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Estimado Licenciado Pedroza:

Reciba un cordial saludo de Administracién de Call Centers S.A. esperando gue sus
actividades se desarrollen con éxito.

Por medio de la presente, hacemos constar que ANA JIVENA MARTINEZ CABRERA,
quién se identifica con DPI 2657107900101 y numero de carné 200517131 de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacién, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; como requisito
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cuenta de ventas BlueFusion, Ubicada en 6ta Avenida 0-60 Zona 4, tercer Nivel cumpliendo

con 300 horas efectivas de practica que comprendié del 04 de Abril al 31 de Julio del afio
en curso.

Realizando durante el tiempo estipulado actividades en base al proyecto
“Estrategias de Comunicacién Social para fortalecer el clima laboral y los procesos
Administrativos y Operativos internos de la cuenta BlueFusion, De Allied Global Contact
Center & BPO”, todo con el material comunicacional respectivo debidamente entregado y
recibido por Gerencia. Por lo cual manifestamos entera satisfaccién respecto al trabajo del
epesista (a).

En tal virtud, extendemos la presente CONSTANCIA DE FINALIZACION DE PROYECTO
DE EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO DE LICENCIATURA.
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RESUMEN

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

BlueFusion

Nombre del Proyecto: Estrategias de Comunicacion 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 Comunicacion Social Interna de la cuenta BlueFusion, de
Allied Global

Especificos:

-Fortalecer los procesos operativos y Administrativos

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

El siguiente proyecto de Comunicacion se realiz6 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 Comunicacion, el proyecto esta dividido
en tres partes: Diagnostico de Comunicacion, Plan de Comunicacion y Ejecucién
del plan. Para la realizacién del proyecto y, en especial del Diagndstico de
Comunicacion, se utilizaron técnicas cuantitativas y cualitativas que detectaron el
problema de Comunicacion 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 Comunicacion para reforzar los
procesos operativos y Administrativos internos, y fortalecer el clima laboral interno,
es por ello que se ejecuté un Boletin Interno Motivacional, un manual de procesos
entre Recursos Humanos y la Operacion de la cuenta, y por ultimo, Un manual de
Induccion a supervisores, todos persiguen el mismo fin: Mejorar la Comunicacion

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 vy
corresponde al ejercicio profesional supervisado de la carrera de Licenciatura en

Ciencias de la Comunicacion Social.

Previa a obtener el titulo de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion, es
de suma importancia poner en practica los conocimientos ya adquiridos o adquirir

en el campo de la comunicacién interna de una empresa.

El siguiente proyecto tiene por contenido el andlisis, determinacion, y
propuesta de mejoras dentro de la empresa Allied Global Contact Center & BPO,
especificamente en la cuenta de ventas Bluefusion, para ello se realizaron 800
horas de ejercicio profesional supervisado que consistio en tres etapas: el
diagnostico de Comunicacion con sus respectivos analisis, la propuesta del plan

de Comunicacion y la Ejecucion del mismo.

A continuacion encontrard los hallazgos en la cuenta, asi como las

estrategias que se implementaron para lograr los objetivos propuestos.



JUSTIFICACION

Es necesario mencionar que en un Call Center, se maneja una cantidad
significativa de informacion en cuanto a procesos administrativos, pagos a los
empleados, etc. Y debido a que la informacién pasa por varios canales de
comunicacién, esto puede dar lugar a que exista una informacion 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 Comunicacion Interna sea eficiente al 100%, de igual manera,
ayudaria mucho que hubiese una estandarizacion de los procesos, y esto es lo

gue se pretende con la creacion del manual de Induccién de Supervisores.

Es importante la elaboracion de un estudio de comunicacion interna que
nos permita analizar los procesos ya existentes y verificar que todas las personas
gue estén involucradas con los procesos puedan estar unificadas, esto contribuye
al buen desempefio de las ventas, asi como al mejoramiento del clima laboral

interno, que es importante en una cuenta de ventas.

Xl



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

1.1

OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General: Realizar un diagndstico de Comunicacién

Social utilizando herramientas de medicion para determinar debilidades
y fortalezas y de esta manera proceder con las estrategias que mejor

convengan.

1.1.2. Objetivos Especificos:

1.2.

Analizar los procesos de Comunicacion actuales e internos para determinar

su funcionalidad y areas de mejora.

Determinar la percepcion que se tiene de los procesos administrativos de
la cuenta.

Especificar los medios de Comunicacion internos existentes.

Proponer un plan de Comunicacién Interno para la mejora de comunicados
e informacion inmediata con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion de

los colaboradores y personal de la cuenta.

Administracion de Call Centers S.A. /Allied Global

Contact Center & BPO/ BlueFusion.

1.2.1. Ubicaciéon Geogréafica:

Gran Centro Comercial Zona 4, 6 Av. 0-60 Z-4, Tercer Nivel.



1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas (De Allied

Global Contact Center & BPO):
Tracfone, Straight Talk, Greyhound, Blue Fusion, Market link,
Safelink, Netl10, Claro, Energuate, Telcel

Integracion 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

mas.

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

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

En el 2,008 se funda la academia de Inglés y se empiezan las bases para la
construccion de una nueva localidad que llevaria 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

categoria de servicios por AGEXPORT.

2,009, 2,010 y 2,011 son los mejores afios para Allied Global ya que recibe el
premio "Best Partner Award™ por el servicio a la excelencia, esto contribuye a un

crecimiento y adquisiciébn de un nuevo site con mas de 200 estaciones de trabajo,



En el 2,012 se abren oficinas en los paises de Honduras, Estados Unidos, y
Canada. Hoy en dia, Allied cuenta con mas de 5,000 colaboradores en diferentes

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

La cuenta de Bluefusion se unio a Allied Global en el 2,012 con solamente 4
asesores de ventas, los cuales manejaban llamadas de reservaciones de hoteles y
obtenian remuneracion econémica sobre un sueldo base, luego, se implementaron
los incentivos y comisiones de ventas que le permitian 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 mas asesores y en poco tiempo la cuenta
tenia mas de 200 asesores en dos afios de crecimiento, hoy en dia la cuenta en
Guatemala, tiene a su cargo la realizacion de reservas de hoteles en los Estados
Unidos, Canada y Europa, con mas de 200 asesores telefonicos, 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 asi 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 telefébnicas 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) asi como de los clientes que fueron los encargados de
posicionar su producto y fusionarse con la empresa, ya que Allied es una
Administracion de Call centers que posee varios contratos de Asociacién con otras

empresas del mundo.

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

AlliedGlobal A Company in Constant Growth

2000 2011
" — —

6,000
In a period of eight years,
i In 2012 AGis awarded
Allied Global has grown bek Brpertarinte Giged
from 50 to more than of Services, by AGEXPORT.

6,000 employees.

In 2009,2010and 2011
AG is honored with the
Best Partner Award for
inbound service excellence

from a US Telecom client. ( Il

Cuadro de crecimiento de la empresa, Fuente: www.accbpo.com, Pagina Oficial

1.2.4. Departamentos o Dependencias:

Bluefusion no tiene dependencias. Es una fusion de Allied Global quien
provee los servicios de Centro de Llamadas a la empresa situada en Salt Lake City,
Utah, anteriormente se menciond que la cuenta también existe en San Pedro Sula,

Honduras, Belice, El Salvador y préximamente Tegucigalpa.


http://www.accbpo.com/

1.2.5. Mision:

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

mejora continua.
1.2.6. Vision:
Ser motor de desarrollo y generador de oportunidades.

1.2.7. Valores

e Pasion: No hacer lo qgue amas, amar lo que haces.

e Excelencia: Hacemos las cosas bien desde la primera vez, jSiempre!

e Respeto: respetamos a las personas tratdndolas como desean ser tratadas.

e Integridad: Hacemos lo correcto, cumplimos con lo que ofrecemos y hay
coherencia entre nuestras palabras y actos.

e Responsabilidad: Somos responsables de nuestros actos, respondemos por

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

1.2.8. Publico Objetivo:

La estrategia o plan de comunicacion sera dirigida a los vendedores
principalmente, quienes seran los mas impactados y a quienes les llegara la

informacion, pero también tendra impacto en los supervisores actuales y futuros.



1.2.9. Organigrama

Gerente De
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Administra | GerentelJr
~—/
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~—/
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~—/
—~~ N —~ A~ —~ —~
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) —— \E
deddr o dedor o dedor o dedoro L——vefdedor o dedor o

servicio al servicio al servicio al servicio al servicio al servicio al

Elaborado por: Jimena Martinez, Abril 2,015

1.3. METODOLOGIA APLICADA

1.3.1. Descripcion del método: Se utilizdé la metodologia
deductiva, que es un meétodo cientifico que considera que la conclusion

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

. 1
particular.

! http://www.definicionabc.com/ciencia/metodo-deductivo.php
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Apoyandose en la observacion y la realizacion 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 Yy

similitudes de opiniones en los entrevistados.

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon

1.3.2.1. Qué es una Técnica:

Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cuales se efectua 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 investigacion y este

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

cual se efectlia el método. 2
Instrumentol: Observacion

En el instrumento de la observacion 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.
Instrumento?2: La encuesta:

De la poblacién total que comprende a la cuenta en Guatemala (200
vendedores) se tomo el 10% al cual se le realizaron una serie de preguntas para
verificar el conocimiento que tenian de los procesos de comunicacion internos e

interdisciplinarios.

? http://metodologia02.blogspot.com/p/tecnicas-de-la-investigacion.html



Instrumento3: Entrevista

Se realizaron dos entrevistas porque se pretendia comparar las opiniones

sobre el manejo actual de la cuenta, entre supervisores, y Gerentes de Operaciones.
1.3.3. Cronograma del Diagnostico

ENERO-FEBRERO

[
s m




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 comunicacion internos en la cuenta

e (Consideras que es importante la comunicacién que debes tener de manera
ascendente, horizontal y descendente?

e ¢Con que obstaculos te has encontrado que han sesgado la informacién que has
debido proveer a tus colaboradores?

e ¢Cuando trasladas alguna informacion a tus superiores, te sientes en confianza
sabiendo que tus opiniones van a ser respetadas y valoradas?

e /Estas de acuerdo con las actuales herramientas de Comunicacion o herramientas
(UAD) y crees que facilitan tu trabajo?

e ¢ Cuando necesitas gestionar algun proceso con Recursos Humanos, te sientes en
confianza de seguir los procesos existentes y confias en que ellos le daran pronta
solucion y/o seguimiento?

Entrevistado: Gerente

Fecha:

Hora:

Objetivo: Sondear el conocimiento que el gerente tiene acerca de los actuales
procedimientos de comunicacion internos en la cuenta

¢ Considera que actualmente los procesos de comunicacion internos logran sus objetivos
informativos?

¢, Segun su opinién, Cual es la razén mas comun por la cual se ha dado una comunicacion
accidentada de manera descendente, es decir supervisores a asesores?

¢, Qué impacto tendria para la cuenta si se mejoraran los actuales procesos internos de
Comunicacion?

¢,Como calificaria la comunicacion que se da entre supervisores a asesores?

¢,Como calificaria la comunicacién que se da de manera descendente de gerentes a
supervisores?

¢ Esta de acuerdo con las herramientas de comunicacion actuales de la cuenta?




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 comunicacion internos en la cuenta

Para los supervisores la herramienta esta a la mano para comunicar sin embargo, no
siempre hacen uso de ella, la comunicacién interna es muy importante ya que permite que
se cumplan los propdsitos de la empresa primero de manera horizontal, ya que debemos
trabajar en equipo con nuestros similares para tener un mismo consenso u opinion, asi
como en sentido descendentes para comunicar a nuestros colaboradores cualquier
informacion que sea de importancia para ellos. Los obstaculos que se presentan de
manera organizacional interna es la diversificacion de criterios entre los supervisores, ya
que esto genera desconfianza en los usuarios meta (vendedores), los supervisores si
tienen la confianza de trasladar informacién a su jefe superior inmediato, en la herramienta
interna UAD, se confia ya que tiene doble utilidad. Y en cuanto a Recursos Humanos se
considera que existe un sobreesfuerzo ya que es significativa la cantidad de informacién 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 comunicacién internos en la cuenta

En la opinion 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 estandarizacion de consensos y falta de seguimiento de los supervisores, seguin
el gerente el impacto que generaria que se mejoraran los procesos actuales serian
significativos en mejorar el clima laboral y ayudarian a que se logren los objetivos
operativos de una manera mas rapida y eficaz, y segun el gerente las herramientas
actuales de comunicacion (que comprenden UAD, correos internos y reuniones) no se
explotan como se debiera.
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1.4.3.

disensos entre los entrevistados

Si, porque permite que se
cumplan los propositos de
la empresa primero de
manera horizontal, ya que
debemos trabajar en
equipo  con  nuestros
similares para tener un
mismo consenso u
opinibn, asi como en
sentido descendentes
para comunicar a nuestros
colaboradores  cualquier
informacion que sea de
importancia para ellos

Tablas Comparativas, puntos de encuentros y

Si, es importante, pero no
se explota como deberia
de ser

Unificacion de criterios de
los supervisores,
estandarizacion  de los
procesos.

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

UAD, buzon de
sugerencias

UAD, correos internos,
reuniones de trabajo.

Mejora el clima laboral

Mejora el clima laboral
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Después de comparar las respuestas de los entrevistados se concluye que
hay més 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 informacion, también concuerdan
en que no existe una similitud de opiniones entre los supervisores, lo que imposibilita

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

1.4.4. Graficas, Cuadros e Interpretaciones del resultado

de las encuestas

Actualmente se encuentran 200 asesores en la cuenta que comprenden del
area de ventas y de servicio al cliente, se tom6 una muestra en el area 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 6-1 afio | Mas de
meses un ano
2 20 10 10 2 3 14 5
1. ¢Recibo retroalimentaciéon en cuanto a los incentivos que genere una semana anterior?
Siempre Casi A veces Nunca
Siempre
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 dia sin constancias médicas?
SI NO
22 0
¢Me entero a tiempo de las actualizaciones de informacion por medio de mi jefe superior
inmediato?
Siempre Casi A veces Nunca
Siempre
12 5 5 0
5. ¢Conozco las fechas de cierre de nbmina de Recursos Humanos?
Sl NO
6 15
6. ¢Tengo conocimiento de cdmo se calculan mis comisiones e incentivos diarios?
Si NO
16 6
7. ¢éTengo 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?
Sl 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 actualizacion

es, flashes informativos, procesos

administrativos con Recursos Humanos, métricas de ventas, etc.?

UAD supervisor Compafieros Otros UAD/sup
13 5 3 1 11
12. ¢Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzén de Sugerencias del UAD?
Sl NO
12 10

13. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda.
continuidad a su sugerencia

¢ Se ha notado seguimiento o

Sl

NO

3

9
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Género y Edad:

Genero

Mujeres
9%

B Mujeres
|
PR Hombres
91% [ |

Elaborado por: Jimena Martinez, 2,015

EDAD

40-55 ainos
9%

18-30 Airos
46%

30-40 Afios
45%

Elaborado por: Jimena Martinez, 2,015

En las dos graficas respectivamente, se observa que fueron mas los encuestados
hombres que mujeres y las edades promedio estan de los 18 a los 40 afios de edad
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Grafica Datos Generales:

Tiempo en la cuenta

M 3-6 meses
M 6-1 afio
m mas de 1 afio

Elaborado por: Jimena Martinez, 2,015

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

meses a un afo
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1. ¢Recibo retroalimentacion en cuanto a los incentivos que genere
una semana anterior?

Siempre casi siempre a veces nunca

FEEDBACK DE INCENTIVOS

Nunca
4%

A veces
14%

Siempre

55%
Casi siempre

27%

Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION

Se determiné con esta pregunta que la mayoria de vendedores si poseen
conocimiento de cuanto generaron de incentivos, sin embargo, la informacion no
llega al total o el mayor nimero de vendedores, y no se realiza de una manera
consistente, lo que genera a largo plazo insatisfaccion por la falta de conocimiento de
pago
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2. ¢Tengo conocimiento del proceso disciplinario por no completar mi
turno?

S| NO

PREGUNTA 2

=S| = NO .

Elaborado por: Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION:

La mayoria 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

mayoria y total poblacion lo sabe es porque se ha reiterado la informacion varias

veces.

3. ¢Sé qué medida disciplinaria tengo por faltar un dia sin constancias

médicas?
Sl NO

PREGUNTA 3
@s@oom

100%
Elaborado por: Jimena Martinez, Abril 2.015

INTERPRETACION

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

presentar justificacion médica.
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4. ¢Me entero atiempo de las actualizaciones de informacion por medio de
mi jefe superior inmediato?

Siempre casi siempre a veces nunca

PREGUNTA 4

W Siempre
M casi siempre
M a veces

M nunca

Fuente: Jimena Martinez

INTERPRETACION:

Los resultados de la grafica nos muestran que si se ha llegado a mas de la mitad
de los vendedores en cuanto a una nueva actualizacidbn, nuevos procesos que
derivan de Operaciones de manera organizacional, sin embargo, también cabe
destacar que existe otro porcentaje de la poblacién que los recibe a veces o casi

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

5. ¢Conozco las fechas de cierre de nGmina de Recursos Humanos?

st [] NO

PREGUNTA 5

u S|
mNO

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015
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INTERPRETACION:

En los resultados de la pregunta cinco se puede deducir que la mayor parte de
la poblaciébn no conoce las fechas de cierre de ndmina 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 codmo se calculan mis comisiones e incentivos
diarios?

Sl NO

PREGUNTA 6

mS| mNO

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION:

Se deduce que la mayoria de los vendedores tiene conocimiento del calculo de
sus comisiones e incentivos, esto gracias a la buena retroalimentaciéon de los
supervisores.
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7. ¢Tengo respuesta inmediata a mis solicitudes por medio de mi jefe

superior inmediato?
Siempre aveces nunca

PREGUNTA 7

M Siempre
W A veces

M Nunca

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION:

De la pregunta siete, se deduce que solamente se esta llegando a la mitad de la
poblacion en cuanto a inmediatez de los requerimientos, esto ya que se debe
fortalecer la comunicacion 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 |:|
PREGUNTA 8

ESI ENO
Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015
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INTERPRETACION:

La mayoria de los vendedores se creen apegados a los valores
de la empresa, el impacto del proyecto tendria que llegar entonces a una muestra del
27% para que ellos se sientan mas comprometidos con los objetivos y de esa

manera se alcancen fines comunes.

9. ¢Considero que mis opiniones son respetadas y con unarespuesta
positiva e inmediata?

Siempre aveces nunca

PREGUNTA 9

nunca
19% Siempre
—~d 33% H Siempre

M a veces

a veces
48% nunca

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION:

Se deduce gue la mayoria de personas siente que puede expresarse
libremente en ocasiones, mientras que hay un grupo reducido de 19% que si no
logramos llegar nos representarian deficiencias de comunicacion lo que pone en

riesgo el clima laboral.

21



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

Si NO

PREGUNTA 10

u S|
mNO

Fuente: Jimena Martinez, 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 mas eficaz.

11.;.Por gué medio se entera de las actualizaciones, flashes informativos,
procesos administrativos con Recursos Humanos, métricas de ventas,
etc.?
UAD:
A través de su supervisor(a):
Compairieros:
Otros:
Especifique cuales:
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PREGUNTA 11

UAD/Sup
33%

Compaiieros
9%

Supervisor (a)
18%

mUAD mSupervisor (a) mCompafieros mOtros mUAD/Sup

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015

INTERPRETACION:

En esta pregunta se obtuvo unos resultados muy interesantes, ya que
los canales de comunicacidbn comprenden dos: los supervisores y el UAD, otra

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

12.¢,Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzon de Sugerencias
del UAD?
Sl NO

PREGUNTA 12

ESI ENO m m

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015
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INTERPRETACION:

En la grafica 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 |:|

PREGUNTA 13

ESI ENO m =

Fuente: Jimena Martinez, Abril 2,015

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

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

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

En la cuenta Bluefusion hay tres formas de comunicaciéon dentro de los
diferentes niveles: en la comunicacion vertical desde operaciones a supervisores, se
utiliza mas que todo la utilizacion del correo interno, asi 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
informacion a los vendedores y lo hacen por lo general por medio del UAD que es
una herramienta interna que sirve para recibir y enviar informacion hacia el
supervisor y que también otros departamentos tienen acceso para enviar cualquier
informacion 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 linea de comunicacion, sin
embargo, del analisis de observacion que se logré obtener, también es importante
mencionar que actualmente existe un desconocimiento por atribuciones que se
maneja entre recursos Humanos asi como supervisores, y participan también los
vendedores ya que desconocen quien es el encargado de proveer dicha

informacion.

El Analisis DAFO, también conocido como Matriz o Analisis DOFA, FODA, o
en inglés SWOT, es una metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un
proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su
situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada. Es una
herramienta para conocer la situacion real en que se encuentra una organizacion,
empresa o proyecto, y planificar una estrategia de futuro. (Wikipedia, la enciclopedia
libre)®

* Tomado del Diagndstico de EPS de Mary Elizabeth Garcia 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 Comunicacion Interna que permite la
visualizacion de todos dentro de la cuenta.

Los supervisores tienen el conocimiento de como utilizar dicha herramienta y
ya la utilizan.

Existe una relacién de estrecha confianza entre operaciones y supervisores
para el traslado de informacion.

Los supervisores tienen reuniones internas en donde se da un intercambio de
la situacion actual de la cuenta asi como de las areas de mejora.

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

directo.
1.5.2. Oportunidades

Se tiene un buen porcentaje de atribucién de la empresa, es decir, los
vendedores deciden tener un buen tiempo de permanencia debido a la buena
remuneracioén y ambiente laboral.

Se podria explotar mas las herramientas actuales de Comunicacién internas
ya que no se le da el total uso.

El impacto que se va a generar serd 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 satisfaccion del colaborador/vendedor.

Al resolver toda conflictividad de los vendedores por medio de mejoras en los
procesos o difusion de informaciéon pertinente hacia los vendedores se
refuerzan los valores de integracion del colaborador hacia la empresa y se
obtienen mejores resultados operativos.

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

procesos internos de operaciones se resolveran 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 comunicacién para verificar si se obtuvo
retroalimentacion 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 dificil tener reuniones internas, esto debido a que no se pueden
interrumpir por mucho tiempo las operaciones diarias.

% Hay lideres de opinién negativos que no coadyuvan a que se cumplan los

propasitos.

1.5.4. Amenazas

Existe rotacion 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.

Algun porcentaje de vendedores no realizan su trabajo con calidad, lo que
podria perjudicar a la empresa.

Existe un grado de inconformismo por descuentos generados que son
soportados por las politicas internas de la empresa, lo que ha causado

malestar en el &mbito del clima laboral.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

“Plan de Comunicacion Interno para fortalecer los procesos operacionales e

informacion de la cuenta de Ventas Bluefusion de Allied Global”
2.1. ANTECEDENTES DE COMUNICACION

Actualmente en la cuenta de Bluefusion se utlizan correos directos,
retroalimentacion a través de la interfaz UAD, reuniones de equipo o por medio de
las pantallas. Cuando la cuenta inicid, existia una pagina similar al Facebook de
nombre Yammer, que se elimind porque era una pagina sensible a los datos de los
clientes y dado que se necesita salvaguardar la integridad de los clientes, la pagina

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

De lo que se detectd en el capitulo | 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 accion.

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 erréneo de que cualquier cambio los va

a perjudicar.

Todas las estrategias de Comunicacion existentes estan enfocadas en resaltar
las deficiencias o las areas de oportunidad o mejora, lo que ha creado que
generalmente haya resistencia al cambio y negativismo de algunos lideres de
opinién, pero no existe una campafia que resalte los buenos resultados, a los

vendedores estrella, que ejemplifique las buenas acciones para seguirlas,

El medio que se utiliza con mas frecuencia es el UAD que es la interfaz interna
que se utiliza para publicar todo lo pertinente a la empresa asi como la cuenta, en

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

capacitacién sobre nuevos procesos, nuevos productos, etc.

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

responder toda la comunicacion trasmitida a través del UAD.

También existe el buzon de sugerencias donde los colaboradores pueden enviar
su retroalimentacién 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 satisfaccion y la percepcién

de los colaboradores.

Dentro de lo que se observdo en el primer capitulo es que no existe
organizacién de parte del equipo en cuanto a las tareas diarias y semanales, se
realizan todas las acciones del dia al dia pero no se da un seguimiento adecuado de

las labores administrativas.

2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

General:

Elaborar un plan de Comunicacién Social Interno para la cuenta de Ventas
Bluefusion que fortalezca la productividad, empoderamiento y satisfaccidon laboral de

los Vendedores

Especificos:

e Difundir informacion que fomente la participacion activa de los vendedores
dentro de la cuenta para unificar conductas dentro de la cultura corporativa.
e Transmitir a los vendedores lineamientos operativos y estratégicos de parte
de Operaciones.
e Mejorar el clima laboral interno a través de la sana competencia y el alto
reconocimiento a los vendedores estrella.

e Comunicar de manera eficaz y divertida novedades, noticias, eventos, etc.
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e Mejorar las relaciones interpersonales a través de manuales de induccion y
procesos existentes

e Optimizar los procesos de comunicacion operativos y dar a conocerlos
dentro de la cuenta.

2.3. PUBLICO OBJETIVO O TARGET

La estrategia o plan de comunicacion fue dirigida a los vendedores
principalmente, quienes serdn los mas impactados y a los cuales llegara la
informacion pero también facilitara que los objetivos operacionales se cumplan.

El boletin informativo llegara a vendedores y supervisores
El manual de procesos sera destinado a colaboradores

El manual de induccion sera destinado a Supervisores existentes y quedara de base
para los nuevos supervisores.

2.4. MENSAJE:

“"Unidos alcanzando un nivel mas alto”

. Se trabajara en un mensaje profesional, Dinamico y motivacional, el
boletin informativo (Blue News) estara enfocado en crear afiliacion a la
marca o cuenta en los vendedores.

e El manual de procesos tendrd 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 Comunicacién Social Interna que contenga una serie de
herramientas con el propésito de incentivar, unificar criterios, organizar los procesos
internos de la cuenta asi como mejorar las relaciones interpersonales y la afiliacion a

la marca en este caso la cuenta BlueFusion.

El medio que se utilizara sera el UAD que es la interfaz interna que se utiliza para
publicar todo lo pertinente a la empresa asi como la cuenta, en esta herramienta los
asesores pueden recibir retroalimentacion y enviar respuesta al supervisor, conocen
los beneficios asi como procesos existentes o flashes de capacitacion sobre nuevos

procesos, nuevos productos, etc.

También existe el buzon de sugerencias donde los colaboradores pueden enviar
su retroalimentacion 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 satisfacciéon y la percepcion
de los colaboradores, nos ayudara a ser un medidor de la eficacia de la estrategia a

utilizar.

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

2.6.1. Creacion de un boletin electrénico informativo

2.6.2. Creacion y optimizacion de un manual de procedimientos que

reuna la informacion entre Recursos Humanos y la Operacion de la

cuenta
2.6.3. Creacioén y optimizaciéon de un manual de Induccion.
2.6.4. Coordinar reunion para entrega y presentacion del manual.
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2.6.1.Boletin Electronico Informativo
Objetivo General:

Dar a conocer informacién importante de la cuenta de una manera dindmica,
eficaz y llamativa, que permita incentivar y reconocer el valor humano de los

vendedores.

Objetivos Especificos:

Reconocer en publico a los mejores vendedores creando con ello lideres de

opinion que faciliten y mejoren el clima laboral.

Motivar a los vendedores creandoles una filosofia de ventas que corresponda

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

Integrar por medio de la Comunicacion opiniones, actitudes, pensamientos

para que se vuelvan un objetivo en comun.

El boletin tendra publicaciones mensuales, que seran publicadas, se
solicitara retroalimentacion que nos permita tener otras ideas para el siguiente

boletin.
En donde se incluiré:

e Colores institucionales

e Nombre: Blue News

¢ Slogan “Unidos alcanzando un nivel mas alto”
e Fechay hora de creacion.

e Disefio y diagramacion dinamica.

e Fotografias.
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Para el boletin se tomara en cuenta tanto la informacién 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 recopilacion de la informacién seran:

Por medio de correo interno, Skype, a través de entrevistas directas, informacion 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 Especificos

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
relacion 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 sera una herramienta que permita la unificacién de criterios, sera
apoyo importante de consulta, ayudara a que los futuros supervisores conozcan sus
alcances dentro de su puesto asi como sus responsabilidades. A través de la
recopilacion de la informacion que ya existe en UAD, por medio de un contacto
directo a través de la Gerente Administrativa, y por medio de la Observacion de

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

¢ Delimitacion de los temas a tratar tanto en el manual de Procesos
como en el manual de Induccion

e Recopilacion de la informacion de los actuales procesos internos.

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

e Integracion de los temas a tratar.

e Disefio del manual

e Publicacion a través de UAD para el manual de procesos.

e Entrega del manual a Supervisores y al &rea de Gerencia por medio de

una reunion.

2.6.3.Manual de Induccion Supervisores
Objetivo General

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

futuros supervisores de venta.

Objetivos Especificos:

e Recopilar mediante la observacién, analisis de informacién vy
razonamiento las actuales atribuciones y funciones de los supervisores.

e Optimizar los procesos mediante una herramienta que explique los
pasos a seguir en determinado proceso,

e Mejorar el trabajo en equipo mediante el reforzamiento y actualizacion

de los procesos a seguir.
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El manual de induccién permitira la pronta solucion a alguna duda y al mismo tiempo

se unificaran procesos internos, para la toma y recoleccion de datos se trabajar de

las siguientes maneras:

X/
L X4

A través de entrevista directa: con operaciones para verificar el procedimiento
adecuado de los procesos.

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

Por medio del andlisis de la eficacia de los procesos internos que ya existen.
Recopilando los procesos y manuales del UAD para hacer una sola
publicacion.
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CAPITULO IlI
3. Ejecucion Del Plan De Comunicacion Social Interna

3.1. Proyecto desarrollado: Estrategias de Comunicaciéon 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 econémicos fueron aportados por

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

realizar la ejecucion de las estrategias.
3.1.2. Presupuesto:

Cantidad Descripcién Precio Precio Total
Unitario

300Horas Trabajo de Campo de Ad-Honorem
Comunicacion Social

1 Computadora-Laptop
(reparacion) Q1,000.00 Q1,000.00
Disefio de plantillas Q150.00
— Boletines Editables cC/U Q900.00
1 Internet Interno modem
Refaccion entrega manuales  9100.00 Q100.00
20 Articulos promocionales, Q05.00
EPS 2015 (100 Botones c/ﬁ Q500.00
publicitarios)
Reconocimiento Q150.00 Q150.00
Tiraje de trifoliares Q09.00 Q180.00
03 Impresion manuales de
Induccién Supervisores Q65.00c/u Q195.00
blanco y negro
02 Impresion Manuales de Q120.00 Q240.00
Procesos, full color 70 cl/u
paginas
02

_ Elaboracién Manuales de Q 3,500 Ad Honorem
procesos
TOTAL Q3,415.00
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3.1.3. Beneficiarios

Los beneficiarios del proyecto de Comunicacion fueron los trabajadores de la

cuenta de ventas Bluefusion, especificamente el area de Recursos Humanos,

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

3.1.4. Recursos Humanos

Gerente de Cuenta

Asesores de Ventas

Gerente Administrativa

Asistente de gerencia

Disefadora Gréafica
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Aprobacion de artes de
Boletin Interno,
Aprobacion Manual de
Induccién Supervisores y
Manual de Operaciones-
Recursos Humanos

Para entrevistas y toma
de fotografias del boletin
interno

Supervisora de practicas,
Mentora, aprobacion de
manuales, artes,
Seguimiento de Tareas.
Seguimiento y Control de
horas de practicas
supervisadas.

Disefio de Portadas de
Manuales.



3.1.5. Area geografica de Accion:

La estrategia de Comunicacion Social se desarrollé en el Centro Comercial
Plaza zona 4, ubicado de la 62 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
propoésito de lograr el empoderamiento y fidelidad a la

empresa.

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

satisfaccion de los colaboradores con el fin de obtener mejores resultados en las
métricas de la cuenta de ventas, asi como el nivel de fidelidad de los empleados

hacia la em presa.

Acciones:

e Elaboracion de Trifoliar de Bienvenida

Global

Disefio de artes del Trifoliar, tamafio real en Anexos.
e Elaboracion de un boletin electronico Interno que contenga historias de éxito
de los colaboradores, filosofia de vida, su motivacion interna, asi como
fotografias de las diferentes actividades que se realizan en la cuenta, el

boletin serd promovido en la cuenta de Guatemala y de Honduras.
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Muestras del Boletin, Tamafio real en Anexos.
e Creacion de Botones Promocionales para felicitar el buen desempefio de

calidad de los (las) asesores.

e Creacion de un manual de Procesos entre el departamento de Recursos
Humanos y Operaciones, que contenia informacion de importancia a los
colaboradores tales como responsabilidades, deberes, derechos y politicas

internas.

Manual «Proce

Portada del Manual de Procesos OPS-RRHH, realizada por: Jimena Martinez, 2,015
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3.2.2.Estrategia Il: Documentacion, recopilacion y optimizacion 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

asi como dejar un precedente laboral para los futuros supervisores.

3.2.2.2. Acciones:

Se realizé una lista de los actuales procesos operativos.

Se determinaron las funciones y atribuciones del supervisor de ventas.

Se realiz6 un cuadro comparativo de las diferentes actividades que realiza un
supervisor por actividades y por linea de tiempo.

Se realiz6 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 realiz6 el disefio de la portada, se envié a impresion para entrega.

3.2.2.3. Descripcion

El manual de induccion contiene 102 péaginas con 49 diferentes procesos,

indice, recomendaciones y anexos, se entregaron tres copias impresas con disefio

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

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

actualizacion por trimestres.
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Disefio de portada del manual de Induccion Supervisores, Realizada: Epesista
Jimena Martinez, Agosto 2,015

3.2.3. Estrategia lll: 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 realiz6 una presentacion en donde se hizo entrega al Gerente de la

Cuenta, a la Gerente Administrativa, Coordinadora Jr. de Recursos
Humanos y supervisores el manual de Induccion de Supervisores, asi
como el manual de Procesos Recursos Humanos-Operaciones.
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Fotografia de Manual de Procesos, Manual de Induccion, copia de Discos con
archivos editables, Trifoliares, Botones Promocionales y Reconocimiento.
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Epesista Jimena Martinez realizando presentacion y entrega del disefio del Trifoliar

Entrega de reconocimiento por parte de la EPESISTA Jimena Martinez a la Gerente
Administrativa Daphne Sazo.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades Junio Julio
Ejecucion del Plan de ’_‘ ’_‘
Comunicacion
Planificacion temas del
boletin, recoleccion de
datos, entrevistas

Trabajo de Campo,
Observacion de
Procesos
Administrativos,
recoleccion de
Informacion (Manuales)

Publicaciones Boletin —‘-|—|-|_|-” ‘j| ‘jl;

e ‘..l

Informacion de
W ELQTEIES

Revisiones antes de ‘

Publicacion de
[\ ELTEIES

Disefio y elaboracion
manuales

Lanzamientoy entrega
[\ ELTEIES

3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO:

El boletin electrénico interno "Blue News™ Continuara siendo publicado cada
mes, de manera dindmica 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 donde esta publicado el

manual.

En la entrega del manual de Induccién se sugirio por parte del Gerente
General de la cuenta que se realizaran reuniones semanales integradas por los
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supervisores y gerentes, a manera de verificar los procesos actuales, y optimizarlos,

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

De la misma manera, el manual de Induccién 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 esta 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 realiz6é un Diagnostico de Comunicacion Interna en donde se determiné que en
una cuenta de ventas es importante que el clima laboral se mantenga fortalecido, ya

que esto ayuda a la atribucion de la cuenta, asi como a lograr las métricas internas.

Se determind que es importante que haya una comunicacion interna e interpersonal
eficiente, ya que esto permite que haya una estandarizacion en la informacién, y por

ende, una mejoria en el traslado de la informacion.

Se implementaron boletines electrénicos internos que contenian historias humanas y
motivacionales, asi como el reconocimiento, el boletin cumplia la funcién de motivar
e incentivar a los asesores a que contaran su historia personal, a través del buzén de

sugerencias.

Se entregé un manual de procesos o informaciéon entre Recursos Humanos y
Operaciones, impreso Yy digital que permite la blusqueda dindmica y didactica de los

asesores.
Se realiz6 por primera vez en la empresa un manual de Induccion a Supervisores.

Se disefi6o un trifoliar de Bienvenida a nuevos asesores a la cuenta, que contenia las

politicas internas y un mapa del lugar de trabajo.

Se realizaron botones de reconocimiento con el titulo: “Top QA performer” que sirvid
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 Comunicacién 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 propdsito de la mejora continua en los procesos, la epesista recomienda la
continua evaluacion, seguimiento y monitoreo a la gestion de los supervisores.

También se recomienda continuar con la publicacidon del boletin interno electronico 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 evaluacion de la Comunicacion 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 comision de Procesos quien sera la encargada de
reunirse y optimizar los procesos existentes.

Realizar mediciones de clima laboral para determinar mejoria.

Se sugiere realizar una campafia de Comunicacion Social que refuerce la identidad
de la Institucién y los valores.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Comunicacion: La palabra deriva del latin "communicare”, que significa “compartir
algo, poner en comun”. Por lo tanto, la comunicacién es un fendémeno inherente a la
relacion que los seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de
la comunicacion, las personas o animales obtienen informacion respecto a su
entorno y pueden compartirla con el resto.

Estrategia: deriva del latin strategia, que a su vez procede de dos términos griegos:

stratos (“ejército”) y agein (“conductor”, “guia”). 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 decisién Optima 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 satisfaccién de los trabajadores vy por lo tanto
en la productividad.

Boletin Electrénico: el boletin interno es una publicacion periddica editada por una
organizacibn que contiene noticias e informacion dirigidas especialmente a sus
pubicos Internos.

BPO: Business Process Outsourcing (BPO) es la subcontratacion de funciones de
procesos de negocios en proveedores de servicios, ya sea internos o externos a la
compafiia, usualmente en lugares de menores costos. BPO en espariol se traduce
como "Externalizacion de Procesos de Negocios".

Call Center: El call center es un centro de llamadas telefénicas, un sistema de
administracion y gestion que se realiza a través de un solo canal, el telefénico, y cuya
principal actividad es la recepcion o emisién de informacion, la cual se realiza de
manera rapida y concisa con una atencién exclusiva entre el usuario/ciudadano y
teleoperador.

UAD: Nombre que se le da alared interna que se maneja en la empresa Allied
Global.

Trifoliar o Triptico: Un triptico 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 tripticos, 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 publicacion que incluye los aspectos fundamentales de
una materia. Se trata de una guia 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 algun tipo de logica
gue se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos
de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo,
para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema

Estandarizacion: Se conoce como estandarizacién al proceso mediante el cual se
realiza una actividad de manera standard o previamente establecida. El término
estandarizacion 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.

Diagndstico: Es una palabra que tiene su origen etimolédgico en el griego y mas adn
en la unién de tres vocablos de dicha lengua. En concreto, es un término que esta
formado por el prefijo diag- que significa “a través de”; la palabra gnosis que es un
sinénimo de “conocimiento”, y finalmente el sufijo —tico que se define como “relativo

a.

Comisiones; Del latin commissio, comision es un término con varios usos Yy
significados. Puede tratarse de la accion de cometer (incurrir en una falta o culpa,
ceder funciones a otra persona). Por ejemplo: “La comision de un delito semejante

debe ser castigada con toda el peso de la ley”, “El acusado fue encontrado culpable
por la comision de abuso ultrajante”.

Incentivos: incentivo, del latin incentivus, es aquello que mueve a desear o hacer
algo. Puede tratarse algo real (como dinero) o simbolico (la intencion de dar u
obtener una satisfaccion).

Supervision: es la accion y efecto de supervisar, un verbo que supone ejercer la
inspeccioén de un trabajo realizado por otra persona.

Quien supervisa se encuentra en una situacion de superioridad jerarquica, ya que
tiene la capacidad o la facultad de determinar si la accidn supervisada es correcta o
no, Por lo tanto, la supervision es el acto de vigilar ciertas actividades de tal manera
gue se realicen en forma satisfactoria.
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Buzén de sugerencias: Dentro de los canales formales que las organizaciones
instituyen para su comunicacién ascendente, el buzén de sugerencias se presenta
como una de las alternativas de uso mas frecuente.

Ademas de habilitar un canal de informacién desde el personal de base a la linea
jerérquica que permite un camino hacia la mejora continua, ya que esta herramienta
habilita a un espacio de participacién que permite motivar al personal y desarrollar el
sentido de pertenencia.

Empoderamiento: Proceso por el cual las personas fortalecen sus capacidades,
confianza, visién y protagonismo como grupo social para impulsar cambios positivos
de las situaciones que viven.

Optimizacion: optimizacién es la accién y efecto de optimizar. Este verbo hace
referencia a buscar la mejor manera de realizar una actividad. El término se utiliza
mucho en el ambito de la informatica.

Gestion: Gestion es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso
(es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye:

La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que
tenga lugar.

La coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones).

La rendicién 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 filosofia, ya que lo que se hace con el "producto" (elemento fisico,
intangible, empresa, lugar, partido politico, 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; asi, lo que ocurre en el mercado
es consecuencia de lo que ocurre en la subjetividad de cada individuo en el proceso
de conocimiento, consideracion y uso de la oferta. De alli que el posicionamiento hoy
se encuentre estrechamente vinculado al concepto rector de propuesta de valor, que
considera el disefio integral de la oferta, a fin de hacer la demanda sostenible en
horizontes de tiempo mas amplios.

Certificacion: La certificacibn es la accién llevada a cabo por una entidad
independiente de las partes interesadas mediante la que se manifiesta que una
organizacién, producto, proceso o servicio, cumple los requisitos definidos en unas
normas o especificaciones técnicas.
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Blue News: Nombre que se le dio al Boletin Electronico Interno realizado como parte
de la estrategia para fortalecer el clima laboral.

www.reservationcounter.com_P4&gina oficial que utilizan los vendedores para
realizar reservaciones de hoteles.

www.reservation-desk.com Pagina oficial que utilizan los vendedores para realizar
reservaciones de hoteles.

www.ticketcounter.com Pagina oficial que utilizan los vendedores para realizar
reservaciones de espectaculos.

ww.choosearoom.com Pagina oficial que utilizan los vendedores para realizar
reservaciones de hoteles.

Retroalimentacién: El concepto de retroalimentacién no forma parte del diccionario
de la Real Academia Espafiola (RAE). Sin embargo, en la publicacion aparece un
término que suele emplearse de manera equivalente: realimentacion, 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 sistematizaciébn al proceso por el cual se pretende
ordenar una serie de elementos, pasos, etapas, etc., con el fin de otorgar jerarquias
a los diferentes elementos.

Comunicacién Ascendente: La comunicacion ascendente se refiere a los mensajes
que los empleados envian a sus administradores o0 a otros que ocupan puestos mas
altos dentro de la organizacion

Comunicacion Descendente: Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los
subordinados. Uno de los propdsitos mas comunes es proporcionar instrucciones
suficientes y especificas de trabajo.
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Together, reaching a higher level

Along the way

“What 9 have learned while working at Blue Fusion is to set yrmﬂ' and how
{I} {/‘(C 117”[’”/[/7 ac /".ﬂ(/' {/f‘)” " ”7 nave neen /I[//' /ﬂ é“j my own car, /7//’}/'

"9 was ahle to /mj my car, retake my /a/@m{m/m /rn//[’m/s/ them. 9am

ny/zu\mm////m(mrmm{{n\f/ the (/rzwn/lfjmm7//7/»71'mm house, ’}/}//
for my college, have a schedule that allows me o stud ////Imr and 9 /ﬁf
[y some n%n?y family’s house expenses”. "In BF 9 learned that you can be imfparovements on my jmn /ﬁucnh house, A the same time 9 am able to
a mum/u/w s /’m;m{/m/?y using your own talents, 9 have also learned /p/fj with my //,m, house and sister \/ﬂn,m)m/p\ﬁmm

’ {o be a decision maker”. ) "The 7\#] lo success is /Im/ n GOI//III{/]!L’PJ‘OIII t10%. Even I/j/}[!lf’
"The 7\’ry {o success is /mc{jrmf & Achiove them”,

urum[/J saving fo /Jm a house; 9 was able to make some construction

mwn/a //w///z/ trust that there are betfer {/IWJJ coming your wzj

Ramos, Kensy Jovana-01 year

in the account-fop performer Honduras Edith Stephani- Top performer-honduras

TIPS FROM THE TOPS

Always make sure you connect with the
customer, so they can let you know
what they are looking for, that way you
can offer the best option and remember:
Connection is the key! -Celeste Sierra

Be consistent, use the five step sales
process, believe in it, work in your probing
questions, improving makes the excellence
in every day. — Pablo Castafeda.

*More tips from top performers in our next blue news.

An Editor’s note: |would like to thank partner fusion for not only opened the doors to four different sites, but also for giving us
the confidence and inspired us to become better people.

What makes a great company is not the numbers, it's the people, and the values that we work with, We have a lot of good people in here
with different stories, these ones might not be different than yours, but just like your servant here that was going to stay for only two
months and ended up staying for almost two years already, believe me when | tell you that what Bluefusion has for you goes beyond
the money and beyond the sales, Bluefusion provides you learning, passion, determination, confidence and a bunch of challenges
ready to be conquered by you.

We have more ahead to come and more opportunities to take, don't forget to be thankful for where you are and what you have, DEREK

JETER, a famous player of the yankees used to do something before each game which was touching the signed that says “Thank you

God for making me a yankee", | want to encourage each and every one of you to Thank God for making us Salespeople at Bluefusion.
In our next Blue News:

Meet Fernando Ponce Account Manager

More success stories in our account.

Pictures of how we celebrated our anniversary Bluefusion sales trophy.
*If you liked this bulletin or you want to share your success stories, please send us your
comments through UAD.

b) Primera Publicacion Boletin Interno “Blue News™ Abril 2,015. Pagina
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Together, reaching a higher level

GT moves to a new home

Starting April 27th GT moves to other facilities, and we want to give you guys a
little sneak peek of your new home.

This coming Friday we will be having our third anniversary in the account, it has been a
wonderful experience, we have made new friends, and have accomplished so many
things , so we gathered thoughts from the first agents in Guatemala and great quotes of
salespeople in Honduras on the impact this account has made in their lives, take a look.

A My advice to all the agents that are in the account is: “Chwn Ed92r Hemandeza.ka 213, sales champion in GT, he
. > A : . always has a say that goes like this "Making a dollar
” what  you have’, believe we are the hest 0/1/10;1 for the customer’s, gyt of 15 cents® he had itfrom the famous raper 2.pac

believe we have the hest [rices and that is e,mc//y what you will - and teaches how to become more productive with

' ' transmit to them, and don't forgel, SALES ARE FUN, 50 what you already have and multiply t.
en i o selling,don't forget to abways enjoy -
| ™ even I/yﬂll are se H{? aon ](aljf 0 4 Wﬂyl /’Iy(zl/

A
Y

n
”ﬂez‘ly here has been a real blessing in my /f/(e, 9 have made my
wayo/ a&’wﬁiy toall Mm&ley /)'om being OI"J//H)I'ZE&/, /'/you have

your ﬂzmﬁ‘ rm@ clear and make all ¢ m/)gx with PASSION,
/U

My advice for the agents is that we all deal with a lot of emations
here, both m,yﬂ/fve as /7037’//’(/5, but it all, /e/)en/y on yaum/{i/tmé
and the way you (:m//r{//your ///1}/, ou are the on_/y responsible to
make a Zt/aa/ or bad /@, don'f z/m a bad call to the next one,

; you will hecome succesfu
,.

a/w@y he veady in every callto start /ram //u'_\'[fp mw/yir/c  your Enrique Works with the incredible law of attraction, a new

vestma e it nema b med in the previows call thought given to the term “like attracts like” and that by focusing

4 eeli 4 éﬂ ’/ wohi " m/a/ae nedin Eﬁ' BoCss on positive or negative thoughts, one can bring about positive or

negative results. Thank you Enrique, you are an inspiration to all

Oscar is one of the pioneers of the account, he and three salesmen more salespeople in the account of great energy and wonderful
were the first in the phones, thank you Oscar for believing in this account and adjustment to changes.

made it so far.

My pﬁiﬁwﬁét of life is to zrfw@.\' share what you know, a great leader is the one that shares his
knowledge an gives ﬂmpuwmnm/ {o the [reaple ”. ”'N(y advice to all mﬂu/u'opﬁ' is to be themselves v
and. y/w@ and| pfm'/icﬂ to improve and become betfer every J/@ ' B

Boris is one of our Shift Managers, he not only gives the extra mile in everything he does but he also shares his knowledge
and great experience with Expedia for many years, he has formed great leaders we now have in our account.

c) Primera Publicacion boletin electrénico Interno "Blue News™ Pagina ll,
Abril 2,015
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i, Meet Fernando Ponce

Complete Name: Luis Fernando Ponce
Age: 28th

Position: Account Manager

Favorite Hobbies: Mountain Bike

1. What values do you feel more identified with?
ﬂfyci/aﬂ'ne and &/eferminaﬁon, most imﬁom‘anf the oéyire, g waré with this values on a daily
basis,

2. What are the most important objectives you have for this
account?

%ﬁm@, 9 would ﬁée fo faée the account fo a poim‘ where there is nofﬁinﬂ ﬁuman@ ﬂom’éé
that can be done to improve a metric. We achieve this b creaﬁ;zg awareness that we are in
fact the best sales-team. This however, has much more /e;fﬁ fﬁanj’m‘f sales. We need to take
ittoa /Jem'ana/ level and strive for peryana/ rowth, challen ing ourselves on what we do inside
and out of the office, ef/enfm@ accompp ij‘ﬁinﬂ a level g ﬂmﬁﬁmﬁon and confidence that
every z{ay when we wake up, we doso énowi)zg that we would have done NOTHING diffe-
rent than how we did it the [rrevious ;/myn

3.Could you describe yourself in one word: Dztermined

4. 1 would like for you to share with our salesmen, according
to your opiniéon, what is the important factor that a team
must have to achieve the expected results?

Team wark no doubt about it 9t is the éey to success.

5. According to your opinion, what are the qualities that a sa-
lesmen must have to standout?

W/’///nﬂneﬂ' and Atfitude, In 10 | years of éeiry in the sales in/m’fry, 9 ‘ve noticed that  you can
ééue/(;/t a frerson into sales, You can teach them the best fecém’/{uey in the art of xe/ﬁ'rlg butit's
[ointless to know all of these nyou don t have the desive and wi/ﬁ'rynm to cﬁﬂ//enje yaum‘c//
to alh ways give more, The difference hetween a successful frerson and others velies not in a lack
of talent }Zn‘ in a lack of wi/ﬁnﬂneﬂ',

6.Could you share with us a quote or life philosophy?
Never will we be perﬁct‘, but we can aﬁu@yﬂiue our PERFECT EFFORT!

#02, May 2015

d) Segunda Publicacién realizada en el mes de Mayo 2,015, Primera
Pagina
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Ricardo Sevilla
Sales Agent

A succesful
Story

Daniel Gonzalez Arreaga is 26 years old, he is part of
our Customer service area and a new dad of a six months
baby.

Daniel owns his own bussiness that acquired with the art of
saving money he manages a choripanes car (type of sand-
wich with chorizo popular in Argentina, Bolivia, Brazil,
Chile, Peru, Puerto Rico, Uruguay and Venezuela.

He set up a goal, not missing one single day to work so that
he could save enough to start and with his salary and bonu-
ses he was able to buy his own car, now he has two that he
manages in the afternoon, waking up at 04:00 a.m. and re-
turning to his house really late, he is full with energy and
when you speak with him you know that he is ambicious in
a good way and wants to accomplish many things.

Daniel Works in the morning and as soon as he finishes
his shift, he goes to his second place of work, his own
business, opens at 05:30 p.m. until 10:00 p.m. plus, he
takes his product to the floor and many agents ask him
about the choripanes, his dream is to open his own res-

@ AiedGlobal

To Daniel the key to success is to have faith, his advice
to al the people that wants his own bussiness wether is
soemthing big or small, is to save money and to admi-
nistrate your incomes.

Daniel always has the good sight in the next step to
take, this is only the first step for him and with the sup-
port of his family and the motivation of his beautiful
little baby he is positive that he will make every one of
his goals come true.

If you want to try his amazing and tasty choripanes,
look for him in the Customer Service area in Guatema-
la.

We wish you the best Daniel and thank you for sharing
with us a successful story...

Allied Global and Bluefusion would like to congratulate all those

women with the beatiful career of being a mom!
A v #02, May 2015

%/ &
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Robert Cialdini in his work on in-
fluence and persuasion
“Influence: The Psychology of
Persuasion”, lists ‘Liking’ as one
of his 6 principles of influence.

He argues, backed up by fifty
years of research, that there are
three major routes to liking:

Similarities, compliments, and
cooperative endeavors (working
together towards a common
goal).

People buy from people they
like, and people like them and
stories can play a huge role in
creating those connections.

Allow

@ AlliedGiobal

People buy from people they like

When you build that connection
that means you are listening,
you are interested and you are
willling to give the customer
what he wants. this is only
known as PASSION. we talk a
lot about passion but barely do
we know its meaning: Passion
and desire go hand in hand, es-
pecially as a motivation. Lins-
tead & Brewis refer to Merriam-
Webster to say that passion is
an "intense, driving, or overma-
stering feeling or conviction

Your PASSION # become Your
PURPOSE &m/zf will one /ay hecome

i yOMV'

[ " Gabrielle Bernstein,

ARE YOU READY FOR THE NEW BONUS?

ARE YOU ReADY FOR THE CHALLENGEZ2

More to come in our

ARE YOU AIMING HIGH?

NEWS

f) Segunda Publicacién, Blue News, Realizada el mes de Mayo 2,015.
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we want to recognize all the agents, supervisors and managers that have made this journey possible, specially to
those that began with us and to those that continuosly work every day to make this account a beter place, thank
you for your dedication, passion and innovation that makes Bluefusion an awesome place to work.

Sales Champions GT

M’I'Cho has been a sales champion in the

pm shift for over eight months, he started as

an agent in march 2014 and because of his
metrics he was promoted to be a team lead
within the first three months, and three
months after he was promoted into a sales
champion, he aims to become a supervisor
and to continue growing within the account.
His motivation consists helping other people
to be succesful and he feels happy when he
sees them achieve their goals.

- I do everything for my

family, to give them a better
future, NEVER GIVE UP and
always push yourself to give
more than what you are ex-
pected and always be in con-
trol of your own success by

being one step ahead. Q’

PaCO,is a sales champion, his motivation is
his family, and his professional career, he is
studying business administration and would
like to have a masters degree in political
science, so he can help the account and his
country.

He has learned to lead by example, he likes to
be a positive leader and to achieve the expec-
ted results

1 Find the inner motivation to succeed at
work since the only person that can make
anything happen is one’s self, no matter
how tired you feel, because the reward will
be as big as your dreams! ’

Paco has been part of the account for a year
and a half, he sees the account as a big family
that has reached great results.

g) Tercera Publicacidon Boletin Electrénico Interno, Blue News, Junio
2,015 Pagina |
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More stories to know...

We would like to introduce partners just like you with the same goals, and the same achievements, this
time, our internal bulletin will show you only normal people with extraordinary dreams, ambitions
and self-confidence... these are their stories.

“My motivation is to compete with the best, to cha-
llenge others to give their best, in the years that I
have been in the account I came to realize that I
am in the best place, where I have learned from
my friends and to be one with the team..

My advice is always work for better days and cha-
llenge yourself to break your own record, to com-
pete with yourself and become a better sales rep

one cal at a time.

“ Amongst my personal goals is to work in self-
improvement business and also to open my own
translation and interpretation company focusing on
online dictionaries.

Bluefusion has helped me to save money I have been
here for a year and six months.

I have learned that positive influence in people, the
power of persuasion and a positive attitude can
make the best of every situation, I love to talk with-
people over the phone and make people happy with
every interaction by meeting their needs, I have felt
motivated by my team and my supervisor.

Marilin Marroquin

In sales you have to persevere and always have a po-
sitive attitude to succeed o9

Many years ago, a New York Yankees Manager wanted the new players to realize the great pri-
viledge it was to play in the Yankees, he used to say to them: Guys, its an honor to wear the stri-
ped jersey from New York, so when you wear it, play as the world champions that you are, play
like the Yankees, play the game with pride. It is the same advice we give you, every day you
come to work, wear the BlueFusion Jersey, and play the game with Pride, we appreciate all you
do and all your hard work, we will continue to aim for the best and to become

THE BEST ACCOUNT!

If you would like to share your story or motivational quotes, or how sales has changed your life,

Send us your comments through the suggestions box in UAD with your name so we can take a picture of you
and it will appear in the next edition

h) Tercera Publicacion Boletin Electronico Interno, Blue News, Pagina Il
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Ed santos (5th on the rigth) is one of our supervisors in
Honduras, after six months in sales, he was promoted
and has been working for two years in the account.

A clear and direct leader, that leads with the example,
he wanted to make sure his team becomes the reflection
of what he does, these are the advices he has for you in
this edition...

People buy from people they like: it's important that
you gain confidence within the first minutes of the call.

Telling is not selling: If you want to inform the customer
you will need to add the value of what you are saying and
how it is important for  the  customer.

Make a connection: Connect with them, people like to be
heard and feel important.

your tone of voice is the first impression they get
from you: work in tonality, smile, they know when
you're smiling.

OUR VISION IS TO BE
A DRIVING FORCE
FOR DEVELOPMENT
AS WELL AS A
CREATOR OF
OPPORTUNITIES.

Tercera Publicacion, Boletin El

@ AlliedGlobal

His team works with the LEAD (lions,eagles,
ants and Donkeys) philosophy.

LIONS: the lions are the salesman for whom sales
come natural, they know how to sell until a point
where they become invincible.

EAGLES: they make sales based in vision and
analysis, they know how to ask the proper ques-
tions.

ANTS: like army ants, they are small but good at
following instructions, they tend to be in the
middle but are the hard workers that never give
up and keep the numbers steady

. DONKEYS: they're the ones that open a path
were there isn’t, they follow their own judgment
however, in the end they keep the numbers good.

“| know you want results, everybody wants them,
and everybody wants changes but work in the chan
ges so you can get the results, work in being consis-

tent, theres’s a difference between being a worker
and an employee, the worker knows what he needs
to do and does it, but the employee does it with pas-

sion, dedication and motivation. ” Ed Santos.

ectronico Interno " Blue News"”, Pagina
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A Fun, day!

ki‘ W?
Y a0 O

#04, Aug 2015
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David Molina Catalan is 33 years old, married,
proud father of three girls and our top perfor-
mer of the month of July, his motivation to sell
is his family, he carries with him a picture and
when he is having a bad day, he takes their
picture out and looks at it and that motivates
him to go on and give his 100%, his dream is
to have his own business, the tip he wants to
share is being honest and direct with your
customers, be straight in the way you talk to
them. When you have passion for what you

David Molina do and you are persistent you can achieve all
Top performer July  your goals.

Jose Kestler is a 22 year old Blue Fusion
Sales rep that studies Business Administra-
tion and is a proud father of a 3 year old
girl and a 4 month old baby boy, everybo-
dy knows that he is very positive and com-
petitive, he is the top performer in this edi-
tion and would like to share these
thoughts: Loose fear, this won't take you
anywhere, in sales the most important
thing is to be confident even at the worst
days and to make rebuttals, always tell
the customer the he is getting the best
rate and deal at that specific time and
create a sense of urgency so that they
don’t have another option but to make
the reservation. “If you are going to do so-

W José Kestler
Top performer June
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Nobody likes rejectio_n - it can fef
be able to handle objegtlops. tha
and tips that we think it will help yo

There may always be reasons outside of
your control for a customer deciding not to
buy. There is nothing you can do about
these; but if there are factors you can gently
influence you need to be sure to always do
this — it is a sales, and a customer service
role.  If you have got all the basics right
such as voice tone, questioning and rapport
but are still receiving objections to closing
the sale then these key tips may be helpful
to you.

1. You’re too expensive

Ask probing questions. “What is the
amount of budget you expect to pay for
your trip?” “ Do you have an idea how much
our products/services cost?”.

[) Cuarta Publicacion, Boletin Electronico Interno "Blue News", Pagina lll

| deflating, But selling
is why we wanted to pre
u to make more sales.

over the phone requires you to

sent you some techniques

2. The decision about whether to go
ahead isn’t mine

Find out whose decision it is. Contact
them and introduce yourself using a refe-
rence to your previous contact.

3. Il think about it...
Is this a fob-off or genuine?

“Thank you for agreeing to think about it,
| appreciate that. Is there any more infor-
mation you need that | can provide?”
“When would be a good time for me to
contact you again?”

4. We used you before, it wasn’t that
great or “i've stayed there and it
wasnt a good experience”

Ask when they used you and what happe-
ned. Apologise. Tell them what has
changed and how you’d like to help them.

Once you know the objections you can
overcome them or offer alternatives.
Good sales practice will state that it is
vital not to give up at the first hurdle.
However, depending upon your particular
customer profile please proceed with
care. Handling objections will always be
much easier to do if you have established
rapport and created interest and desire.

#04, Aug 2015
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Topyfeam month ofdune

Thank you Customer Service
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“As we express our gratltude we must never forget
that the highest appreciation is not to utter words, but
to live by them.”

—John F. Kennedy

#04, Aug 2015
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Are you the Hotel?

For the last months we have been If you don’t know the hotel’s name:
reinforcing the answer to the question.
NO, you called reservation

“Are you the hotel?, and although we counter/desk/choosearoom.

already know the answer , it's important to

understand the meaning of it and the signifi- NO, you called reservation

cance it has for our business. counter.com/desk.com/choosearoom.com

So we wanted to share with you in this edition . . ) .

a letter sent from our CEO of Thank you for making this possible, practice

Partner Fusion where it proves that we are all it, memorize it and remember, a statement

heading to the same direction and still con- does not make the sale, but you, your tone of

verting, this is great!! voice, personality, connection, and passion
Z is what gives the customer’s a nice place to

So remember guys, Its okay to say who we Lz

are and we have to say it verbatim because if
you think of it, in the future, our customers will
be calling knowing who we are.

The sale does not end when you have the
confirmation number, that’s the moment that

the sale begins since this is the moment
where the customer will decide if it was a
good service or not or if they want to continue
doing bussines with us.

A good sales job is to be considered in the in-
teracton, connection and building rapport that
you build during the call, you are the first
el égegf aitof:,’;“ all mrepamY: YO just want to thank you and the Allied Global team for your
excellent efforts. It's clear that they are paying off!
Believe that what you are saying will bring

vaitie 1o ol custorners. We are proving that we can be 100% truthful and com-

So, what is the correct answer? pliant and still lead the industry in sales conversions

First time the customer asks, and you know

e olel’s namna! In short, we don't have to be the hotel to outsell the hotel

).
NO, you called Reservation Thanks for all you do!
Counter/desk/choosearoom, We make reser-

vations for this hotel HEElt]
NO, you called Reservation Counter/.com DaterEosion

desk.com /choosearoom.com , We make re-
servations for this hotel

#04, Aug 2015
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Jpcgtenanaos Fair Decoration
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OurMission
Nuestra Mision

“Create value for our
Clients, Partnersand
Shanholdefs with
passion for continuous
improvement.”

Our Vision
Nuestra Vision

“Be the engine of
developmentanda
generator of opportunities”

Sermotor de desarrolloy
generador de oportunidades.

Crear valor para nuestros
Clientes, Aliados y
Accionistas, con pasién
para una mejora continua.

©

)
>~
»

@@@

Passuon/ Paslon

Bl foa e doit

&
whatmakes ifeworth.
No hacer lo que amas, Amar lo que haces.

Excellence / Excelencia
vyt RIS

gs rigl
H I8 coxas bi

desde la primera vez iSi

Respect/ Respeto

We respectall md-vuduah and treat them the way they want
tobetreated.

tratadas.

m«i&:‘tz"{ml’ntegrldad S N
lo que off yhay

st

Accountablllty/ Responsabllldad

for our p
Somos vesponsables de nuestros actos: respondemos por ellos,
8 A

@ AlliedGlobal

IMPORTANT INFORMATION
(PCl)

Remember:

No hats, shorts, piercings are allowed.
No food in the floor the areas in red
are prohibited for cell phones, pen

and paper are not allowed in the floor

Conbtact Number
2419-9999

Global
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lelcome to a new adventure and experience in
sales, as you walk throught this journey, we will be
mentors and witnesses of your development, it is with
passion, determination and persistance that all
things can be possible.

Give it all, with no Fear and success will be the rest
of your hard work. :

Welcome to BlueFusion!

nnnnnnnnnn

HANO CABALLEROS

nnnnn

CAFETERIA

-

C Allied
Global
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Encuesta a Vendedores

Nombre (opcional): Edad: ___

Tiempo de permanencia en la cuenta:

Género:

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

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

se le presenten.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

¢Recibo retroalimentacion en cuanto a los incentivos que genere una semana anterior?

Siempre casi siempre a veces nunca

¢Tengo conocimiento del proceso disciplinario por no completar mi turno?
s e ]

¢Sé qué medida disciplinaria tengo por faltar un dia sin constancias médicas?
S NO

é¢Me entero a tiempo los updates de informacién por medio de mi jefe superior inmediato?

Siempre casi siempre a veces nunca

éConozco las fechas de cierre de ndmina de Recursos Humanos?

SI N

¢Tengo conocimiento de cémo 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 aveces nunca

10. éConozco 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:
Compafieros:

Otros: Especifique cuales:

12. ¢Ha enviado comentarios o dudas a través del Buzén de Sugerencias del UAD?

S| NO |:|

13. Si su respuesta anterior fue afirmativa responda. ¢Se ha notado seguimiento o continuidad
a su sugerencia?
SI N

e Gracias por sus comentarios, cabe aclarar que los datos aqui proporcionados son de
valor colectivo y no corresponden a una evaluaciéon personal.

@ AlliedGlobal
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g) Presentacion Manual de Procesos RRHH-OPS, realizada por
Epesista: Jimena Martinez 2,015

I Presentacion Manual de Induccion- Supervisores.
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