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RESUMEN 

Nombre de la Institución: Allied Global Contact Center & BPO, Cuenta 

BlueFusion 

Nombre del Proyecto: Estrategias de Comunicación para el fortalecimiento del 

clima laboral y los Procesos Administrativos internos de la cuenta de ventas 

BlueFusion de Allied Global 

Objetivos del Proyecto:  

General: Mejorar la Comunicación Social Interna de la cuenta BlueFusion, de 

Allied Global 

Específicos:  

-Fortalecer los procesos operativos y Administrativos   

-Reforzar el clima laboral interno  de la cuenta de ventas BlueFusion.  

Sinopsis: 

El siguiente proyecto de Comunicación se realizó en un lapso de 800 horas 

de ejercicio profesional supervisado  en la cuenta de ventas BlueFusion de la 

empresa Allied Global y en conjunto con la Universidad de San Carlos de 

Guatemala y la Escuela de Ciencias de la Comunicación, el proyecto está dividido 

en  tres partes: Diagnostico de Comunicación, Plan de Comunicación y Ejecución 

del plan. Para la realización del  proyecto y, en especial del Diagnóstico de 

Comunicación,  se utilizaron técnicas cuantitativas y cualitativas  que detectaron el 

problema de Comunicación entre los asesores de la cuenta y supervisores, 

asesores y Recursos Humanos, Recursos Humanos y operaciones, lo que dio 

lugar a la propuesta de realizar estrategias de Comunicación para reforzar los 

procesos operativos y Administrativos internos, y fortalecer el clima laboral interno, 

es por ello que se ejecutó un Boletín Interno Motivacional, un manual de procesos 

entre Recursos Humanos y la Operación de la cuenta, y por último, Un manual de 

Inducción a supervisores, todos persiguen el mismo fin: Mejorar la Comunicación 

Social Interna.                                     IX 



 

 

INTRODUCCION 

 

El presente informe se ha realizado  por medio de la Universidad de San 

Carlos de Guatemala y la empresa Allied Global Contact Center & BPO y 

corresponde al ejercicio profesional supervisado  de la carrera de Licenciatura en 

Ciencias de la Comunicación Social.  

 

Previa a obtener el título de Licenciada en Ciencias de la Comunicación,  es 

de suma importancia poner en práctica los conocimientos ya adquiridos o adquirir 

en el campo de la comunicación interna de una empresa.  

El siguiente proyecto tiene  por contenido el análisis, determinación, y 

propuesta de mejoras dentro de la empresa Allied Global Contact Center & BPO, 

específicamente en la cuenta de ventas Bluefusion,  para ello se realizaron 800 

horas de ejercicio profesional supervisado  que consistió en tres etapas: el 

diagnostico de Comunicación con sus respectivos análisis, la propuesta del plan  

de Comunicación y la Ejecución del mismo.  

 

A continuación encontrará los hallazgos  en la cuenta, así como las 

estrategias que se implementaron  para  lograr los objetivos propuestos.  

 

 

 

 

X 



JUSTIFICACION 

 

Es necesario mencionar que en un Call Center, se maneja una cantidad 

significativa de información en cuanto a procesos administrativos, pagos a los 

empleados, etc. Y debido a que la información pasa por varios canales de 

comunicación, esto puede dar lugar a que exista una información accidentada o 

sesgada en alguno de estos canales, también dentro de la cuenta de ventas, 

existen varios horarios,  no es posible que todos estén al mismo tiempo, lo que 

imposibilita que la Comunicación Interna sea eficiente al 100%, de igual manera,   

ayudaría mucho que hubiese una estandarización de los procesos, y esto es lo 

que se pretende con la creación del manual de Inducción de Supervisores.  

 Es importante la elaboración de un estudio de comunicación interna que 

nos permita analizar los procesos ya existentes y verificar que todas las personas 

que estén involucradas con los procesos puedan estar unificadas, esto contribuye 

al buen desempeño de las ventas, así como al mejoramiento del clima laboral 

interno, que es importante en una cuenta de ventas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

XI 



1 
 

 

CAPITULO I 

 

1. DIAGNOSTICO DE COMUNICACIÓN  

 

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO 

1.1.1. Objetivo General: Realizar un diagnóstico de Comunicación 

Social   utilizando herramientas de medición para determinar debilidades 

y fortalezas y de esta manera proceder con las estrategias que mejor 

convengan.  

1.1.2. Objetivos Específicos:  

 Analizar los procesos de Comunicación actuales e internos para determinar 

su funcionalidad y áreas de mejora. 

 Determinar la percepción que se tiene de los procesos administrativos de 

la cuenta.  

 Especificar los  medios de Comunicación internos existentes.  

 Proponer un plan de Comunicación Interno para la mejora de comunicados 

e información inmediata con el fin de incrementar el nivel de satisfacción de 

los colaboradores y personal de la cuenta.  

 

1.2. Administración de Call Centers S.A. /Allied Global 

Contact Center & BPO/ BlueFusion.  

 

1.2.1. Ubicación Geográfica: 

 Gran Centro Comercial Zona 4, 6 Av. 0-60 Z-4, Tercer Nivel.  
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1.2.2. Integración y Alianzas Estratégicas  (De Allied 

Global Contact Center & BPO):  

Tracfone, Straight Talk, Greyhound, Blue Fusion, Market link, 

Safelink, Net10, Claro, Energuate, Telcel 

 

Integración y Alianzas Estratégicas (de la cuenta de  Ventas 

BlueFusion):  

 Bluefusion San Pedro Sula, Honduras 

 Bluefusion, San Salvador 

 Bluefusion, Belice 

 

1.2.3. ANTECEDENTES O HISTORIA 

Allied Global fue fundada en Guatemala  con cincuenta estaciones de trabajo 

en el 2,005.  

En el 2,006 se expande abriendo sus oficinas en El Salvador  con 150 estaciones 

más.  

Para el 2,007 y 2,008  llegan a 450 estaciones para asesores telefónicos y 500 

empleados en los dos países (Guatemala y El Salvador).  

En el 2,008 se funda la academia de Inglés y se empiezan las bases para la 

construcción de una nueva localidad que llevaría a la empresa  a un nivel mayor, 

luego, en el 2,009 cuenta ya con 3,000 empleados, en 2,012 la empresa es 

galardonada con el premio AG como la mejor empresa Exportadora en su misma 

categoría de servicios por AGEXPORT.  

2,009, 2,010 y 2,011 son los mejores años para Allied Global ya que recibe el 

premio ¨Best Partner Award¨ por el servicio a la excelencia, esto contribuye a un 

crecimiento  y adquisición  de un nuevo site con más de 200 estaciones de trabajo,  
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En el 2,012 se abren oficinas en los países de Honduras, Estados Unidos, y 

Canadá. Hoy en día, Allied cuenta con más de 5,000  colaboradores en diferentes 

cuentas. (FUENTE: Página Oficial de Allied Global http://www.accbpo.com/) 

La cuenta de Bluefusion  se unió a Allied Global en el 2,012 con solamente 4 

asesores de ventas,   los cuales manejaban llamadas de reservaciones de hoteles  y 

obtenían remuneración económica sobre un sueldo base,  luego,  se implementaron 

los incentivos y comisiones de ventas que le permitían al  vendedor incrementar sus 

ingresos, en abril del 2013 se abre  cuenta en San Pedro Sula, Honduras con 24 

asesores de ventas. 

Se vio la necesidad de aumentar más asesores y en poco tiempo  la cuenta 

tenía  más de 200 asesores en dos años de crecimiento, hoy en día la cuenta  en 

Guatemala, tiene a su cargo la realización de reservas de hoteles en  los Estados 

Unidos, Canadá y Europa,  con más de 200 asesores telefónicos, trabajando en 

tiempo completo y parcial entre Guatemala y Honduras. En Guatemala se cuenta con 

09 supervisores de ventas, cada uno a su cargo de 15-20 vendedores así como 04 

supervisores de servicio al cliente, con la misma cantidad de asesores, un gerente de 

cuenta que maneja tanto Guatemala como Honduras, una gerente administrativa, y 

dos gerentes junior.  

La cuenta se dedica a las ventas telefónicas de las paginas 

www.reservationcounter.com; www.reservation-desk.com; www.ticketcounter.com; 

www.choosearoom.com, se rige bajo los lineamientos de la empresa (Allied Global 

Contact Center& BPO) así como de los clientes que fueron los encargados de 

posicionar  su producto y fusionarse con la empresa, ya que Allied es una 

Administración de Call centers que posee varios contratos de Asociación con otras 

empresas del mundo.  

El objetivo principal de la cuenta Bluefusion es proveer técnicas, conocimiento 

e información que satisfaga las necesidades de  nuestros clientes y de esta manera, 

obtener el principal objetivo de ventas en conjunto con alta calidad de servicio, 

eficiencia y experiencia (fuente: UAD) 

http://www.reservationcounter.com/
http://www.reservation-desk.com/
http://www.ticketcounter.com/
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Cuadro de crecimiento de la empresa, Fuente: www.accbpo.com, Página Oficial 

1.2.4. Departamentos o Dependencias: 

Bluefusion  no tiene dependencias. Es una fusión de Allied Global quien 

provee los servicios de Centro de Llamadas a la empresa situada en Salt Lake City, 

Utah, anteriormente se mencionó que la cuenta también existe en San Pedro Sula, 

Honduras,  Belice, El Salvador y próximamente Tegucigalpa.  

 

http://www.accbpo.com/
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1.2.5.  Misión: 

Crear  valor para nuestros clientes, Aliados y Accionistas, con pasión para una 

mejora continua.  

1.2.6.  Visión:  

Ser motor de desarrollo y generador de oportunidades.  

1.2.7. Valores 

 Pasión: No hacer lo que amas, amar lo que haces.  

 Excelencia: Hacemos las cosas bien desde la primera vez, ¡Siempre! 

 Respeto: respetamos a las personas tratándolas como desean ser tratadas.  

 Integridad: Hacemos lo correcto, cumplimos con lo que ofrecemos y hay 

coherencia entre nuestras palabras y actos.  

 Responsabilidad: Somos responsables de  nuestros actos, respondemos por 

ellos, nos hacemos cargo de sus consecuencias y aprendemos de ello. 

 

1.2.8.  Público Objetivo:  

 La estrategia o plan de comunicación será dirigida a los vendedores 

principalmente, quienes serán los más impactados y a quienes les llegará la 

información,  pero también tendrá impacto en los supervisores actuales y futuros. 
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1.2.9. Organigrama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jimena Martínez, Abril 2,015 

1.3. METODOLOGIA APLICADA  

1.3.1.  Descripción del método: Se utilizó la metodología 

deductiva, que es un método científico que considera que la conclusión 

se halla implícita en las premisas, es decir, que va de lo general a lo 

particular. 1 

                                                           
1
 http://www.definicionabc.com/ciencia/metodo-deductivo.php 
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Apoyándose en la observación y la realización de diferentes tipos de encuestas  

enfocadas a tres grupos, supervisores, colaboradores y operaciones para determinar 

el conocimiento que se tiene sobre cualquier proceso administrativo y de Recurso 

humano que el colaborador tiene, asimismo,  se realizaron entrevistas a gerentes, 

supervisores y al departamento de  Recursos Humanos para ver consensos y 

similitudes  de opiniones   en los entrevistados. 

1.3.2.  Técnicas e Instrumentos de Recolección 

1.3.2.1. Qué es una Técnica:     

Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cuales se efectúa el 

método y solo se aplica a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el 

método es el conjunto de pasos y etapas que debe cumplir una investigación y este 

se aplica a varias ciencias mientras que técnica es el conjunto de instrumentos en el 

cual se efectúa el método. 2 

Instrumento1: Observación 

En el instrumento de la observación se verificaron comportamientos de actitud, 

opiniones, y como se manejan actualmente los procesos internos, desde el vendedor 

al supervisor, del supervisor a Recursos Humanos U operaciones y de manera 

descendente, es decir, de Operaciones con Recursos Humanos, etc.  

También se realizaron observaciones en cuanto a dudas de pago, comisiones, clima 

laboral, etc.  

Instrumento2: La encuesta: 

 De la población total que comprende a la cuenta en Guatemala (200 

vendedores) se tomó el 10% al cual se le realizaron una serie de preguntas para 

verificar el conocimiento que tenían de los procesos de comunicación internos e 

interdisciplinarios.  

                                                           
2
 http://metodologia02.blogspot.com/p/tecnicas-de-la-investigacion.html 
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 Instrumento3: Entrevista 

Se realizaron dos entrevistas porque se pretendía  comparar las opiniones 

sobre el manejo actual de la cuenta, entre supervisores, y Gerentes de  Operaciones.  

1.3.3. Cronograma del Diagnostico 

ENERO-FEBRERO 

Lunes Martes Miércoles Jueves Vierne
s 

Sábado  Domingo 

26 27 28 29 31 31 1 

2 
Determinación 
de Objetivos 

3 
 

4 
Cita 

preliminar 
con  el 

gerente de 
la empresa, 
búsqueda 

de 
contactos 

 

5 
 

6 
Envío 

de 
datos 
para 
carta 

de 
aceptac

ión 

7 8 

9 10 

Primera 
reunión 

con 
Retención 
del talento 

de la 
empresa 

11 12 13 14 15 

16 

Segunda 
reunión de 

comunicación 
de objetivos e 

inicio de 
proceso de 

observación 

17 18 

Clasificació
n de la 

información 
obtenida en 

la 
observación 

19 20 21 

Elaboració
n de 

Encuestas 
y 

entrevistas 

22 

23 24 
Proceso 

de 
entrevistas

, 
encuestas 

25 
Proceso de 
entrevistas 
y encuestas 

26 
Tabulación de 

datos y análisis 
comparativo de 

opiniones 

27 
FODA 

28 
FODA 

1 
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1.4. RECOPILACION DE DATOS 

1.4.1. Ficha de las Entrevistas:  

Entrevistado: Supervisor  
Fecha:  
Hora:  
Objetivo: Sondear el conocimiento que el supervisor tiene acerca de los actuales 
procedimientos de comunicación internos en la cuenta 

 

 ¿Consideras que es importante la comunicación que  debes tener   de manera 
ascendente, horizontal y descendente? 

 ¿Con que obstáculos te has encontrado que han sesgado la información que has 
debido proveer a tus colaboradores? 

 ¿Cuándo trasladas alguna información a tus superiores, te sientes en  confianza 
sabiendo que  tus opiniones van a ser respetadas y valoradas? 

 ¿Estás de acuerdo con las actuales herramientas de Comunicación o herramientas 
(UAD) y crees que facilitan tu trabajo? 

 ¿Cuándo necesitas gestionar algún proceso con Recursos Humanos, te sientes en 
confianza de seguir los procesos existentes y confías en que ellos le darán pronta 
solución y/o seguimiento? 

 

 

Entrevistado: Gerente   
Fecha:  
Hora:  
Objetivo: Sondear el conocimiento que el gerente tiene acerca de los actuales 
procedimientos de comunicación internos en la cuenta 

 
¿Considera que actualmente los procesos de comunicación internos  logran  sus objetivos 
informativos? 
¿Según su opinión, Cuál es la razón más común por la cual se  ha dado una comunicación 
accidentada de manera descendente, es decir supervisores a asesores? 
¿Qué impacto tendría para la cuenta  si se mejoraran los actuales procesos internos de 
Comunicación? 
¿Cómo calificaría la comunicación que se da entre supervisores a asesores? 
¿Cómo calificaría la comunicación que se da de manera descendente de gerentes a 
supervisores? 
¿Está de acuerdo con las herramientas de comunicación actuales de la cuenta?  
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1.4.2. Resultado de las Entrevistas 

Entrevistado: Supervisor  
Fecha: 24 de Febrero 
Hora: 02:30 p.m. 
Objetivo: Sondear el conocimiento que el supervisor tiene acerca de los actuales 
procedimientos de comunicación internos en la cuenta 

 
Para los supervisores la herramienta está a la mano para comunicar sin embargo, no 
siempre hacen uso de ella, la comunicación interna es muy importante ya que permite que 
se cumplan los propósitos de la empresa  primero de manera horizontal, ya que debemos 
trabajar en equipo con nuestros similares para tener un mismo consenso u opinión, así 
como en sentido descendentes para comunicar a nuestros colaboradores cualquier 
información que sea de importancia para ellos.  Los obstáculos que se presentan de 
manera organizacional interna es la diversificación de criterios entre los supervisores, ya 
que esto genera desconfianza en los usuarios meta (vendedores), los supervisores si 
tienen la confianza de trasladar información a su jefe superior inmediato, en la herramienta 
interna UAD, se confía ya que tiene doble utilidad. Y en cuanto a Recursos Humanos se 
considera que existe un sobreesfuerzo  ya que es significativa la cantidad de información y 
pocas personas quienes se encargan de ella.  

 

Entrevistado: Gerente de turno  
Fecha: 24 de Febrero 
Hora: 03:00 p.m. 
Objetivo: Sondear el conocimiento que el gerente tiene acerca de los actuales 
procedimientos de comunicación internos en la cuenta 

 
En la opinión del gerente entrevistado,  considera que los procesos que tiene la cuenta 
actuales son efectivos  parcialmente, hay un rango del 20% del total que no cumple sus 
objetivos a cabalidad y la califica de regular entre supervisores a vendedores y esto es por 
la falta de estandarización de consensos y falta de seguimiento de los supervisores, según 
el gerente el impacto que generaría que se mejoraran los procesos actuales serian 
significativos en mejorar el clima laboral y  ayudarían a que se logren los objetivos 
operativos de una manera más rápida y eficaz, y según el gerente las herramientas 
actuales de comunicación (que comprenden UAD, correos internos y reuniones)  no se 
explotan como se debiera.  
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1.4.3. Tablas Comparativas, puntos de encuentros y 

disensos entre los entrevistados 

PREGUNTA SUPERVISOR GERENTE 

¿La Comunicación interna 
es importante? 

Sí, porque permite  que se 
cumplan los propósitos de 
la empresa  primero de 
manera horizontal, ya que 
debemos trabajar en 
equipo con nuestros 
similares para tener un 
mismo consenso u 
opinión, así como en 
sentido descendentes 
para comunicar a nuestros 
colaboradores cualquier 
información que sea de 
importancia para ellos 

Sí, es importante, pero no 
se explota como debería 
de ser 

Obstáculos que han 
sesgado la información  
que se traslada a los 

asesores 

Unificación de criterios de 
los supervisores, 
estandarización  de los 
procesos. 

El gerente califico con 
70% el nivel de calidad de 
información que se da de 
manera  descendente, de 
supervisores a asesores. 
Y 80% la información de 
gerentes a supervisores, 
falta de estandarización y 
seguimiento de los 
supervisores. 

Que herramientas de 
Comunicación utilizas para  

facilitar el trabajo 

UAD, buzón de 
sugerencias 

UAD, correos internos, 
reuniones de trabajo. 

Que impacto tendría el 
mejoramiento de los 
actuales procesos 

Mejora el clima laboral Mejora el clima laboral 
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Después de comparar las respuestas de los entrevistados se concluye que 

hay más puntos de encuentros que disensos, tanto el gerente como el supervisor 

consideran que la herramienta actual UAD es una herramienta eficaz pero  no se le 

da el uso adecuado o no se explota para trasladar información, también concuerdan 

en que no existe una similitud de opiniones entre los supervisores, lo que imposibilita 

la  veracidad en la información que se traslada a los asesores.   

 

1.4.4. Gráficas, Cuadros e Interpretaciones del resultado 

de las encuestas 

Actualmente  se encuentran 200 asesores en la cuenta que comprenden del 

área de ventas y de servicio al cliente, se tomó una muestra en el área de ventas de 

22 asesores de diferentes equipos 
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Genero edad Tiempo en la cuenta 
femenino Masculino 18-30 30-40 40-mas 3-6 

meses 
6-1 año Más de 

un año 
2 20 10 10 2 3 14 5 
1. ¿Recibo retroalimentación en cuanto a los incentivos que genere una semana anterior? 

Siempre Casi 
Siempre 

A veces Nunca 

12 6 3 1 

2. ¿Tengo conocimiento del proceso disciplinario por no completar mi turno? 

SI NO 

22 0 

3. ¿Sé qué medida disciplinaria tengo por faltar un día sin constancias médicas? 

SI NO 

22 0 

4. ¿Me entero a tiempo de las actualizaciones de información por medio de mi jefe superior 
inmediato? 

Siempre Casi 
Siempre 

A veces Nunca 

12 5 5 0 

5. ¿Conozco  las fechas de cierre de nómina de Recursos Humanos? 

SI NO 

6 15 

6. ¿Tengo conocimiento de cómo se calculan mis comisiones e incentivos diarios? 

SI NO 

16 6 

7. ¿Tengo respuesta inmediata a mis solicitudes por medio de mi jefe superior inmediato? 

Siempre A veces Nunca 

11 11 0 

8. ¿Me siento apegado a los valores de la cuenta? 

SI NO 

16 6 

9. ¿Considero que mis opiniones son respetadas y con una respuesta positiva e inmediata? 

Siempre A veces Nunca 

7 10 4 

10. ¿Conozco los beneficios que puedo obtener como Aliado de la empresa? 

SI NO 

11 11 

11. ¿Por qué  medio se entera de las actualizaciones, flashes informativos, procesos 
administrativos con Recursos Humanos, métricas de ventas, etc.? 

UAD supervisor Compañeros Otros UAD/sup 

13 5 3 1 11 

12. ¿Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzón de Sugerencias del UAD? 

SI NO 

12 10 

13. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ¿Se ha notado seguimiento o 
continuidad a su sugerencia 

SI NO 

3 9 
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Mujeres 
9% 

Hombres 
91% 

Genero 

Mujeres

Hombres

18-30 Años 
46% 

30-40 Años 
45% 

40-55 años 
9% 

EDAD 

Género y Edad:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Elaborado por: Jimena Martínez, 2,015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por: Jimena Martínez, 2,015 

 

En las dos graficas respectivamente, se observa que  fueron más los encuestados 

hombres que mujeres y las edades  promedio están de los 18 a los 40 años de edad 
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14% 

63% 

23% 

Tiempo en la cuenta 

3-6 meses

6-1 año

mas de 1 año

Gráfica Datos Generales:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elaborado por: Jimena Martínez, 2,015 

 

Se observa que el promedio de los encuestados varía dentro de los seis 

meses  a un año 
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Siempre 
55% 

Casi siempre 
27% 

A veces 
14% 

Nunca 
4% 

FEEDBACK DE INCENTIVOS 

1.  ¿Recibo retroalimentación en cuanto a los incentivos que genere 

una semana anterior? 

 

Siempre                   casi siempre                a veces                             nunca                              

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION 

     Se determinó con esta pregunta que la mayoría de vendedores si poseen 

conocimiento de cuanto generaron de incentivos, sin embargo, la información no 

llega al total o el mayor número de vendedores, y no se realiza de una manera 

consistente, lo que genera a largo plazo insatisfacción por la falta de conocimiento de 

pago 
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PREGUNTA 2 

SI NO

100% 

0% 

PREGUNTA 3 

SI NO

2.  ¿Tengo conocimiento del proceso disciplinario por no completar mi 

turno? 
   

 SI                                                  NO  

  

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION:  

   La mayoría de los vendedores conocen el procedimiento que se debe seguir 

cuando  no completan el turno  que estipula su horario personal,  el hecho de que la 

mayoría y total población lo sabe es porque se ha reiterado la información varias 

veces.  

3. ¿Sé qué medida disciplinaria tengo por faltar un día sin constancias 

médicas? 

             SI                                                                 NO                                                                          

  

 

 

 

 

 

Elaborado por: Jimena Martínez, Abril 2.015 

INTERPRETACION 

No existe área de oportunidad: todos conocen la medida de faltar a sus labores sin 

presentar justificación médica.  
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54% 
23% 

23% 
0% 

PREGUNTA 4 

Siempre

casi siempre

a veces

nunca

SI 
27% 

NO 
73% 

PREGUNTA 5 

SI

NO

4. ¿Me entero a tiempo de las actualizaciones de información por medio de 

mi jefe superior inmediato? 

Siempre                   casi siempre                a veces                             nunca                              

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez 

INTERPRETACION: 

    Los resultados de la gráfica nos muestran que si se ha llegado  a más de la mitad 

de los vendedores en cuanto a una nueva actualización, nuevos procesos  que 

derivan de Operaciones de manera organizacional, sin embargo, también cabe 

destacar que existe otro porcentaje de la población que los recibe a veces o casi 

siempre, lo que indica una inconsistencia de datos y traslado de información. 

5. ¿Conozco  las fechas de cierre de nómina de Recursos Humanos? 

 

             SI                                                   NO                       

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril   2,015 



19 
 

SI 
73% 

NO 
27% 

PREGUNTA 6 

SI NO

 

INTERPRETACION:  

En los resultados de la pregunta cinco se puede deducir que la mayor parte de 

la población  no conoce las fechas de cierre de nómina previas a efectuar el pago a 

los vendedores, esto porque no tienen acceso a la misma; cabe mencionar que el 

desconocimiento  ha creado dudas o incertidumbres dentro del clima organizacional. 

                                                        

6. ¿Tengo conocimiento de cómo se calculan mis comisiones e incentivos 

diarios? 

   

SI NO  

  

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION: 

    Se deduce que la mayoría de los vendedores  tiene conocimiento del cálculo de 

sus comisiones e incentivos, esto gracias a la buena retroalimentación de los 

supervisores.  
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50% 50% 

0% 

PREGUNTA 7 

Siempre

A veces

Nunca

SI 
73% 

NO 
27% 

PREGUNTA 8 

SI NO

7. ¿Tengo respuesta inmediata a mis solicitudes por medio de mi jefe 

superior inmediato?  
Siempre                           a veces                                    nunca                              

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION:  

     De la pregunta siete, se deduce que solamente se está llegando a la mitad de la 

población en cuanto a inmediatez de los requerimientos, esto ya que se debe 

fortalecer la  comunicación entre operaciones, supervisores y recursos humanos de 

manera pues que se pueda atender con  mejor eficacia a los usuarios meta que son 

los vendedores.  

8. ¿Me siento apegado a los valores de la cuenta? 
                                           

  Si                                                        NO                      

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 
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Siempre 
33% 

a veces 
48% 

nunca 
19% 

PREGUNTA 9 

Siempre

a veces

nunca

INTERPRETACION:  

       La mayoría de  los vendedores se creen apegados a los valores 

de la empresa, el impacto del proyecto tendría que llegar entonces a una muestra del 

27% para que ellos se sientan más  comprometidos con los objetivos y de esa 

manera se alcancen fines comunes.  

 

9. ¿Considero que mis opiniones son respetadas y con una respuesta 

positiva e inmediata? 

Siempre                   a veces                             nunca                              

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

 

INTERPRETACION:  

 Se deduce que la mayoría de personas  siente que puede expresarse 

libremente en ocasiones, mientras que hay un grupo reducido de 19% que si no 

logramos llegar nos representarían deficiencias de comunicación lo que pone en 

riesgo el clima laboral.  
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50% 50% 

PREGUNTA 10 

SI

NO

10. ¿Conozco los beneficios que puedo obtener como Aliado de la 

empresa? 

                                             Si                      NO                   

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION:  

 Los resultados de la pregunta 10 son bastante interesantes, ya que nos 

indican que la mitad de los vendedores conocen los beneficios que tienen dentro de 

la empresa,  conocer los beneficios que tiene una empresa es de suma importancia 

porque esto crea un compromiso con la empresa,  y ayuda a que se dediquen las 

actividades  operacionales de una manera más eficaz.  

 

11. ¿Por qué  medio se entera de las actualizaciones, flashes informativos, 

procesos administrativos con Recursos Humanos, métricas de ventas, 

etc.? 

 UAD: _____________ 

 A  través de su supervisor(a):___________ 

 Compañeros: ______________ 

 Otros: ___________                                   

 Especifique cuales: _____________ 
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UAD 
40% 

Supervisor (a) 
18% 

Compañeros 
9% 

UAD/Sup 
33% 

PREGUNTA 11 

UAD Supervisor (a) Compañeros Otros UAD/Sup

55% 

45% 

PREGUNTA 12 

SI NO

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

INTERPRETACION: 

 En esta pregunta se  obtuvo unos resultados muy interesantes, ya que  

los canales de comunicación comprenden dos: los supervisores y el UAD, otra 

cantidad de vendedores se enteran de los procesos por medio de compañeros.  

12. ¿Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzón de Sugerencias 

del UAD? 

  SI                            NO 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 
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25% 

75% 

PREGUNTA 13  

SI NO

 

INTERPRETACION:  

 En la gráfica podemos  observar que los vendedores conocen esta 

herramienta, sin embargo  casi la mitad de ellos prefiere no utilizarla.  

 

13. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ¿Se ha notado 

seguimiento o continuidad a su sugerencia? 

    SI  NO 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: Jimena Martínez, Abril 2,015 

 

INTERPRETACION: de los 12 vendedores que respondieron que SI han enviado sus 

comentarios al buzón de sugerencias, solamente 3 respondieron que si se ha notado 

continuidad a su sugerencia, mientras que el resto que es mayoría respondió que no.  
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1.5. RADIOGRAFIA DE BLUEFUSION.  

En la cuenta Bluefusion hay tres formas de comunicación  dentro de los 

diferentes niveles: en la comunicación vertical desde operaciones a supervisores, se 

utiliza más que todo la utilización del correo interno, así como reuniones de trabajo 

en donde se tratan temas de interés y métricas internas de la empresa,  

consecuentemente son los supervisores los encargados de trasladar esta 

información a los vendedores y lo hacen por lo general por medio del UAD que es 

una herramienta interna que sirve para recibir y enviar información hacia el 

supervisor y que también otros departamentos tienen acceso para enviar cualquier 

información pertinente de la empresa, en cuanto a Recursos Humanos con 

supervisores, por lo general también se comunican por medio del correo directo y 

con los gerentes como intermediarios, de esta manera tanto operaciones como 

Recursos humanos y supervisores mantienen una línea de comunicación, sin 

embargo,  del análisis de observación que se logró obtener, también es importante 

mencionar que actualmente existe un desconocimiento por atribuciones que se 

maneja entre recursos Humanos así como supervisores,  y participan también los 

vendedores  ya que desconocen quien es el encargado de proveer dicha 

información.  

El Análisis DAFO, también conocido como Matriz o Análisis DOFA, FODA, o 

en inglés SWOT, es una metodología de estudio de la situación de una empresa o un 

proyecto, analizando sus características internas (Debilidades y Fortalezas) y su 

situación externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada. Es una 

herramienta para conocer la situación real en que se encuentra una organización, 

empresa o proyecto, y planificar una estrategia de futuro. (Wikipedia, la enciclopedia 

libre)3 

 
                                                           
3
 Tomado del Diagnóstico de EPS de Mary Elizabeth García Barrera, 2012 
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1.5.1. Fortalezas 

 Se  cuenta con un nivel alto de compromiso de parte de operaciones y 

supervisores para alcanzar objetivos comunes de la empresa y de la cuenta.  

 Tienen ya la herramienta de Comunicación Interna que permite la 

visualización de todos dentro de la cuenta.  

 Los supervisores tienen el conocimiento de cómo utilizar dicha herramienta y 

ya la utilizan.  

 Existe una relación de estrecha confianza entre operaciones y supervisores 

para el traslado de información.  

 Los supervisores tienen reuniones internas en donde se da un intercambio de 

la situación actual de la cuenta así como de las áreas de mejora.  

 Se cuenta con la herramienta de Skype que es más inmediata que el correo 

directo.  

1.5.2. Oportunidades 

 Se tiene un buen porcentaje de atribución de la empresa, es decir, los 

vendedores deciden tener un buen tiempo de permanencia debido a la buena 

remuneración y  ambiente laboral.  

 Se podría explotar más las herramientas actuales de Comunicación internas 

ya que no se le da el total uso.  

 El impacto que se va a generar será mejorar los  procesos existentes dentro 

de la cuenta de ventas y de esta manera su efecto causal  se proyectara en el 

clima laboral y la satisfacción del colaborador/vendedor.  

 Al resolver toda conflictividad de los vendedores por medio de mejoras en los 

procesos o difusión de información pertinente  hacia los vendedores se  

refuerzan los valores de integración del colaborador hacia la empresa  y se 

obtienen mejores resultados operativos.  

 Por medio de la optimización de las herramientas o el mejoramiento de los 

procesos internos de operaciones se resolverán conflictos y se creara un 
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ambiente agradable, sano y competitivo de una cuenta de ventas  que vaya de 

la mano con la transparencia.  

 

 

1.5.3. Debilidades 

 No existen criterios unificados entre los supervisores.  

 Los vendedores no tienen una cultura autodidactica.  

 Existe un estado de acomodamiento que no coadyuva a crear un ambiente 

competitivo entre los vendedores.  

 No se realizan sondeos de comunicación  para verificar si se obtuvo 

retroalimentación de parte de los vendedores  y de manera ascendente. 

 Los asesores muchas veces pierden los comunicados que se dan de 

manera directa ya que se encuentran en llamada.  

 Es difícil tener reuniones internas, esto debido a que no se pueden 

interrumpir por mucho tiempo las operaciones diarias.  

 Hay líderes de opinión negativos que no coadyuvan a que se cumplan los 

propósitos.  

 

1.5.4. Amenazas 

 Existe rotación tanto de vendedores como de supervisores,  por ello los 

vendedores a veces no tienen la constancia que necesitan porque se les 

cambia de supervisor cada cierto tiempo.  

 Ha habido varios cambios, lo que significa inestabilidad  y falta de 

establecimiento de procesos.  

 Algún porcentaje de vendedores no realizan su trabajo con calidad, lo que 

podría perjudicar a la empresa.  

 Existe un grado de inconformismo por descuentos generados que son 

soportados por las políticas internas de la empresa, lo que ha causado 

malestar en el ámbito del clima laboral.  
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CAPITULO II 

2. PLAN DE COMUNICACIÓN  

¨Plan de Comunicación Interno para fortalecer los procesos operacionales e 

información  de la cuenta de Ventas Bluefusion de Allied Global¨ 

2.1. ANTECEDENTES DE COMUNICACIÓN  

Actualmente en la cuenta de Bluefusion se utilizan correos directos, 

retroalimentación a través de la interfaz UAD, reuniones de equipo o por medio de 

las pantallas. Cuando la cuenta inició, existía una página similar al Facebook de 

nombre Yammer, que se eliminó porque era una página  sensible a los datos  de los 

clientes y dado que se necesita salvaguardar la integridad de los clientes, la página 

fue removida, algunos tienen acceso a ella pero con el tiempo se ha vuelto obsoleta 

De lo que se detectó en el capítulo I  de los antecedentes es que  hay varias 

métricas que cumplir, y se  tienen buenas ideas y buena actitud, sin embargo no hay 

un seguimiento apropiado a  los procesos o planes de acción.  

Existe la amenaza de que hay varios rumores dentro de la cuenta siempre que se 

va a realizar un cambio, los asesores no sienten que sus opiniones son tomadas en 

cuenta o valoradas, sino tienen un concepto erróneo de que cualquier cambio los va 

a perjudicar.  

Todas las estrategias de Comunicación existentes están enfocadas en  resaltar 

las deficiencias o las áreas de oportunidad o mejora, lo que ha creado que 

generalmente haya resistencia al cambio y negativismo de algunos líderes de 

opinión, pero no existe una campaña que resalte los buenos resultados, a los  

vendedores estrella, que ejemplifique las buenas acciones para seguirlas,   

El medio que se  utiliza con más frecuencia es el UAD que es la interfaz interna 

que se utiliza para publicar todo lo pertinente a la empresa así como la cuenta, en 

esta herramienta los asesores pueden recibir retroalimentación  y enviar respuesta al 
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supervisor, conocen los beneficios así como procesos existentes o  flashes de 

capacitación sobre nuevos procesos, nuevos productos, etc.  

Los asesores no han sido previamente capacitados de la importancia que es el 

responder toda la comunicación  trasmitida a través del UAD.  

También existe  el buzón de sugerencias donde los colaboradores pueden enviar 

su retroalimentación concerniente a cualquier asunto de interés de la cuenta, 

comentarios, observaciones, quejas, sugerencias, etc. Esta herramienta nos ayuda a 

medir en términos cualitativos y cuantitativos el nivel de satisfacción y la percepción 

de los colaboradores.  

 Dentro de lo que se observó en el primer capítulo es que no existe 

organización de parte del equipo en cuanto a las tareas diarias y semanales,  se 

realizan todas las acciones del día al día pero no se da un seguimiento adecuado de 

las labores administrativas.  

 

2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACIÓN 

General: 

Elaborar un plan de Comunicación Social Interno para la cuenta de Ventas 

Bluefusion que fortalezca la productividad,  empoderamiento y satisfacción laboral de 

los Vendedores 

Específicos:  

 Difundir  información que fomente la participación activa de los vendedores 

dentro de la cuenta para unificar conductas dentro de la cultura corporativa.  

 Transmitir a los vendedores lineamientos operativos y estratégicos de parte 

de Operaciones.  

 Mejorar el clima laboral interno a  través de la sana competencia y el alto 

reconocimiento a los  vendedores estrella. 

 Comunicar de manera eficaz y divertida novedades, noticias, eventos, etc. 
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 Mejorar las relaciones interpersonales a través de manuales de inducción y 

procesos existentes 

 Optimizar los procesos de comunicación operativos y dar a conocerlos 

dentro de la cuenta.  

  

2.3. PÚBLICO OBJETIVO O  TARGET 

La estrategia o plan de comunicación fue dirigida a los vendedores 

principalmente, quienes serán los más impactados y a los cuales llegara la 

información pero también facilitara que los objetivos operacionales se cumplan.  

El boletín informativo llegara a  vendedores y supervisores  

El manual de procesos será destinado a colaboradores 

El manual de inducción será destinado a Supervisores  existentes y quedara de base 

para los  nuevos supervisores.  

 

2.4. MENSAJE: 

 

¨Unidos alcanzando un nivel más alto¨ 

 

  Se trabajara en un mensaje profesional, Dinámico y motivacional, el 

boletín informativo (Blue News) estará enfocado en crear afiliación a la 

marca o cuenta en los vendedores.  

 El manual de procesos tendrá un mensaje legible,  veraz y concreto, de la 

misma manera que el manual de funciones de los supervisores actuales y 

futuros.  
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2.5. ESTRATEGIAS 

Elaborar un plan de Comunicación Social Interna  que contenga una serie de 

herramientas con el propósito de incentivar, unificar criterios, organizar los procesos 

internos de la cuenta así como mejorar las relaciones interpersonales y la afiliación a 

la marca en este caso la cuenta BlueFusion.  

El medio que se  utilizara será el UAD que es la interfaz interna que se utiliza para 

publicar todo lo pertinente a la empresa así como la cuenta, en esta herramienta los 

asesores pueden recibir retroalimentación y enviar respuesta al supervisor, conocen 

los beneficios así como procesos existentes o  flashes de capacitación sobre nuevos 

procesos, nuevos productos, etc.  

También existe  el buzón de sugerencias donde los colaboradores pueden enviar 

su retroalimentación concerniente a cualquier asunto de interés de la cuenta, 

comentarios, observaciones, quejas, sugerencias, etc. Esta herramienta nos ayuda a 

medir en términos cualitativos y cuantitativos el nivel de satisfacción y la percepción 

de los colaboradores, nos ayudara a ser un medidor de la eficacia de la estrategia a 

utilizar.  

2.6. ACCIONES DE COMUNICACIÓN 

2.6.1. Creación de un boletín electrónico informativo  

2.6.2. Creación y optimización de un manual de procedimientos que 

reúna la información entre Recursos Humanos y la Operación de la 

cuenta 

2.6.3. Creación y optimización de un manual de Inducción.  

2.6.4. Coordinar reunión para entrega y presentación del manual.  
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2.6.1. Boletín Electrónico Informativo 

Objetivo General:  

Dar a conocer información importante de la cuenta de una manera dinámica, 

eficaz y llamativa, que permita incentivar y reconocer el valor humano de los 

vendedores.  

Objetivos Específicos:  

 Reconocer en público a los mejores vendedores  creando con ello líderes de 

opinión que faciliten y mejoren el clima laboral.  

 Motivar a los vendedores creándoles una filosofía de ventas que corresponda 

a transparentar la venta y dar siempre un excelente servicio a nuestros clientes.  

 Integrar por medio de la Comunicación opiniones, actitudes, pensamientos 

para que se vuelvan un objetivo en común.  

El boletín tendrá  publicaciones  mensuales, que serán publicadas, se 

solicitara retroalimentación que  nos permita tener otras ideas para el siguiente 

boletín.  

En donde se incluirá: 

 Colores institucionales 

 Nombre: Blue News 

 Slogan ¨Unidos alcanzando un nivel más alto¨ 

 Fecha y hora de creación.  

 Diseño y diagramación dinámica. 

 Fotografías.  
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Para el boletín se tomara en cuenta tanto la información de BlueFusion 

Guatemala como la de Honduras, creando con ello un trabajo en equipo y  

trabajando todos hacia la misma meta.  

Las técnicas que se utilizaran para la recopilación de la información serán:  

Por medio de correo interno, Skype, a través de entrevistas directas,  información ya 

publicada en UAD.  

 

2.6.2. Manual de Procedimientos  Recursos Humanos-Operaciones 

 

Objetivo General:  

Sistematizar y optimizar los procesos ya existentes que se manejan dentro de 

la cuenta para mejorar la eficacia  de todo lo concerniente  a la cuenta.  

Objetivos Específicos 

Proporcionar con una herramienta de consulta que permita a los 

colaboradores conocer  los procedimientos internos y como se gestionan 

Definir las funciones y responsabilidades de cada uno de los supervisores en 

relación con las atribuciones de su puesto.  

Mejorar y unificar criterios de procedimientos ya existentes con el fin de 

trabajar todos con los mismos lineamientos 

El manual será una herramienta que permita la unificación de criterios, será 

apoyo importante de consulta, ayudara a que los futuros supervisores conozcan sus 

alcances dentro de su puesto así como sus responsabilidades. A través de la 

recopilación de la información que ya existe en UAD, por medio de un contacto 

directo a través de la Gerente Administrativa,  y  por medio de la Observación de 

campo.  
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Para el mismo se trabajara de la siguiente manera:  

 Delimitación de los temas a tratar  tanto en el  manual de Procesos  

como  en el manual de  Inducción 

 Recopilación de la información de los actuales procesos internos.  

 Consultas generales de los procesos y cambios en los que se solicite 

 Integración de los temas a tratar.  

 Diseño del manual 

 Publicación a través de UAD  para el  manual de procesos.  

 Entrega del manual a Supervisores y al área de Gerencia por medio de 

una reunión.  

 

2.6.3. Manual de   Inducción Supervisores 

Objetivo General 

Unificar criterios en base  a las funciones y atribuciones de los actuales y 

futuros supervisores de venta.  

Objetivos Específicos: 

 Recopilar mediante la observación, análisis de información y 

razonamiento las actuales atribuciones y funciones de los supervisores. 

 Optimizar los procesos mediante una herramienta que explique los 

pasos a seguir en determinado proceso,  

 Mejorar el trabajo en equipo mediante el reforzamiento y actualización 

de los procesos a seguir.  
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El manual de inducción permitirá la pronta solución a alguna duda y al mismo tiempo 

se unificarán procesos internos, para la toma y recolección de datos se trabajar de 

las siguientes maneras: 

 A través de entrevista directa: con operaciones para verificar el  procedimiento 

adecuado de los procesos.  

 Por medio del apoyo de la documentación existente en correos internos.  

 Por medio del análisis de la eficacia de los procesos internos que ya existen.  

 Recopilando los procesos y manuales del UAD para hacer una sola 

publicación.  
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CAPITULO III 

3. Ejecución Del Plan De Comunicación Social Interna 

3.1. Proyecto desarrollado: Estrategias de Comunicación para el 

fortalecimiento del clima laboral y los Procesos Administrativos internos de la cuenta 

de ventas BlueFusion de Allied Global” 

3.1.1.   Financiamiento:  Los recursos económicos  fueron aportados por 

parte de la  Epesista, ya que la Institución  no contaba con el presupuesto para 

realizar la ejecución de las estrategias.  

3.1.2. Presupuesto: 

Cantidad Descripción Precio 
Unitario 

Precio Total 

300Horas Trabajo de Campo de 
Comunicación Social 

 Ad-Honorem 

1 Computadora-Laptop 
(reparación) Q1,000.00 Q1,000.00 

6 Diseño de plantillas 
Boletines Editables 

Q150.00 
C/U 

Q900.00 

1 Internet Interno modem 
comprado 

Q 150.00 150.00 

10 Refacción entrega manuales Q100.00 Q100.00 

20 Artículos promocionales,  
EPS 2015 (100 Botones 

publicitarios) 

Q05.00  
c/u 

Q500.00 

01 Reconocimiento Q150.00 Q150.00 

20 Tiraje de trifoliares Q09.00 Q180.00 

03 Impresión manuales de 
Inducción Supervisores 

blanco y negro 
Q65.00c/u Q195.00 

02 Impresión Manuales de 
Procesos, full color 70 

paginas 

Q120.00 
c/u 

Q240.00 

02 Elaboración Manuales de 
procesos 

Q 3,500 Ad Honorem 

TOTAL   Q3,415.00 
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3.1.3. Beneficiarios 

Los beneficiarios del proyecto de Comunicación  fueron los trabajadores de la 

cuenta de  ventas Bluefusion, específicamente el área de Recursos Humanos, 

supervisores de la cuenta y asesores de Ventas y Servicio al cliente.  

 

3.1.4. Recursos Humanos 

Personal Puesto Actividad 

01 Gerente de Cuenta 

Aprobación de artes de 
Boletín Interno, 
Aprobación Manual de 
Inducción Supervisores y 
Manual de Operaciones-
Recursos Humanos 

≥ 8 Asesores de Ventas 
Para entrevistas  y toma 
de fotografías del boletín  
interno 

01 Gerente Administrativa 

Supervisora de prácticas, 
Mentora, aprobación de 
manuales, artes, 
Seguimiento de Tareas. 

01 Asistente de gerencia 
Seguimiento y Control de 
horas de prácticas 
supervisadas. 

01 Diseñadora Gráfica 
Diseño de Portadas de 
Manuales. 
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3.1.5. Área geográfica de Acción: 

La estrategia de Comunicación Social se desarrolló  en el Centro Comercial  

Plaza zona 4, ubicado de la 6ª Avenida 0-60 Z.4 en el tercer nivel, Ciudad de 

Guatemala.  

3.2. Estrategias Implementadas 

3.2.1. Estrategia I: Fortalecimiento del Clima Laboral Interno, con el 

propósito de lograr el empoderamiento  y fidelidad a la 

empresa.  

Objetivo: Mejorar el clima laboral de manera que se incremente el nivel de 

satisfacción de los colaboradores con el fin de obtener mejores resultados en las 

métricas de la cuenta de ventas, así como el nivel de fidelidad de los empleados 

hacia la em presa.  

 Acciones: 

 Elaboración de Trifoliar  de Bienvenida 

 

 

 

 

 

 

Diseño de artes del Trifoliar, tamaño real en Anexos. 

 Elaboración de un boletín electrónico Interno que contenga historias de éxito 

de los colaboradores, filosofía de vida, su motivación interna, así como 

fotografías de las diferentes actividades que se realizan en la cuenta, el 

boletín será  promovido en la cuenta de Guatemala y de Honduras.  
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Muestras del Boletín, Tamaño real en Anexos.  

 Creación de Botones Promocionales para felicitar el buen desempeño de 

calidad de los (las) asesores. 

 

 Creación de un manual    de Procesos entre el departamento de Recursos 

Humanos y Operaciones,   que contenía información de importancia a los 

colaboradores tales como responsabilidades, deberes, derechos y políticas 

internas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Portada del Manual de Procesos OPS-RRHH, realizada por: Jimena Martínez, 2,015 
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3.2.2. Estrategia II: Documentación, recopilación y optimización de 

los procesos internos  administrativos y operativos. 

 

3.2.2.1. Objetivo: Documentar  las diferentes actividades que realiza un supervisor 

en  la cuenta Bluefusion con el fin de sistematizar  los procesos actuales 

así como dejar un precedente laboral para los futuros  supervisores.  

3.2.2.2. Acciones:  

 Se realizó una lista de los actuales procesos operativos. 

 Se determinaron las funciones y atribuciones del supervisor de ventas. 

 Se realizó un  cuadro comparativo de las diferentes actividades que realiza un 

supervisor por actividades y por línea de tiempo. 

 Se realizó auditoria del manual con supervisor nuevo para medir la  eficacia 

del mismo. 

 Se compararon los diferentes métodos de trabajo  actuales. con diferentes 

supervisores. 

 Se documentaron y compilaron todos los procesos actuales 

 Se realizó el diseño de la portada, se envió a impresión para entrega.  

 

 

3.2.2.3. Descripción 

El manual de inducción contiene 102 páginas con 49 diferentes procesos, 

índice, recomendaciones y anexos, se entregaron  tres copias impresas con diseño 

de portada, una copia para Gerencia, otra para Recursos Humanos y la última para 

archivo, se entregaron tres discos con los archivos editables para modificación o 

actualización por trimestres. 
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Diseño de portada del manual de Inducción Supervisores, Realizada: Epesista 

Jimena Martínez, Agosto 2,015 

 

3.2.3. Estrategia III: Entrega de Manuales, Taller sobre la importancia del apego 

a los procesos dirigido a los supervisores y Gerencia del departamento 

de Ventas de la cuenta BlueFusion. 

 

 

 

Acciones:  

 Se realizó una presentación en donde se hizo entrega al Gerente de la 

Cuenta, a la Gerente Administrativa, Coordinadora Jr. de Recursos 

Humanos y supervisores el manual de Inducción de Supervisores, así 

como el manual de Procesos Recursos Humanos-Operaciones.  
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Epesista Jimena Martínez Realizando la presentación final de Entrega de Manuales. 

 

 

 

Fotografía de Manual de Procesos, Manual de Inducción, copia de Discos con 

archivos editables, Trifoliares, Botones Promocionales y Reconocimiento. 
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Epesista Jimena Martínez realizando presentación y  entrega del diseño del Trifoliar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrega de  reconocimiento por parte de la EPESISTA Jimena Martínez a la Gerente 

Administrativa Daphne Sazo.  
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO:  

El boletín electrónico  interno ¨Blue News¨ Continuara siendo publicado cada 

mes, de manera dinámica y diferente con las distintas actividades que se realizan en 

la cuenta.  

En cuanto al manual de Procesos entre Recursos Humanos y Operaciones, se 

realizaran encuestas a los asesores para determinar si conocen del manual,  las 

ventajas que ofrece y si tienen el conocimiento de en dónde está publicado el 

manual.  

En la entrega del manual de Inducción se sugirió por parte del Gerente 

General de la cuenta que se realizaran reuniones semanales  integradas por los 

Actividades Mayo Junio Julio 

Ejecución del Plan de 
Comunicación 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Planificación temas del 
boletín, recolección de 
datos, entrevistas 

            

Trabajo de Campo, 
Observación de 
Procesos 
Administrativos, 
recolección de 
Información (Manuales) 

            

Publicaciones Boletín             

Delimitación 
Información de 
Manuales 

            

Revisiones antes de 
Publicación de  
Manuales 

            

Diseño  y elaboración 
manuales 

            

Lanzamiento y  entrega 
Manuales 
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supervisores y gerentes, a manera de verificar los procesos actuales, y optimizarlos, 

con ello se cumple el plan de Comunicación que es el de Unificar Criterios.  

De la misma manera, el manual de Inducción debe ser actualizado  cada 

trimestre o en el tiempo que sea necesario.  

Se realizaran certificaciones de Procesos con los supervisores de la cuenta 

para estar todos relacionados con el proceso que se está optimizando y 

fortaleciendo.  

Se realizaran encuestas y entrevistas para medir el impacto comunicacional  

tanto en clima laboral  como  en eficiencia y apego de procesos.  
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CONCLUSIONES 

Se realizó un Diagnóstico de Comunicación Interna en donde se determinó que en 

una cuenta de ventas es importante que el clima laboral se mantenga fortalecido,  ya 

que esto ayuda a la atribución de la cuenta, así como a lograr las métricas internas.  

Se determinó que es importante  que haya una comunicación interna e interpersonal 

eficiente, ya que esto permite que  haya una estandarización en la información, y por 

ende, una mejoría en el traslado de la información.  

Se implementaron boletines electrónicos internos que contenían historias humanas y 

motivacionales, así como el reconocimiento,  el boletín cumplía la función de motivar 

e incentivar a los asesores a que contaran su historia personal, a través del buzón de 

sugerencias.  

Se entregó un manual de procesos o información entre Recursos Humanos y 

Operaciones, impreso y digital que permite la búsqueda dinámica y didáctica de los 

asesores.  

Se realizó por primera vez en la empresa un manual de Inducción a Supervisores.  

Se diseñó un  trifoliar de Bienvenida a nuevos asesores a la cuenta, que contenía las 

políticas internas y un mapa del lugar de trabajo.  

Se realizaron botones de reconocimiento con el título: ¨Top QA performer¨ que sirvió 

para valorar a los asesores que entregaban un  nivel de calidad satisfactorio dentro 

de la cuenta, esto con el fin de remarcar lo positivo antes que lo negativo.  

El proyecto de Comunicación Interno logro su objetivo: fortalecer los procesos, 

porque  se lograron documentar,  y reforzar, y mejorar el clima laboral interno.  
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RECOMENDACIONES 

 

Con el propósito de la mejora continua en los procesos, la epesista recomienda la 

continua evaluación, seguimiento y monitoreo a la gestión de los supervisores.  

También se recomienda continuar con la publicación del boletín interno electrónico a 

manera de hacerlo un producto adherente a la empresa.  

De igual manera, y con el fin de que se cumplan los objetivos, se recomienda 

continuar con el sondeo y evaluación de la Comunicación Social interna  siendo ésta 

una herramienta eficaz para alcanzar  el posicionamiento de la empresa y se 

cumplan los objetivos operativos.  

Se propone que se establezca una comisión de Procesos quien será la encargada de 

reunirse y optimizar los procesos existentes.  

Realizar mediciones de clima laboral para determinar mejoría.  

Se sugiere realizar una campaña de Comunicación Social que refuerce la identidad 

de la Institución y los valores.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 
 

 

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Comunicación: La palabra deriva del latín ¨communicare¨, que significa “compartir 

algo, poner en común”. Por lo tanto, la comunicación es un fenómeno inherente a la 

relación que los seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de 

la comunicación, las personas o animales obtienen información respecto a su 

entorno y pueden compartirla con el resto. 

Estrategia: deriva del latín strategĭa, que a su vez procede de dos términos griegos: 

stratos (“ejército”) y agein (“conductor”, “guía”). Por lo tanto, el significado primario de 

estrategia es el arte de dirigir las operaciones militares. 

El concepto también se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un asunto y 

para designar al conjunto de reglas que aseguran una decisión óptima en cada 

momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del 

cual se prevé alcanzar un cierto estado futuro. 

Clima Laboral: el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. La calidad de 

este clima influye directamente en la satisfacción de los trabajadores  y por lo tanto 

en la productividad. 

Boletín Electrónico: el boletín interno es una publicación periódica editada por una 

organización  que contiene noticias e información dirigidas especialmente a sus 

púbicos Internos. 

BPO: Business Process Outsourcing (BPO) es la subcontratación de funciones de 

procesos de negocios en proveedores de servicios, ya sea internos o externos a la 

compañía, usualmente en lugares de menores costos. BPO en español se traduce 

como "Externalización de Procesos de Negocios". 

Call Center: El call center es un centro de llamadas telefónicas, un sistema de 

administración y gestión que se realiza a través de un solo canal, el telefónico, y cuya 

principal actividad es la recepción o emisión de información, la cual se realiza de 

manera rápida y concisa con una atención exclusiva entre el usuario/ciudadano y 

teleoperador. 

UAD:  Nombre que se le da a la red interna que se maneja en la empresa Allied 

Global.  

Trifoliar o Tríptico: Un tríptico es una tabla para escribir que se encuentra dividida 

en tres hojas, de forma tal que las laterales puedan doblarse sobre la del centro. Es 

habitual que los trípticos, ya sean desarrollados sobre placas de madera, metal, 
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papel u otro material, estén decorados con relieves. Cabe mencionar que son 

considerados obras de arte. 

Manual: Un manual es una publicación que incluye los aspectos fundamentales de 

una materia. Se trata de una guía que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o 

bien que educa a sus lectores acerca de un tema de forma ordenada y concisa. 

Proceso: Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algún tipo de lógica 

que se enfoca en lograr algún resultado específico. Los procesos son mecanismos 

de comportamiento que diseñan los hombres para mejorar la productividad de algo, 

para establecer un orden o eliminar algún tipo de problema 

Estandarización: Se conoce como estandarización al proceso mediante el cual se 

realiza una actividad de manera standard o previamente establecida. El término 

estandarización proviene del término standard, aquel que refiere a un modo o 

método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar determinado tipo 

de actividades o funciones. 

Diagnóstico: Es una palabra que tiene su origen etimológico en el griego y más aún 

en la unión de tres vocablos de dicha lengua. En concreto, es un término que está 

formado por el prefijo diag- que significa “a través de”; la palabra gnosis que es un 

sinónimo de “conocimiento”, y finalmente el sufijo –tico que se define como “relativo 

a”. 

Comisiones; Del latín commissĭo, comisión es un término con varios usos y 

significados. Puede tratarse de la acción de cometer (incurrir en una falta o culpa, 

ceder funciones a otra persona). Por ejemplo: “La comisión de un delito semejante 

debe ser castigada con toda el peso de la ley”, “El acusado fue encontrado culpable 

por la comisión de abuso ultrajante”. 

Incentivos: incentivo, del latín incentivus, es aquello que mueve a desear o hacer 

algo. Puede tratarse algo real (como dinero) o simbólico (la intención de dar u 

obtener una satisfacción). 

Supervisión: es la acción y efecto de supervisar, un verbo que supone ejercer la 

inspección de un trabajo realizado por otra persona. 

Quien supervisa se encuentra en una situación de superioridad jerárquica, ya que 

tiene la capacidad o la facultad de determinar si la acción supervisada es correcta o 

no, Por lo tanto, la supervisión es el acto de vigilar ciertas actividades de tal manera 

que se realicen en forma satisfactoria. 
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Buzón  de sugerencias: Dentro de los canales formales que las organizaciones 

instituyen para su comunicación ascendente,  el buzón de sugerencias se presenta 

como una de las alternativas de uso más frecuente. 

Además de habilitar un canal de información desde el personal de base a la línea 

jerárquica que permite un camino hacia la mejora continua, ya que esta herramienta 

habilita a un espacio de participación que permite motivar al personal y desarrollar el  

sentido de pertenencia. 

Empoderamiento: Proceso por el cual las personas fortalecen sus capacidades, 

confianza, visión y protagonismo como grupo social para impulsar cambios positivos 

de las situaciones que viven. 

Optimización: optimización es la acción y efecto de optimizar. Este verbo hace 

referencia a buscar la mejor manera de realizar una actividad. El término se utiliza 

mucho en el ámbito de la informática. 

Gestión: Gestión es la asunción y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso 

(es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: 

La preocupación por la disposición de los recursos y estructuras necesarias para que 

tenga lugar. 

La coordinación de sus actividades (y correspondientes interacciones). 

La rendición de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los efectos que 

se espera que el proceso desencadene 

Posicionamiento: El Posicionamiento es un principio fundamental que muestra su 

esencia y filosofía, ya que lo que se hace con el "producto" (elemento físico, 

intangible, empresa, lugar, partido político, creencia religiosa, persona, etc.) no es el 

fin, sino el medio por el cual se accede y trabaja con la mente del consumidor: se 

posiciona un producto en la mente del consumidor; así, lo que ocurre en el mercado 

es consecuencia de lo que ocurre en la subjetividad de cada individuo en el proceso 

de conocimiento, consideración y uso de la oferta. De allí que el posicionamiento hoy 

se encuentre estrechamente vinculado al concepto rector de propuesta de valor, que 

considera el diseño integral de la oferta, a fin de hacer la demanda sostenible en 

horizontes de tiempo más amplios. 

Certificación: La certificación es la acción llevada a cabo por una entidad 

independiente de las partes interesadas mediante la que se manifiesta que una 

organización, producto, proceso o servicio, cumple los requisitos definidos en unas 

normas o especificaciones técnicas. 



51 
 

Blue News: Nombre que se le dio al Boletín Electrónico Interno realizado como parte 

de la estrategia para  fortalecer el clima laboral.  

www.reservationcounter.com Página oficial que utilizan los vendedores para 

realizar reservaciones de hoteles. 

www.reservation-desk.com Página oficial que utilizan los vendedores para realizar 

reservaciones de hoteles. 

www.ticketcounter.com Página oficial que utilizan los vendedores para realizar 

reservaciones de espectáculos.  

ww.choosearoom.com Página oficial que utilizan los vendedores para realizar 

reservaciones de hoteles. 

Retroalimentación: El concepto de retroalimentación no forma parte del diccionario 

de la Real Academia Española (RAE). Sin embargo, en la publicación aparece un 

término que suele emplearse de manera equivalente: realimentación, que se utiliza 

para nombrar al regreso de una parte de la salida de un sistema o circuito a su propia 

entrada. 

Sistematizar: Se denomina sistematización al proceso por el cual se pretende 

ordenar una serie de elementos, pasos, etapas, etc., con el fin de otorgar jerarquías 

a los diferentes elementos. 

Comunicación Ascendente: La comunicación ascendente se refiere a los mensajes 

que los empleados envían a sus administradores o a otros que ocupan puestos más 

altos dentro de la organización 

Comunicación Descendente: Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los 

subordinados. Uno de los propósitos más comunes es proporcionar instrucciones 

suficientes y específicas de trabajo.  
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c) Primera Publicación boletín  electrónico Interno ¨Blue News¨ Pagina II, 
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d) Segunda Publicación realizada en el mes de Mayo 2,015, Primera 

Pagina 



58 
 

e) Segunda Publicación Realizada el mes de mayo de 2,015, Pagina II 
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f) Segunda Publicación, Blue News, Realizada el mes de Mayo 2,015. 

Página III 
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g) Tercera Publicación Boletín Electrónico Interno, Blue News, Junio 

2,015 Pagina I 
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h) Tercera Publicación Boletín Electrónico Interno, Blue News, Pagina II 

Junio 2,015 
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i) Tercera Publicación, Boletín Electrónico Interno ¨ Blue News¨, Página 

III, Junio 2,015 
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j) Cuarta Publicación Boletín Electrónico Interno ¨Blue News¨, Pagina I 
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k) Cuarta Publicación, Boletín Electrónico Interno ¨Blue News¨, Pagina II. 
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l) Cuarta Publicación, Boletín Electrónico Interno ¨Blue News¨, Pagina III 

Agosto 2,015 
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m) Cuarta Publicación, Boletín Electrónico Interno ¨Blue News¨, Pagina IV 

Agosto 2,015 
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n) Cuarta Publicación, Boletín Electrónico Interno ¨Blue News¨, Pagina V 

Agosto 2,015 
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Ñ) Cuarta Publicación, Boletín Electrónico Interno, ¨Blue News¨, Pagina VI 

Agosto ,015 
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o) Arte Trifoliar, Portada 
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Encuesta a Vendedores 

 

Nombre (opcional): ___________________________________________     Edad: ______  

Tiempo de permanencia en la cuenta: ______________________ 

Género: _______________ 

Instrucciones: A continuación se le presentaran una serie de preguntas sobre los diferentes procesos 

administrativos  de la cuenta Bluefusion, Favor responder  con una X a la par según las opciones que 

se le presenten.  

 

1. ¿Recibo retroalimentación  en cuanto a los incentivos que genere una semana anterior? 

 

Siempre                   casi siempre                a veces                             nunca                              

 

2. ¿Tengo conocimiento del proceso disciplinario por no completar mi turno? 

              

 SI NO  

 

 

3. ¿Sé qué medida disciplinaria tengo por faltar un día sin constancias médicas? 

             SI                      NO                                                                          

 

4. ¿Me entero a tiempo los updates de información por medio de mi jefe superior inmediato? 

Siempre                   casi siempre                a veces                             nunca                              

              

5. ¿Conozco  las fechas de cierre de nómina de Recursos Humanos? 

 

             SI                            NO                       

                                                        

6. ¿Tengo conocimiento de cómo se calculan mis comisiones e incentivos diarios? 

         SI                                                    NO  
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7. ¿Tengo respuesta inmediata a mis solicitudes por medio de mi jefe superior inmediato? 

   

Siempre                   a veces                         nunca                              

 

 

8. ¿Me siento apegado a los valores de la cuenta? 

                                 Si                      NO                      

 

9. ¿Considero que mis opiniones son respetadas y con una respuesta positiva e inmediata? 

Siempre                   casi nunca                a veces                             nunca                              

 

 

10. ¿Conozco los beneficios que puedo obtener como Aliado de la empresa? 

                                             Si                      NO                   

 

11. ¿Por qué  medio se entera de las actualizaciones, flashes informativos, procesos 

administrativos con Recursos Humanos, métricas de ventas, etc? 

 UAD: _____________ 

 A  través de su supervis@r:___________ 

 Compañeros: ______________ 

 Otros: ___________                                  Especifique cuales: _____________ 

 

12.  ¿Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzón de Sugerencias del UAD? 

  SI                            NO 

 

 

13. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ¿Se ha notado seguimiento o continuidad 

a su sugerencia? 

    SI  NO 

 

 Gracias por sus comentarios, cabe aclarar que  los datos aquí proporcionados  son de 

valor colectivo y no corresponden a una evaluación  personal.  
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q) Presentación Manual de Procesos RRHH-OPS, realizada por 

Epesista: Jimena Martínez 2,015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

r) Presentación Manual de Inducción- Supervisores. 
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