperan encontrar en los

se destacaron por
su estabdedad en ¥ estabilidad de la asesores un experto gue conarca
€ 2018, sefall, tanto para el uso s profunddad w negocio, responds oporty

a4 PR ramente ¥ 58 anticipe a necesidades futuras,
e drecience SOLUCION @S innovadoras

llustracion 3 Resultados por segmentos fuente: Informe De Sostenibilidad Claro 2021

ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

16 TITULO

CONTRIBUIR AESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LAS
GERENCIAS DE GESTION HUMANA'Y PLANEACION COMERCIAL DE LA
COMPANIA CLARO COLOMBIA

17 OBJETIVO GENERAL

Contribuir a estructurar la informacion relacionada con las gerencias de gestion
humana y planeacién comercial en la compania Claro Colombia.
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18 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Aplicar herramientas de informacion y comunicacion (TIC'S,) para mejorar los
procesos.

Desarrollar habilidades de comunicacion entre los diferentes niveles de la
Compainiia Claro Colombia.

Aportar a la construccion de politicas internas de las gerencias de gestion humana
y planeacién comerciales de la compafiia Claro Colombia

19 JUSTIFICACION

Estructurar la informacion relacionada con las Gerencias de Gestion Humana y
Planeacién Comercial de la compania Claro Colombia es de vital importancia para
la organizacion, ya que por medio de estos movimientos se dan facilidad a
gestionar los recursos, asi como a direccionar, controlar, recolectar, dirigir,
incentivar y modificar los cambios que necesita la empresa; lo anterior, debe es
muy complejo a la hora de vincular o aplicar estos sistemas con la estrategia de la
empresa para evitar que se filtren algunos riesgos, se agregan consultores,
analistas y en algun caso agentes, en el desarrollo se da inicio a la ejecucion de
los planes estratégicos de la organizacion, pues de esta manera se suman los
momentos donde se eviten ciertos riesgos.

Segun diversos autores, la verdadera gestidon humana y planeacion comercial de
una compania se da entre la estrategia de la organizacién y los sistemas de
informacion, esto exige de analisis de cada uno de los problemas y las variaciones
empresariales a toda la estructura, desde el criterio de la segmentacion de
mercado hasta las implementaciones tecnoldgicas. En este plan de mejoramiento
lo que se quiere llegar a plantear es la necesidad de ejecutar el control y revision
de dichos sistemas que se manejan en la compainiia con el fin dar cumplimiento a
los objetivos de la empresa.

La compania Claro Colombia S.A. ha logrado posicionarse como una de las
principales empresas a la hora de prestar servicios de telecomunicaciones en
Latinoamérica, contando con un gran portafolio de servicios, los cuales son
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ofrecidos debido a la union de las empresas Telmex S.A. (Fijo) y Comcel S.A.
(Movil), dividiéndose en tres areas: Residencial, Empresarial y Corporativo; cada
area cuenta con un grupo de ingenieros especializados los cuales son los
encargados de brindarle solucién a cada inconveniente que se presente con los
servicios que se ofrece.

20 PLAN DE ACCION GESTION HUMANA

CONTRIBUIR A ESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA
CON LAS GERENCIAS DE GESTION HUMANAY PLANEACION

COMERCIAL DE LA COMPANIA CLARO COLOMBIA

Tabla 4 Estructura de la informacién. Gerencias de gestion humana y planeaciéon comercial Claro Colombia

ACTIVIDAD

Fecha de inicio

Fecha final

/,QUE SE HACE?

Gestion Humana

FEBRERO

MARZO

En este lapso
estuve en proceso
de aprender y
colocar mis
habilidades para
esta area

Actualizacion de
Novedades

FEBRERO

MARZO

Actividades
realizadas sobre
el sistema
operativo
requerido por la
empresa.

Validacion
Candidatos

FEBRERO

ABRIL

Se maneja con
eficacia de un
enfoque para el
proceso de
seleccién es
importante
recalcar que es
valido si le ayuda
a aumentar las
posibilidades de
contratar a la
persona efectiva
para el cargo.
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Liberaciones

FEBRERO

ABRIL

Se realiza las
diferentes
liberaciones de
forma interna,
externay de
preventa en el
cual se maneja
para el reemplazo
de otro
colaborador en
donde se
especifica area,
sueldo y jefe.

Aprobaciones

FEBRERO

ABRIL

Se lleva a cabo
por medio de un
Excel donde se
actualiza de forma
diaria si el
candidato acepto
o no el cargo, alli
se lleva codigo,
nombre, cargo,
estado, fecha de
ingreso.

Contrataciones

FEBRERO

ABRIL

Revision si el
candidato fue
contratado

Fecha De Ingreso

FEBRERO

ABRIL

Actualizaciéon de
fechas en donde
ingresa el nuevo
colaborador

Actualizacion SAP

FEBRERO

ABRIL

Es la actualizacion
por medio de una
aplicacién que
maneja la
empresa en
donde se maneja
el cargo del
colaborador para
evitar posibles
fallas futuras

Creacion De
Usuario

FEBRERO

ABRIL

Se maneja por
medio de un
formato donde se
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llenay se
actualiza
semanalmente
para la creacidn
de acceso del
colaborador a la
empresa.

Validacion Estado
RQ

FEBRERO

ABRIL

Es la validacion
por medio de
Anita (asesora
virtual) para saber
si ya hay creacion
de usuarios

Revisiéon De
Cargos

FEBRERO

ABRIL

Se da por medio
de un nombre de
cargo pasado a
uno actual en
donde se sube a
la plataforma de
SAP para quedar
asentado

Validacion De
Casos Médicos

FEBRERO

ABRIL

Revision de los
colaboradores que
cuentan con
casos medicos y
no les permite
estar en su cargo
con el fin de
buscar como se
reorganizan.

21 PLAN DE ACCION LA GERENCIA DE PLANEACION COMERCIAL




CONTRIBUIR A ESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LAS
GERENCIAS DE GESTION HUMANA'Y PLANEACION COMERCIAL DE LA
COMPANIA CLARO COLOMBIA

Tabla 5 Estructura de informacién Gerencias de gestion humana y planeacion comercial de la compafiia Claro

Colombia
ACTIVIDAD | Fecha | Fecha ¢ QUE SE HACE?
de final
inicio
Direccion de Abril | Junio | En este lapso estuve en proceso de aprender
planeacion y colocar mis habilidades para esta area.
Estratégica e
innovacion
Realizacion de | Abril | Junio [ Se realiza una base de datos para el area de
base de datos planeacion estratégica en el cual se encuentra
Y actualizacién el consecutivo del archivo, la fecha de inicio,
diaria fecha final, fecha de vigencia, novedad en el
cual se aplica en el documento y el tipo de
documento si es politica, anexo o enlace y en
el cual se hace una actualizacién de las
novedades a ingresar.
Ajuste de Abril | Junio | Se envia un documento al practicante con el
novedades a fin de que el haga las actualizaciones
las diferentes correspondientes y pedidas por el jefe de
politicas inmediato.
Ajuste de Abril | Junio | Se envia un documento al practicante con el
novedades a fin de que el haga las actualizaciones
las diferentes correspondientes en los documentos de vital
documentos importancia en anexos, ya que tienen fecha de
de anexos vigencia proxima y pedidas por el jefe de
inmediato.
Ajuste de Abril | Junio | Se envia un documento al practicante con el
novedades a fin de que el haga las actualizaciones
las diferentes correspondientes en los documentos de vital
documentos importancia en alcances, ya que tienen fecha
de de vigencia proxima y pedidas por el jefe de
Alcances inmediato
Realizacion de | Abril [ Junio [ Se realiza una base de datos para llevar
Una base de seguimiento a los colaboradores que recibiran
datos un incentivo que cumplan con los siguientes
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requisitos Nit, colabores en Cav o agentes y
en otras modalidades de directos o terceros.

22 CRONOGRAMA

22.2

CONTRIBUIR A ESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA

CON LAS GERENCIAS DE G~E,STI(')N HUMANA'Y PLANEACION
COMERCIAL DE LA COMPANIA CLARO COLOMBIA

Tabla 6 Cronograma Mes de Febrero.

Nes

Febrero

M. semana

1

A

3

4

™. dias

3

4|S|ﬁ

7|s|9|1o|11|12| 13| 14

15| 16| 17| 1s| 19| 20| 21

2_2|23|24|25| 26| 2?| 28

Concepto

De
Novedades

Walidacién
candidatos

Liberaciones

Aprobaciones

Contratacion

Fecha De
Ingreso

Creacion De
Usuario

Validacion
Estado RQ

Revision De
Cargos

Tabla 7Cronograma Mes de Marzo

Mes

N. semana

N. dias 1

10

212223

24

25

26

27

28

Concepto

Actualizacion

Novedades

Aalidaridn




Tabla 8 Cronograma Mes de Abril

Mes Abril

M. zemana 1 2 3 4 5
N. dias 1|2|3|4|5|6 '.'I‘|!|9|1'I]|11|12|13 14|15|16|1?|13|19‘|2I} 21|22|23|M|25|26|2’? 23|29|30| 31
Concepto

.
Die Novedades
Walidacién
candidatos
Liberaciones

Cazoz Médicos

De Proyectos

Tabla 9 Cronograma Mes de Mayo

N. semana 1 & 3 4 Z
N. dias _1_-‘_-2\3| .ﬂl's‘ [ ?|=3J_5|-1ﬂ" 1,1_|:'iz| 13 1,4[ j15| 1ﬁl;'1?r| -I:_il :19| 20 11]-.32| 23} 14[ z_ﬂ ;_ys‘ 27 2§|:29‘ su| 31




Tabla 10 Cronograma Mes de Junio

Mes

Junio

M. semana

2

M. dias

1
1|2|3‘4‘5|5 ?|z‘9| 1o| 11| 12| 13

Concepto

Realizacion De Base De Datos

Ajuste de novedades a laz diferentes politicas

Ajuste de novedades a las diferentes Anexos

Ajuste de novedades a las diferentes Alcances

Base De Datos Para Incentivos

DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

23 TiTULO

CONTRIBUIR A ESTRUCTURAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LAS
GERENCIAS DE GESTION HUMANA'Y PLANEACION COMERCIAL DE LA
COMPANIA CLARO COLOMBIA

Tabla 11 Desarrollo de la propuesta de mejoramiento

) EVIDEN
PROCESO DESCRIPCION CIA RESPONSABLE
INICIO DE LA El inicio de la practica se dio
INDUCCION A |el dia 16 de febrero de 2022
LAPRACTICA |en la ciudad de Bogota. DIANA PAOLA
BARRAGAN
CON CLARO
COLOMBIA (PROFESIONAL
GESTION DE
(16 DE i i TALENTO
FEBRERO Dentro de la induccion )
2022) asignaron instrumentos de
trabajo, explicacion de las
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responsabilidades, como
practicante, un usuario de
red que nos hacia un
colaborador mas de la
compafdia.

INGRESO PARA
ELAPOYO
OPERATIVO DE
LA GERENCIA
DE GESTION
HUMANA

(17 de Febrero
2022 -25de
Abril de 2022)

En esta area el aprendizaje
fue muy amplio ya que
dentro de este lapso realice
dichas actividades que
aportaban beneficio para mi
business partner, ya que
éramos la conexion para las
personas proximas a
ingresar a la compania; por
medio de este se hacian
liberaciones de cargo,
aprobaciones,
actualizaciones de SAP
(aplicacion donde se lleva el
control de los cargos de los
colaboradores),
actualizacion de novedades
(hace referencia a cualquier
situacién que se presente
con cuyo colaborador),
asignacion de fechas de
ingreso (con el fin de
agilizar el proceso de
entrega de los instrumentos
de trabajo para el
colaborador).

ANEXO

ANEXO

DIANA
CAROLINA
ALSECO

( ANALISTA JR
GESTION
HUMANA)

JUAN
ALEJANDRO
INFANTE

( ANALISTA
GESTION
HUMANA)
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INGRESO PARA

El tiempo recorrido dentro
de esta Compainia ha sido
de mucho aprendizaje para
mi crecimiento profesional,
ya que me han dado a
conocer los valores de ética
y sentido de pertenencia,
alli he realizado actividades

ELAPOYO como ajustes a las politicas
OPERATIVO DE | para la implementacion de [ ANEXO
LA GERENCIA | metas para los 5 S’IA'\;II\IBDERS\UVQIQIQ NA
DE colaboradores de la ANEXO
PLANEACION | Compaiiia, realizacion 6 (ESPECIALISTA
pania, PLANEACION
COMERCIAL desde una estructura de ANEXO COMERCIAL)
(26 DE ABRIL | costos para un nuevo 7

2022 -15DE incentivo que se lanzara en
AGOSTO 2022) |el mes de agosto del

presente afno, hasta la

restauracion de los

documentos de la nueva

férmula 1, que tiene como

objetivo incentivar a los

colaboradores a tener

mejores ingresos.

La finalizacién se dara el 15

de agosto del presente afio

y expreso la satisfaccion de

haber dejado una buena

imagen para la Compaiiia,

ademas con el

comportamiento ejemplar
FINALIZACION |de haber aprovechado al
DE LA maximo la disposicién que COMPANIA
PRACTICA tuvieron para ensefiarme y CLARO
(15 DE darle oportunidad al perfil COLOMBIA SAS
AGOSTO 2022) |de Administrador de

Empresas.

2. Al practicante se le
reconoce el tiempo de la
practica como experiencia
laboral lo cual es de gran
ayuda para enfrentarse al
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mundo laboral como
profesional.
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CONCLUSIONES

Una vez culminado el proceso de practica profesional como Administradora de
Empresas con la Compaifiia Claro Colombia y dejando al dia las actividades
correspondientes como practicante expreso de forma gratificante que con el uso
de las diferentes herramientas tengo conocimiento que tanto dentro como fuera de
la Compafia ha contribuido para la terminacion de esta propuesta en relacién con
la cual se elabord una sintesis de la informacién relacionada con el area de
gestion humana y la direccidn de planeacion comercial de la compania Claro
Colombia con el fin de dar un mejoramiento que permitiera a la Compania seguir
posicionandose y visibilizar su imagen con el apoyo de diferentes metodologias
que impacten de forma interna y asi se pueda atraer, desarrollar, fidelizar y motivar
el talento de forma facil y segura, asi con dicha informacién se da cumplimiento al
objetivo general de este proyecto.

Por otro lado, cabe recalcar que en el paso por la Companiia Claro Colombia se
realizaron capacitaciones en temas tales como fortalecer el liderazgo,
comunicacion, manejo de herramientas office, se dio el espacio para ingresar a
varios comités, los cuales se realizaban cada semana y donde se socializaba y
aportaban soluciones para el mejoramiento de la gerencia y el fortalecimiento del
equipo sin importar el cargo al que se pertenecia.

Como resultado final, se obtiene gran variedad de conocimientos en las diferentes
areas de la Compafia en condicion de practicante con el fin de que en su lapso
periodo de tiempo como profesional su vida sea de excelencia y responsabilidad.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan algunas recomendaciones con base en el criterio de
los resultados planteados en los objetivos expuestos de la propuesta y al
desarrollo de cada uno de ellos, entorno a mejorar la comunicacion organizacional.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL:

Realizar capacitaciones de habito semestral con el fin de satisfacer y empoderar
las habilidades comunicativas entre los colaboradores de la Compaiiia.

Generar actividades ludicas para establecer un espacio de compartir para los

colaboradores que quieran llevar al publico sus emprendimientos o talentos y asi
fortalecer el ambiente e integracion laboral.

COMUNICACION HORIZONTAL:

En proceso de una mejor comunicacion horizontal se hace como sugerencia la
realizacion de integraciones para garantizar un mejor fluido de la informacion
oportuna y efectiva.
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ALCANCES DE LA PRACTICA

Como practicante de la Compafiia Claro Colombia la cual se enfoca a la
prestacion de servicios de telefonia fija y maovil, television, internet en la mejor
calidad, ventas de equipos electronicos, entre otros, puedo expresar que el
conocimiento previo de las aulas de clase aporto a mi experiencia durante el
proceso de practica de seis meses. En este ambito empresarial pude desarrollar,
conocer y potencializar mis habilidades tales como la buena comunicacion, el
liderazgo, mejorar la forma de expresarme, lograr mayor seguridad en la
interaccidn con otros y dar ideas en forma clara, asi pude reflejar los esfuerzos
personales y académicos para lograr el éxito esperado.

Con toda seguridad, haber tomado la decision de realizar mi practica empresarial
como requisito para obtener el titulo de Administrador de Empresas dentro de la
Compainiia Claro Colombia fue la mejor opcién en mi etapa de estudiante, ya que
fue un reto no solo profesional, sino también personal, experimenté de forma
profunda el manejo de las herramientas Office en especial Excel, y por ello
considero que hoy en dia es de suma importancia para poder evolucionar el
procesamiento de datos, también profundice en el entendimiento de la aplicacién
Power Bl que da la posibilidad de visualizar facilmente datos y SAP software para
la gestidon de procesos de negocio que facilita el procesamiento eficaz de datos y
el flujo de informacion entre las organizaciones, lo anterior es de vital ayuda para
el desarrollo y orden de los colaboradores dentro de la Compaiiia.

Ademas de estar en la Gerencia de Gestién Humana, se me asigno el trabajo en
una nueva gerencia con el fin de que no sélo aprendiera el desarrollo de una de
Sus gerencias, sino resaltara la importancia de la interaccidon dentro de la
Compainiia, es importante decir que en la Gerencia de Planeacion Comercial he
desarrollado mayores habilidades de acuerdo a mis intereses profesionales,
fortaleciendo temas que en su momento aprendi con los docentes de la
Universidad de Pamplona. Mi proceso de practica culmina como requisito para la
Universidad, pero con la Compania Claro Colombia todavia esta pendiente la
vinculacioén y espero seguir con gran disciplina para lograr con satisfaccion las
metas propuestas para mi vida.
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Anexos

Anexo 1. Plan de Accién para desarrollo de Habilidades de comunicacion

ACTIVIDAD. Elaborar una encuesta para de estudiar y analizar los tipos de
comunicacion organizacional de la compania.

¢, Conoce usted los elementos que identifican la empresa?
- Si
- NO

¢, Coémo colaborador de la compania tiene usted conocimiento del reglamento y
politicas internas?

¢ Cree usted que su lider es apto para estar en ese cargo?

- Sl

- NO

¢La compaiiia le ofrece ayuda oportuna en cualquier situacion?
- Sl

- NO

¢, Se siente usted a gusto con su trabajo?

- Muy Satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho/ Ni insatisfecho
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Insatisfecho

- Muy insatisfecho

Anexo 2. Plan de accion para desarrollo de Comunicacion Horizontal

Actividad. Elaborar una encuesta para analizar los diferentes tipos de
comunicacion horizontal.

¢, Como es la comunicacion en su area?
- Buena

- Ni buena/ Ni mala

- Mala

¢, Cree usted que se deben capacitar los colaboradores para obtener un mejor
ambiente laboral?

- Si
- NO
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