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RESUMEN
Nombre de la Institucion:
SALESLAND GUATEMALA, S.A.
Nombre del Proyecto:

“ESTRATEGIA DE COMUNIACION PARA FORTALECER EL DESEMPENO EN
EL AREA DE FORMACION DE SALESLAND”.

Objetivos del Proyecto:
General:

Establecer una cultura de aprendizaje practico, basado en programas de
especializacion, por medio de la comunicacion eficaz, gestiones técnicas y

habilidades para lograr la empatia entre clientes internos y externos.

Especificos:

e Determinar que los involucrados desarrollen de manera efectiva la

comunicacion para desarrollar su trabajo de manera eficaz

e Detectar las necesidades para el desarrollo de la comunicacion y mejorar el
proceso actual

e Proponer nuevas estrategias de comunicacién eficaz para ayudar al &rea de

formacion de la empresa.

Sinopsis del proyecto:

El presente proyecto es un estudio realizado al interior de la empresa Salesland de
Guatemala, con el fin de reforzar el area de formacion, para que el personal del
area comercial desarrolle una comunicacion efectiva en cada punto de venta, por
medio de estrategias y acciones para mejorar el desempefo de los asesores de
ventas.



INTRODUCCION

El presente proyecto comunicacional se realizd en Salesland tiene presencia en
Guatemala desde el 02 de julio de 2016, es una empresa que presta apoyo a la
externalizacion de servicios que aportan valor y rentabilidad a empresas de todos
los sectores, se encarga de la contratacion, formacion y desarrollo del personal

dentro de la organizacion.

Este documento se compone de tres fases, la primera es la elaboracion de un
diagnéstico comunicacional en donde se recopilan datos estadisticos que serviran
como punto de partida para la elaboracibn de un plan de comunicacién que
contiene las estrategias y acciones a desarrollar para el fortalecimiento del
desempeiio en el area de formacién de la institucion, se presenta informe de
ejecucion logrando el desarrollo de dichas estrategias y acciones para alcanzar el

objetivo del proyecto.

“La formacion en la empresa surge realmente con la revolucion industrial, pero su
importancia se adquiere a medida que las cualificaciones profesionales han ido
aumentando, dado los rapidos cambios que se han producido en los sistemas y
medios de trabajo, tanto técnicos como de gestion y que han obligado a su

aplicacién y actualizacion para conseguir la competitividad”

La hoy necesaria dedicacion y esfuerzo de todo el personal de la empresa a la
atenciéon y satisfaccion de las necesidades del cliente, también es extensivo al
responsable de formacién ya que su actividad tendr4 como objetivo satisfacer las
necesidades de formacion de los trabajadores de la empresa como clientes
internos, con los que se colaborara en el cumplimiento de los objetivos y con ello
satisfacer las necesidades de los clientes externos. Marketing Formacion de

vendedores. Saber para vender, Rivera Camino, Jaime; Molero Ayala, Victor M.


http://www.esic.edu/editorial/editorial_curriculum.php?nombre=Jaime+Rivera+Camino&autor=267
http://www.esic.edu/editorial/editorial_curriculum.php?nombre=V%EDctor+M.+Molero+Ayala&autor=220

JUSTIFICACION

La razon por la cual se realiza el presente trabajo es para establecer un método de
comunicacién en el area comercial de Salesland Guatemala, por medio del area

de formacion.

Con el presente Diagnéstico se obtendran datos especificos de las deficiencias de
comunicaciéon existente, debilidades y oportunidades para mejorar los métodos

actuales.

Se realizara el diagnostico y un plan comunicacional para establecer en primer
lugar el fortalecimiento de la imagen institucional, crear un documento de pensum
de capacitacion, al igual que un cronograma para el personal de nuevo ingreso,
cronograma permanente de refuerzos a todo el personal que conforma el area
comercial de la institucion, por ultimo establecer el enlace comunicacién entre

marcas y monitoreo en puntos de ventas de Retail del cliente Movistar.

Establecer un medio de comuniacion efectivo desde que una persona de nuevo
ingreso se integra a la institucion hasta desarrollar sus habilidades y lo aprendido
del producto o servicio y mostrarlo ante los clientes que se acerquen al punto de
venta de las cadenas de tiendas en donde movistar tiene presencia por medo de
un asesor de ventas, la responsabilidad primordial brindar la informacién clara y
eficaz del producto o servicio. Deben saber las caracteristicas importantes como

las ventajas, beneficios, proceso de activacion del servicio, entre otros.

Se fomentara la creacibn empatia en dos vias clientes internos y externos y

desarrollar las habilidades y actitudes para una nueva forma de Atencion al cliente.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

Establecer una cultura de aprendizaje practico, basado en programas de
especializacién, por medio de la comunicacion eficaz, gestiones técnicas y habilidades

para lograr la empatia entre clientes internos y externos.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Determinar que los involucrados desarrollen de manera efectiva la comunicacion

para desarrollar su trabajo de manera eficaz

e Detectar las necesidades para el desarrollo de la comunicacion y mejorar el

proceso actual

e Proponer nuevas estrategias de comunicaciéon eficaz para ayudar al area de

formacion de la empresa.



1.2. LA INSTITUCION Salesland Guatemala, S.A.

1.2.1. Ubicacion Geografica:

La empresa Salesland Guatemala, se encuentra ubicada 7 avenida 3-17 zona 9, edificio

Buonafina nivel 2.

1.2.2. Integracién y Alianzas Estratégicas

La empresa Salesland nace en Espafia hace 15 afios con el objetivo de ser un referente
en ventas. Actualmente cuenta con un equipo de profesionales que tienen la madurez y
experiencia necesaria en multiples sectores que nos permiten cumplir con los objetivos
de los clientes, ofreciéndoles un servicio global que cubre todos los ambitos de la venta
directa e indirecta, a la vez que aportamos un valor diferencial plasmado en nuestros

reportes online e informes de actividad.

Salesland tiene presencia en Espafia, Portugal, México, Chile, Perd, Colombia Ecuador
Guatemala e iniciara actividad comercial en Nicaragua, el principal cliente en cada pais
es Movistar quien es la mayor alianza para el desarrollo de la empresa.

1.2.3. Antecedentes e historia

Salesland nace a inicios del afio 2,000.

Es el proyecto de 2 socios, inicialmente que trabajaban juntos en Citibank, el banco
necesitaba tener mas agencias y se les propuso que se retiraran del banco para
montar una compafia para trabajar en el banco y Citibank es el primer cliente para
Salesland, fue un periodo el cual culmino a finales del 2005.

Miguel Artero, compra las participaciones de su ex socio y se queda al frente a la

compainia.



Del afio 2006 al 2015, en el cual la compafiia toma un ritmo un crecimiento, cambian
todas sus estructuras, todos sus objetivos, pasa no solo de estar en Espafa sino en
también de estar en Latinoamérica y hacer otra comparia muy diferente a la compafia

gue inicio su actividad en el 2000.

En el afio 2010 Salesland apuesta por su apertura en Latinoamérica y Centro América,
dando cobertura a los paises que conforman la Alianza del Pacifico México, Perq,
Colombia, Chile, Ecuador y en Guatemala se apertura el 02 de julio de 2014 el primer

cliente al igual que en los otros paises es Movistar.

Se traslada el modelo de trabajo ya implementado con los clientes, a la realidad de un
mercado emergente ofreciendo un servicio integral en el sector del Outsourcing
comercial basado, en las premisas de cumplir los objetivos comerciales de los Clientes
y aportar un valor integral percibido tanto en la gestibn de equipos como en la
generacion de herramientas de gestion “ad hoc” disefiadas para cada proyecto.

Somos especialistas en ventas, contamos con un equipo de profesionales que tienen la
madurez y experiencia necesaria en multiples sectores que nos permiten cumplir con

los objetivos de nuestros clientes.

Salesland ofrece un servicio global que cubre todos los &mbitos de la venta directa e indirecta, a la vez que aportamos un valor
diferencial en cada venta plasmado en los reportes online e informes de actividad. Salesland, ha conseguido mantener un
crecimiento sostenido por encima del cuarenta por ciento, aumentar los recursos financieros, ampliar la cartera de clientes y

comenzar su actividad en Portugal y Latinoamérica (Chile, Colombia, Perd, México, Guatemala y Ecuador).

(emprendeor, 2015) (Salesland, 2015).



1.2.4. Departamentos o Dependencias.
La institucion Salesland Guatemala se integra con la siguiente estructura:

e Director Regional LATAM: El director general de la empresa visita la sede de
Guatemala cada 6 meses, mantiene comunicacion con la gerencia general de
Guatemala para estar actualizado con la operativa de la empresa.

e Gerencia general para Salesland Guatemala: la gerente se encarga de llevar el
control operativo de la empresa Salesland en Guatemala, se encarga de la
comunicaciéon con el cliente “MOVISTAR” para el seguimiento, resultado
comercial, cambios y mejoras para el desempenio diario.

e Area de Reclutamiento y Seleccion de Personal, RRHH: Este proceso  permite
seleccionar a los aspirantes con los atributos que estan relacionados mas
estrechamente con las especificaciones del puesto y obtener los candidatos para
ocupar los puestos requeridos en Salesland.

e Area de Formacion RRHH: se encarga de desarrollar las capacitaciones de
Salesland, a través de las solicitudes de Jefes de proyecto, se programan
capacitaciones para asesores y supervisores de canal de Retail, se establecen
las fechas de realizacion de los eventos, de acuerdo a la programacion de
capacitaciones.

e Area de Back Office: se encarga de procesar todos los reportes enviados por los
supervisores y llevan un control de las ventas realizadas diaria y mensualmente.

o Jefe de proyecto Retail, tiene a su cargo a los supervisores territoriales, mantiene
comunicacién con el cliente Movistar y Salesland Guatemala.

e Supervisores territoriales de Retail: se encargan del monitoreo de los asesores
de venta manteniendo Chips en los puntos para la venta de teléfonos celulares,
material POP, reciben el reporte de ventas diarias por asesor, realiza visitas,
entre otros.

e Asesores de venta: se encargan de las ventas en los puntos de venta. Estan
encargados de ofrecer el servicio de Sim a los clientes que comprar teléfonos

celulares en los puntos de venta de las cadenas de tienda Movistar.



1.2.5. Misién

En Salesland, somos especialistas en ventas, se cuenta con un equipo de profesionales
que tienen la madurez y experiencia necesaria en multiples sectores que nos permiten
cumplir con los objetivos de nuestros clientes. Ofrecemos un servicio global que cubre
todos los ambitos de la venta directa e indirecta. A la vez aportamos un valor diferencial

a cada venta plasmando en nuestros reportes Online e informes de actividad.

1.2.6. Vision

Hacemos nuestros los objetivos de los Clientes, gestionando integramente su desarrollo
comercial a través de equipos comerciales creados “ad hoc”, y liderados para
posicionar ante el consumidor final sus productos y servicios de la manera mas

eficiente.

1.2.7. Objetivo Institucional

El presente proyecto tiene como objetivo principal, definir los procesos para una
comunicaciéon efectiva que ayudara al area de formacién de la empresa Sales de
Guatemala, quien tiene a su cargo que tanto supervisores como asesores trasladar la
informacion actualizada de la oferta comercial, ventajas y beneficios, herramientas de
manejo de clientes para lograr una efectiva venta y activacion del servicio del cliente
Movistar. El presente proyecto ha de servir como documento administrativo para para la
empresa Salesland.

Posicionamos ante el consumidor final productos y servicios de la manera mas eficiente incrementando el rendimiento comercial

“Somos el departamento comercial externo de nuestros clientes. (Salesland, 2015)



1.2.8. Pablico Objetivo

Hombres y mujeres en un rango de 19 a 40 afios de las diferentes regiones del pais de
Guatemala, interesados en pertenecer a una institucion dedicada al desarrollo

comercial de clientes potenciales.

1.2.9. Organigrama

DIRECTOR
REGIONAL LATAM

GERENTE
GENERAL
GUATEMALA

RECURSOS COORDINADOR DE
HUMANOS RETAIL

RECLUTAMIENTO
¥ 5 ELECCION SUPERVISORES
REGIONALE S

]

SOPORTE
ASESORES DE
VENTA

Fuente: elaboracién propia



1.3. METODOLOGIA

Para la elaboracion del diagnéstico se utilizé el método cientifico (sirven para clasificar y
generalizar los resultados de la investigacion), con un tipo de investigacion descriptiva
(El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas
variables), utilizando diferentes herramientas de recoleccion de datos para lograr
recabar la mayor cantidad de informacion dentro de la institucion Salesland Guatemala,
las herramientas utilizadas fueron entrevistas, encuesta y observacion, para identificar

las debilidades y fortalezas del area de formacion de la institucién. (sabino, 1986)

El método cientifico consiste en los procedimientos e instrumentos que utilizamos para
acceder al conocimiento. Encuestas, entrevistas, observaciones y todo lo que se deriva
de ellas. Los pasos de la investigacion han de ser los siguientes: 1-Tema 2-Delimitacion
del tema 3-Formulacion del problema 4-Reduccion del problema a nivel empirico 5-
Determinacién de las unidades de andlisis-Recolecciéon de datos en este trabajo se
trabajara con el area de formacion ya que se busca fortalecer el desempefio en el area

por medio de estrategias de comunicacién. (comunicacion.com)

El tipo de Herramientas a utilizar son: observacion, entrevistas y encuesta.

La Observacion: Para que la observacion pueda ser considerada como cientifica debe
reunir los siguientes requisitos: Tener objetivos claros y concretos, proyectarse hacia un
plan y un esquema de trabajo y ser viable a una comprobacion y validacién; Los
resultados de la observacion deben estar por escrito en el momento exacto en que esta
ocurriendo. (Galan, 2013)



Por el que en ésta investigacion se manejard paso a paso la herramienta de la
observacion puesto que es de mucha importancia la actividad diaria del area de

formacion y de las diferentes areas con las que se maneja la comunicacion.

La Entrevista: la entrevista consiste en obtencidn de informacion oral de parte de una
persona (entrevistado) lograda por el entrevistador directamente, en una situacion de
cara a cara, a veces la informacion no se transmite en un solo sentido, sino en ambos,
por lo tanto una entrevista es una conversacion entre el investigador y una persona que
responde a preguntas orientadas a obtener informacion exigida por los objetivos
especificos de un estudio. Para que la entrevista tenga éxito, por lo que se cumplira con
las siguientes condiciones: La persona que responda debe tener la informacion
requerida para que pueda contestar la pregunta en éste caso se en entrevistara al jefe

de proyecto quien tiene a su cargo a los supervisores y asesores de la institucion.

Las encuestas: Se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de recoleccién
de datos que utiliza como instrumento un listado de preguntas que estan fuertemente
estructuradas y que recoge informacién para ser tratada estadisticamente, desde una
perspectiva cuantitativa. Se reserva el término entrevista para aquellas conversaciones
de caracter profesional en la que la informacion obtenida serd tratada en forma

cualitativa, no estadisticamente.

En nuestra investigacién se encuestara a asesores de ventas de la institucion, ya que el
area de formacién se encarga de capacitarlos y prepararlos para realizar ventas
efectivas sobre todo mantener una comunicacién efectiva para desarrollar su trabajo

diario.

Es un método cientifico de recoleccion de datos, a través de la utilizaciébn de cuestionarios
estandarizados, administrados por entrevistadores especialmente entrenados o distribuidos para su

autoadministracion a una muestra. (Kuechler, 1998)



1.3.1. Descripcion del Método

Es una forma estructurada y sisteméatica de abordar la investigacién en el @mbito de las
ciencias. En este sentido, se vale de la observacion, la experimentacion, la
demostracion de hipotesis y el razonamiento légico para verificar los resultados
obtenidos y ampliar el conocimiento que, en esa materia, se tenia. Sus hallazgos

pueden dar lugar a leyes y teorias.

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién
Observacioén Directa: se presenta lo que se observo en la empresa de Salesland

La empresa Salesland Guatemala, esta ubicada en el nivel 2 del edificio Buonafina, 72
avenida 3-17 zona 9

Se ingresa por la segunda puerta de acceso de Movistar nivel 1, luego de las gradas
que dirigen al segundo nivel, en donde se encuentra las oficinas administrativas de
Salesland, hacia el lado derecho, se encuentra el primer escritorio se visualiza a la
persona encargada de reclutamiento y seleccion de personal, al lado esta se visualiza a
la encargadas de Nomina, frente a esa posicién se encuentra la encargada del area de
formacion, luego se encuentra la oficina de la gerente general, hacia el lado izquierdo
se encuentra el escritorio de la persona que da soporte al area de recursos humanos y
formacion, luego se encuentra el escritorio de la supervisora del canal mixto, frente a

ella esta el escritorio del segundo supervisor.

Luego se encuentra el escritorio del coordinador de Retail y por dltimo se encuentras el
area de BackOffice que esta integrada por tres personas. El resto del personal que son
supervisores y asesores regionales de Retail que estan distribuidos en diferentes

puntos de ventas a nivel nacional.

Asesores en puntos de ventas, evaluacion de presentacion, solicitud de informacién de
oferta comercial, uso de herramientas de venta, otros. EIl objetivo es establecer e
identificar las atribuciones de cada area y lo mas importante conocer las atribuciones

que se realizan el &rea de formacion, sus fortalezas y debilidades.
9



1.3.3. Cronograma de Diagndstico

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO (EPS)- LICENCIATURA

No. Actividad febrero marzo
Entrega de Carta de solicitud de EPS ala
1 i 04 de febrero 2016
gerencia general de Salesland Guatemala.
Recepcion de carta de aceptacion de la empresa
2 > > > 05 de febrero 2016
Salesland Guatemala

Entrega de carta de aceptacion a la oficina de

3 29 de febrero 2016
EPS
inicio del diagndstico en la institucion Salesland
4 01 de febrero 2016
Guatemala

Aplicacion de los intrumentos de observacion,

5 |entrevistasy encuestas con el personal del area| 04 de febrero 2016
comercial de la institucion

Realizacidn de los intrumentos de radiografia
6 , ., o, 09 de marzo 2016

(FODA) del ara de formacion de lainstitucion
7 Entrega del diagnostico a oficina EPS 18 de mayo 2016

Fuente: elaboracion propia.
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1.4. RECOPILACION DE DATOS

La Entrevista: fue realizada el 04 de febrero 2016, se entrevisté al coordinador del area
Retail de Salesland Guatemala en relacién del conocimiento de la oferta comercial de

los asesores que estan ubicados en cada uno de los puntos de venta.

1.4.1. Ficha de la Entrevista

GEPS

Yo LICENCIATURA

%,
Py

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
EPS- 2016

SALESLAND

Guia de entrevista (diagnostico)

CARGO

FECHA

Esta entrevista tiene como principal objetivo establecer cudl es el trabajo del area de formacion
ya que es el punto de partida para el diagnostico que se esta realizando.

1. ¢, Considera que los asesores saben la oferta comercial, ventajas y beneficios del producto o

servicio que actualmente ofrecen en sus puntos?
2. ¢ Considera que los asesores brindan a los clientes asesoria efectiva para compra?

3. ¢ Considera que se debe de realizar capacitaciones constantes de la informacién de temas y

productos o servicios nuevos con los asesores?

4. ¢ Qué tipo de capacitacion adicional necesitan los supervisores y asesores?

PREGUNTAS SEGUN EL GRADO DE LIBERTAD DE RESPUESTA PREGUNTAS ABIERTAS No parece limitado o pre-establecido
el modo de responder. No se definen variantes de respuesta, por lo tanto el individuo tiene libertad para contestar. Ejemplo: ¢Qué

piensa Ud. del castigo fisico como forma de correccion de conductas? (Alvarado, 2012)
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1.4.2. Resultados de las entrevistas

Se entrevisto al jefe de proyecto Retail de la empresa Salesland Guatemala, encargado
de la comunicacién con las diferentes cadenas de tienda del canal Retail cliente

Movistar y encargado de los supervisores y asesores de ventas.

1.4.3. Tabla Comparativa, puntos de encuentros y disensos entre entrevistados

El entrevistado, esta conciente que es necesario
el refuerzo de oferta comercial a asesores de
venta, sobre todo la falta de un canal de
comunicacion efectivo.

Se propone un canal de comunicacion por
medio de redes sociales, para trasladar
actualizaciones de oferta comercial, nuevos
precios, promociones, entre otros. Lograr
mantener comunicado a todo el personal y
lograr la efectividad.

Considera ademas que se debe capacitar al
personal con herramientas de ventas efectivas
para que su trabajo diario y lograr el objetivo de la
institucion

El personal del area comercial en su mayoria
carecen de herramientas de tecnicas de
ventas.

Considera que el personal del area comercial
requiere de capacitaciones constantes y sobre
todo temas de interes de diferentes para tener
crecimiento laborar y personal.

Lograr que cada asesor sea competitivo y
sea capaz de cumplir el obejtivo en cada
punto de venta.

Fuente: elaboracion propia.
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1.4.4. Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuetas:
Se encuestaron a 119 asesores de la empresa Salesland Guatemala, de diferentes
cadenas de tienda del canal Retail del cliente Movistar.

Grafica 1

¢En el puesto que desemperfio es indispensable una
comunicacion claray efectiva?

0%

29% 4% © Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
m Neutro

" En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Totalmente de De En Totalmente en
Neutro
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
92 20 2 0 5

En los resultados de esta pregunta se destaca la importancia de la comunicacién para
los asesores, es el motor de los asesores para desarrollar su labor diaria de manera

eficaz y efectiva.



Gréafica 2

¢ Mi trabajo me permite conocer y fomentar la
comunicacion con los clientes internos y externos?

m Totalmente de
40/, 1% 30/ acuerdo
De acuerdo

= Neutro

B En desacuerdo

= Totalmente en
74% desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Totalmente de De Neutro En Totalmente en

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

En el vaciado del resultado en esta pregunta demuestra que se debe mantener una
efectiva comunicacion con el cliente interno y externo, aca nos referimos a los clientes
que atienden diariamente los asesores y los clientes internos que son los compafieros

gue tienen en el punto de venta o kiosco.
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Grafica 3

¢Considero claray efectiva la counicacién del ara de
formacion sobre la oferta comercial?

30, 1% Totalmente de
acuerdo

3%

m De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

E Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia.

Totalmente De En Totalmente en
Neutro

de acuerdo | acuerdo desacuerdo desacuerdo

Para el area de formacién es de mucha relevancia esta pregunta puesto que nunca se
habia realizado una encuesta desde que inicio a laborar con las cadenas de tienda, los

asesores encuentran efectivo el trabajo de formacion.
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Gréfica 4

¢Me siento seguro con la informacion que poseo del
producto o servicio?

3%, = Totalmente de
acuerdo

204, 2%

De acuerdo

m Neutro

En desacuerdo

66% m Totalmeente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia.

Totalmente De En Totalmente en
Neutro

de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

En esta pregunta se determina que los asesores necesitan reforzar la informacion del
producto o servicio que ofrecen, por lo que nos permitird realizar una estrategia de

comunicacion especifica para que puedan comprender la oferta comercial.
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Grafica b

¢ Me siento identificado con el cliente Movistar a quien
represento en mi punto de venta?

= Totalmente de

29
° 3% acuerdo

2%

m De acuerdo

m Neutro

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia.

Totalmente de De En Totalmente en
Neutro

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Para Salesland es de suma importancia que los asesores se sientan parte y orgullosos
de la marca que estan representando, de esto depende la actitud y el logro de las

ventas, el resultado de esta pregunta es relevante, se debe implementar una estrategia

para logar que el asesor crea y haga suya la marca.
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Grafica 6

¢ Me siento orgulloso (a) de pertenecer a Salesland
Guatemala?

2% 39
2% ° = Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

m Neutro

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracién propia.

Totalmente de De En Totalmente en
Neutro

acuerdo acuerdo desacuerdo descuerdo

102 8 3 2 4

El resultado indica que el personal del area comercial de Salesland, se siente motivado
con su trabajo y se identifica con la empresa teniendo sentido de pertenencia, un
empleado no debe de estar en un empresa solo porque devenga un salario, sino debe
sentirse orgulloso del lugar donde trabaja tener relacion con el personal de la

institucion.
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Gréafica 7

¢Considero que en mi area de trabajo se fomenta la
comunicacion de manera claray eficaz?

0%
= Totalmente de
5% 1% acuerdo
m De acuerdo

m Neutro

B En desacuerdo

o Totalmente en
70% desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Totalmente de De En Totalmente en
Neutro

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

En esta pregunta se detecta que el personal fomenta la comunicacion y es de mucha
importancia e interés saber que los asesores estan dispuestos a recibir las informacion
pues al momento de implementar nuevos procesos en el area de formacion, el personal
este en la disposicién de seguir con la buena comunicacion.
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Grafica 8

¢Mi jefe esta al corriente de las actividades que
desarrollo durante mi turno?

m Totalmente de
4% 29, acuerdo

De acuerdo
= Neutro
25%

En desacuerdo

E Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente de De Neutro En Totalmente en

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

El resultado de la grafica indica que solo el 60% se siente respaldado por su supervisor,
la estrategia aca es trabajar con ese 40% para que se sientan respaldados por su
supervisor y sobre todo al tanto de las actividades que realizan los asesores en los

puntos.
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Grafica 9

¢La comunicacién con mi jefe es de ayuda para lograr
el cumplimiento y efectividad en mi puesto de trabajo?

o o Totalmente de
10% 4% 2% acuerdo

m De acuerdo

Neutro

®m En desacuerdo
25%

599%

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Totalmente de De En

Totalmente en
Neutro

acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Se implementara que los supervisores mantengan el seguimiento y comunicacion con
los asesores, parte de sus atribuciones es ser responsables de los resultados en el

punto de venta y estar comunicados para detectar las necesidades y coordinar las
actividades de los asesores con las cadenas de Retail Movistar.
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Gréfica 10

¢ Tengo apoyo del area de formacion en el punto de
ventay me ayuda aresolver dudas con oferta la
comercial que brindo?

4% 3% Totalmente de
acuerdo
m De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

E Totalmente een
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Totalmente De En Totalmente en

de acuerdo acuerdo Neutro desacuerdo desacuerdo

Se determina que el area de formacion participe con visitas en los puntos de venta para
evaluar a los asesores e identificar las necesidades y debilidades de la comunicacion y

apoyar en cada punto de venta

22



1.5.

RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

Matriz de FODA comunicacional

FODA COMUNICACIONAL

1.5.1. FORTALEZAS 153 DEBILIDADES
Y+ Cuentacon &reade formacion ? * Quéelpersonal del area comercial node
seguimiento a la informacion obtenida en la primera
*  Posee equipo de capacitacion. capacitacion

asesor de nueva ingreso . o .
* No existe una forma de comuniacion inmediata

cuando se lanzan nuevas ofertas comercial o
® promocion

1.5.2. OPORTUNIDADES 154 AMENAZAS

[ ] *  Mejorar las estrategias de comunicacian para el

area de formacion. ¢ * Queelpersonalno brinde la informacién de oferta

comercial en los puntos de venta
*  Contribuircon el alcance de metas de la .
institucion *  No cumplir la meta mensual

* Lograr el desamolo comunicacional de cada *  No existe unaplan de comunicacion en el area de

supervisor y asesor de venta, por medio de el fonnacimt?n desde que el personalingresaa la
area de formacion. compafita hasta el seguimiento del personal en el
¢ punto de venta.

Conceptos basicos se facilitaron la elaboraciéon de FODA comunicacional. (Mufiiz, 2016)
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

“Estrategia de comunicacion para fortalecer el desempefio en el area de formacion de

Salesland”

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

El 02 de julio de 2014 inicia operaciones la empresa Salesland en Guatemala, iniciando
con el area comercial en diciembre 2014, a partir de alli se inicia con el area de
formacién con la responsabilidad de proporcionar la informacién comercial al personal
de la institucion desde que inicia como un empleado de nuevo ingreso hasta el
desarrollo de las atribuciones de comunicacién e informacion comercial en el puesto de
trabajo. Se encarga también de formar a los empleados de Salesland en Guatemala en
temas especificos de motivacion, crecimiento personal y profesional entre otros, con
sesiones de capacitacion continuas para que se generen las habilidades vy
competencias necesarias para el personal del &rea comercial.

El area de formacion también se ha encargado de brindar capacitaciones al personal
de nuevo ingreso y se le brinda seguimiento periddicamente para que pueda
desempeiiar su labor diaria.

Se brinda seguimiento directamente al personal del area comercial, son los encargados
de estar en contacto con los clientes, deben de estar comunicados con las ultimas
ofertas comerciales, nuevos servicios, nuevas aplicaciones y mas del cliente Movistar
en Guatemala.

No existe un antecedente de comunicacion previo al actual por lo que se desarrollara
una estrategia comunicacional para el fortalecimiento y desempefio en el area de

formacién de Salesland.
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

Establecer estrategias y desarrollar las accionen que serviran para el fortalecimiento del area de

formacion.

2.2.1 Objetivos General:
Presentar un plan de comunicacién para el area de formacién y capacitacion de la
institucion.
2.2.2 Objetivos especificos:
e Lograr establecer un medio de comunicacion efectivo para transmitir la oferta
comercial, promociones y nuevos producto de forma rapida, eficaz y

comprensible.

e Proveer herramientas efectivas por medio de redes sociales con el fin de

garantizar el seguimiento y el buen flujo de la informacion.

e Seleccionar un medio de comunicacién para transmitir la informacién de interés

para el personal del &rea comercial.
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2.3. PUBLICO OBJETIVO

PUBLICO OBJETIVO

ASPECTOS
GEOGRAFICOS

ASPECTOS
DEMOGRAFICOS

ASPECTOS
PSICOGRAFICOS

Personas que vivan en la
siguientes regiones:

v’ Ciudad Capital

v' Occidente

v" Sur Occidente

v Escuintla

v’ Sacatepéquez

v Oriente

Horario:

de lunes a domingo de 10:00 a
19:00 horas Disponibilidad de
horario

Edad: 19-35 afios

Sexo: hombre - mujer

Nivel académico:
Graduado de nivel medio.

Experiencia:

En ventas (de preferencia en
tecnologia), experiencia en
servicio al cliente.

Acostumbrado a trabajar bajo
presion

Salario: Base mas bono sobre
cumplimiento

Prestaciones de ley.

Crecimiento dentro de la
empresa

Fuente: elaboracion Propia.
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2.4 MENSAJE:

Tomando en cuenta la vision de la empresa “hacemos nuestros los objetivos del
cliente” se usaran herramientas basadas en transmitir en forma efectiva la

comunicacién con las siguientes sugerencias de mensajes:

Aceptamos i |
No ponemos —*  proyectos con —* 4 Cumplimos con los

——h
En MWW« ies person, cualquir modelo g Macemos - objetvos comercales de

eSpeoilstasen  GESTIONAMOS — ramuneracidn por  Consulora nuestros clientes y
ventas, SOLO EQUIPOS pare del clente comercial rentabilizamos su
VENDEMOS COMERCIALES inversion

La institucion:

QUIENES SOMOS: GRUPO SALESLAND

Extemaizamos proesos y equipas de ventas, ofecemos sokuciones a merida prestando 2poyo a b
extemaizariin de svicios que apartan valary rentabilidad a empressss de todos ks sectres.

01. Venta Presencial i
02. Punto-de Vento
3 03. Vet Remotor

DredivoGngo

Fuente: elaborado por la institucién para transmitirlo al personal que forma parte de Salesland en cada pais.

El cliente con el que se trabaja desde 02 de julio 2014:

movistar

Fuente: elaboracion de logos por el cliente Movistar.
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2.5. ESTRATEGIAS

Las estrategias de comunicacioén que se describen a continuacién se enmarcan para el
mejoramiento del plan de fortalecimiento del area de formacion de Salesland
Guatemala.

ESTRATEGIAS

1. Campaiia de
fortalecimiento de 3. Utilizacion de

laimagen Redes Sociales
institucional

2. Elaboracion de 4.Enlace
un pensum de Comunicacional

induccion parael : con Marcasy

4rea de formacion monitoreo en
punto de Venta.

DIRIGIDO AL AREA DE FORMACION DE SALESLAND GUATEMALA

Fuente: elaboracion propia que describen las 4 estrategias del plan comunicacional.
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2.6.

ACCIONES DE COMUNICACION
Campafa de expectacion por medio de videos, dirigido al area administrativa y

supervisores del area comercial:

Video #1 enviado el 01 de mayo 2016
Video #2 enviado el 02 de mayo 2016
Video #3 enviado el 03 de mayo 2016

Elaboracion de 20 playeras en diferentes tallas, con el nombre de la actividad y

el nombre de la empresa.

Dinamicas: Se integraran 5 grupos de 4 personas para realizar las diferentes
competencias y al final se premié al mejor grupo con el fin de que los
participantes se conozcan mas, que se trabaje en grupo y sobre todo que se

desarrolle el liderazgo.

se concluira con un almuerzo proporcionado por la empresa Salesland

Guatemala.

Ordenar las capacitaciones para el personal de nuevo ingreso que se incluyen en

el pensum del area de formacion

Herramientas para capacitaciones.

Ordenamiento de presentacion de la empresa Salesland y del cliente Movistar.

Se presentaran en el transcurso de las presentaciones los videos institucionales
de Salesland y Movistar Guatemala.

Creacion de grupo de asesores dirigidos por los supervisores y segmentarlos por

regiones.
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v' pasos para utilizacion de redes sociales, WhatsApp, se busca en Google para

iniciar con el proceso y seguir los pasos para instalacion en la pc o laptop.

Esquemas URL:

e WwWw.google.com

e https://www.google.com.gt/?gfe rd=cr&ei=W 9dV50eH8yw8we904Bg&gws r

d=ssl#g=whatsapp

e https://www.whatsapp.com/?l=es

e https://web.whatsapp.com/

e Click en WhatsApp Web

v" Presentacion de un plan de incentivo.

v' Contacto con Marcas para planificar capacitaciones de portafolio de producto.

v" Monitoreo en puntos de ventas.
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Acciones de comunicacion Interna:

Se entregara material impreso al personal de nuevo ingreso que servira para el
refuerzo antes de presentarse al punto de venta y durante los primeros dias con el fin
que el asesor esté listo para brindar un argumento en la venta, cerrar y activar sus

primeras ventas y que se sienta seguro del producto o servicio.

Acciones de comunicacion externa:

La campafia va dirigida al &rea comercial de Salesland Guatemala y se realizara una
evaluacion supervisores y asesores de ventas al finalizar la campafa por medio de
resultados en los Ultimos dos meses para verificar el éxito de la campafa

comunicacional, por lo que no se desarrollara una accion de comunicacion externa.

31



CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

“Estrategia de comunicacion para fortalecer el desempefio en el area de

formacién de Salesland”

3.1.1. Financiamiento

El financiamiento para la realizacién del plan comunicacional fue proporcionado por la
empresa Salesland Guatemala, el plan de incentivo para los asesores de venta y

supervisores del area Comercial fue proporcionado por la marca BLU y por la epesista.

Epesista Q4,000.00
Marca BLU Q12,930.00
Empresa o institucion 0Q6,276.00
TOTAL Q23,206.00
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3.1.2. Presupuesto:

Asignacion financiera que se destind a la puesta en marcha del plan de comunicacion
para el area de formacion de Salesland Guatemala, se presenta a continuacion.

PRESUPUESTO PLAN DE COMUNICACION

Cantidad Descripcion Precio Precio Total Financiamiento

Impresiones de material de apoyo en blanco y
50 negro, hojas bond tamafio carta, contenido de Q20.00 Q1,000.00 Salesland Guatemala
10 hojas clu.

Refacciones para participantes en

146 capacitaciones

Q6.00 Q876.00 Salesland Guatemala

Honorario por servicios prestados para disefio
1 de campafia de expectacion para la actividad Q1,000.00 Q1,000.00 Salesland Guatemala
de "Fortalecimineto de imagen institucional"

Playeras de algodon, diferentes tallas, con
20 serigrafia con el tema de la actividad Q20.00 Q400.00 Salesland Guatemala
"fortalecimiento de imagen institucional"

Almuerzos para participantes "fortalecimiento

20 . L " Q50.00 Q1,000.00 Salesland Guatemala
de imagen institucional

1 Asesor Comunicacional Q4,000.00 Q4,000.00 Epecista

1 Viaticos para desplazamiento para evaluacion 02,000.00 02,000.00 Salesland Guatemala

en puntos de venta

Planes de incentivos de la marca BLU para
2 asesores de ventas con vigencia del 16 de junio | Q12,930.00 Q12,930.00 Marca BLU
al 30 de julio 2016

Total ejecucion plan de comunicacion 0Q23,206.00

Inversion por parte de la institucion Q6,276.00

Total de Ejercicio del Plan de Comunicacion:

Epesista 0Q4,000.00
Marca BLU 0Q12,930.00
Empresa o institucién Q6,276.00
TOTAL Q23,206.00




3.1.3. Beneficiarios

Los beneficiaron en el desarrollo del plan comunicacional son:

PARTICIPANTES SALESLAND GUATEMALA, S.A. ‘

Gerencia General 1
Recursos Humanos 2
Formacion 2
Jefe de proyecto 1
Back office 3
Supervisores 11
Asesores de Venta 243
263
3.1.4. Recursos Humanos
PERSONAL PUESTO ACTIVIDAD
Reclutamiento y Recibimiento y bienvenida a los
Recursos Humanos > .
Seleccion de Personal | participantes
Sonia Martinez Formacion Salesland Rec_lb_lmlento y bienvenida a los
participantes
Jefe de Proyecto Jefe de Proyecto Participante
Supervisores Sup_erwsores Participantes
Regionales
Recursos Humanos Némina Participante
Black Office Back Office Participantes
Gerencia General Gerencia General Resum(_en de la actividad palabras de
despedida
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3.1.5. Area Geografica de Accion

REGIONES CEDES DE CAPACITACIONES

Regién Central 72. Avenida 3-17 zona 9 niel 2, Edificio Buonafina

Centro Comercial La Trinidad, Oficinas de Cedex

Region Sur Occidente Movistar, Retalhuleu

Centro Comercial Condado Santa Maria, Oficinas de Mini

Region Occidente Cedex Movistar

Villa Nineth, 32. avenida 0-50, oficinas de distribuidor

Region Escuintla Movistar

Centro Comercial Villa Real, Jocotenango Sacatepéquez

Region Sacatepequez nivel 2 oficinas de distribuidor Movistar
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3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

o Campaia de fortalecimiento de la imagen institucional de Salesland
Guatemala, S.A.

e Objetivo Comunicacional

Se realiz6 una campafia de fortalecimiento de la imagen institucional de Salesland
Guatemala, para lograr una comunicacion efectiva entre todas las areas de trabajo, con
el objetivo de mejorar la relacion laboral y desempefio de cada persona que integra el

area administrativa y comercial de Salesland Guatemala, S.A.

e Descripcion

Se conto con la participacion de 20 personas entre hombres y mujeres, la actividad se
realizé6 en IRTRA (Instituto de Recreacion de los Trabajadores de la Empresa Privada

de Guatemala), Mundo Petapa EL 05 de mayo de 2016.

e Acciones desarrolladas

v' Se conformaron grupos de 4 0 5 participantes no afines y se les entrego un
playera con el nombre de la actividad “CRECIENDO JUNTOS”

v' Se realiz6 la entrega de un brazalete que sirvi6 como pasaporte para el uso de
los juegos mecénicos, con el fin de cada miembro del grupo hiciera uso de cada
juego y asi acumular puntos que al finalizar la actividad sirvieron para la
premiacion del mejor trabajo en equipo.

v' Se realizé la segunda actividad, ésta fue de forma individual y consistié en hacer
entrega de una hoja de papel bond del120 gramos, que se colocé en la espalda
de cada participante y todos anotaron una fortaleza y una debilidad de cada
compafero con el fin de desarrollar las fortalezas y trabajar para mejorar las

debilidades en el trabajo diario.
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v' Se realiz6 la tercera actividad, consisti6 en armar rompecabezas, se dio la
instruccion a los grupos que debian formar palabras (los nombres de los meses
del afio) y negociar para intercambiar las cartillas, se premié a la primera
persona que logro la negociacidn con otro grupo.

e Se concluy6é con un almuerzo que fue preparado por todos los asistentes, la
entrega de los premios y con las palabras de despedida de la gerente general De

pais Licenciada Diana Villamizar.

e Imagenes:

Video #1, enviado el 01 de mayo 2016

iPREPARATE!

) == 003 ) cemg @

iIFREFARA|E!

(ST D"

PREPARATE! 4

0:08 ) commmg [

Fuente: Salesland Guatemala, se utiliz6 una campafia de expectacién por medio de videos, el primero fue para que se

prepararan con ropa comoda.
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Video #2, enviado el 02 de mayo 2016

p «a® 0:06 ) e= li \‘

D cmm@ 7 ) = P |

2 (

pb ammmg  0:19 ) -._ !7

Funte: Salesland Guatemala, se envio un video para que los participantes se informaran de la actividad.
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Video #3, enviado el 03 de mayo 2016

INVERSION. 6.0 00

FECHA JUEYES 08 O MATO
HORARIO) DE 00 30 A W30

(SER PUNTUALES) W
VISTE JEANS, PLAYERA Y TENISS

Fuente: Salesland Guatemala, en el ultimo video se les envio el nombre de la actividad “Creciendo Juntos” y las
indicaciones para la actividad llevada a cabo el dia 05 de mayo 2016.
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e Fotografias:

Elaboracién de Playeras:

Fuente: Elaboracion propia, ya en la actividad de trabajo en equipo.
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Fuente: Elaboracién propia, escribiendo fortaleza y debilidad de cada participante la cual fue compartida por cada
participante.

Fuente: Elaboracion propia, en la actividad de formando rompecabezas (trabajo en equipo y liderazgo).
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Fuente: Elaboracion propia, fotografias con resumen de la actividad y enviada al Director de pais.
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o Elaboracién de un pensum de induccion para el area de formacién de

Salesland Guatemala

e Objetivo comunicacional:

El objetivo de la creacion del pensum fue establecer el orden de las presentaciones
para el desarrollo de la capacitacién del personal de nuevo ingreso, ademéas se amplio
el horario, se inicié con un tiempo de 2 horas, se evaluo y se concluy6 que se ampliaria
a 4 horas, con el objetivo que el asesor pueda recibir una induccion a la empresa de
manera clara, ordenada y sobre todo que el personal se identifique con Salesland y con
el producto o servicio del cliente Movistar Guatemala.

Se brindara un seguimiento a los asesores de nuevo ingreso, se citaran nuevamente a
la cuarta semanas para brindar un refuerzo de oferta comercial para el desarrollo de

los asesores de venta en cada punto.

e Descripcion:

Como parte del ordenamiento se elaboraran dos cronogramas para el personal de
nuevo ingreso con el fin de poder abarcar todos los temas de interés y principalmente el
desarrollo de la labor de ventas de los asesores de ventas ademas de realizar un

refuerzo después de cuatro semanas de actividad los puntos de ventas.
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e Acciones Desarrolladas
v" Ordenar las capacitaciones para el personal de nuevo ingreso que se incluyen en

el pensum del &rea de formacion.

Pensum Saleslad Nuevo Ingreso

Temas Impartidos por FORMACION SALESLAND GUATEMALA

TEMA Descripc

dirigina al personal de nuevo inngreso Supervisores y Asesores de
ventas .

2 Presentacion de Temas (Videos) Movistar Manejo de Objeciones, Técnicas y Estrategia de ventas.
Primera Impresion en el punto de venta

Presentaciéon Saludo y Presentacion

Como detectar las Necesidades del Cliente

3 Presentacion de Manual de Trade Marketing Movistar |Uso de Uniforme

Practicas Eticas

4 Presentacion de Oferta Comercial Prepago Movistar Plan Multiplica a Toda Hora, Plan Habla Mas por Segundo
(Videos Recarfas Cero Clavo) NUEVAS RECARGAS CERO CLAVOS

Vigencia de Saldo

Proceso para Cambio de plan

Saldo Inaugural Kit Movistar

Saldo Inanugural KIT OPEN MARKET (liberado)

Paquetes LLAMA al 700

Instrucciones para activacion de SIM

Activacion de llamada, envio de SMS y Activacion de datos
Reporte de Ventas

5 Beneficios Adicionales Movistar APP Mi Movisar

(Video) Mi Movistar sin Fronteras

APP Mi Movisar

Activacion de Backtones

1 Presentacién de la institucién Salesland

Waze, Chapin

Movistar Play

otros.

6 Presentacién 4G LTE (video) Guru RAFA

Que necesito para tener LTE
Mapa de Cobertura LTE

7 Recargas y Paquetes Movistar Medios de adquisicion
Proceso para activar los servicios
Qué incluye cada paquete
Otros medios de recarga
Tarjetas de Saldo

Tarjetas de Paquetese
Paqutes de Voz

Paquetes de SMS

Multi Paquetes

Nuevos Paquetazos

Otros.
8 Nuevos Paquetes de voz LDI Condiciones

Que incluyen los nuevos paqwuetes de Voz LDI
9 Razones por las que Movistar es la mejor opcién 10 Razones y Pilares Movistar
10 Campafa de temporada Proceso de activacion

Vigencia

Beneficios de la campana, otro

11 Forma de pago Desglose de Salario Base y bono sobre cumpliimiento

13 Evaluacién Nota minima 80

Fuente: Elaboracion propia, se presentan los temas a desarrollar en una capacitacion para personal de nuevo ingreso.
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v' Cronograma 1, elaborado para el personal de nuevo ingreso de Salesland
Guatemala.

CRONOGRAMA DE CAPACITACION PARA PERSONAL
DE NUEVO INGRESO SALESLAND

Presentacion Salesland

El area de 10:00 a 12:00: Protocolo de Uniforme
reclutamiento La primera impresién en punto de venta

¢ Saludo y Presentacion
entrega a Ventas Como detectar necesidades del cliente

personal para ‘ tlempo 5 * Manejo de Objeciones, Técnica y estrategia
capacitacién horas Talleres de ventas

Oferta Comercial
Proceso de Activacién de sims
Beneficios adicionales

e Razones por las que Movistar es la Mejor
Formacion entrega 13:30 a 15:00 Opcion
personal de nuevo Ventas Beneficios de Servicio Movistar
Ingreso al area de Nuevos paquetes LDI

reclutamiento Campafias comerciales de temporada

Fuente: Elaboraciéon propia presentando el horario de capacitacién para el personal de nuevo ingreso.

v' Cronograma 2, se utilizara para las capacitaciones de refuerzo, se realizara un
refuerzo de la oferta comercial para los asesores de reciente ingreso 4 semanas
después de que se integraron a la empresa.

v’ Se realizara periédicamente refuerzos de oferta comercial o ingreso de nuevos
productos para asesores de ventas por regiones y se contara con la participacion
las marcas de teléfonos celulares quienes presentaran su portafolio de
productos. EIl horario de los refuerzos sera de 8:00 a 10:00 horas, en fechas
especificas.

v Se incluirdn temas como Técnicas de Ventas, Técnicas para Identificar diferentes
tipos de clientes, Manejo de objeciones, presentaciéon de nuevos productos o

servicios, Ofertas comerciales de temporada, entre otros.
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CRONOGRAMA PARA CAPACITACION DE REFUERZO

Se coordina con = tiempo 2 == Refuerzo de oferta comercial

supervisores horas 8:00 a 10:00 Presentacion de campafia de
temporada
Presentacion de cambio en la

Fuerza de Ventas oferta comercial

Lo Nuevo de MOVISTAR
PREPAGO
Participacion de Marcas de

teléfonos

Salesland

Presentacion de
portafolio de marcas en
algunos casos

Fuente: elaboracion propia.

. Herramientas necesario para desarrollar las capacitaciones:

Herramientas y
Necesidades de Capacitacion

a..i.u‘!u.&ua’ |

Para el Logro-efectivo-de lay capatitationss, ey netesorio- gue se tuente Lon
espatioy fisicoy amplioy Yy climatizadoy, pare lay diferentesy actividadey de
formacidon Y revniones de equipoy.

CAAA Ca tat

D
MATERIAL Materialey diddeticos, gue permiton desarrolloer lay destrezay de Loy
participontes o tronty de lay capacitaciones. Se contord con kity
DIDACTICO prowotionaley de parte de lay wartay Gue presentarin el portafolio de
protucto en algunoy casos.
O

MATERIAL Caioneras, botinay § material impreso- esto-con el fim de hacer may
AUDIOVISIAL efectivay Lay presentaciones

& 2

ALIMENTACIONY Presupuesto destinado pora la compra de alimentacion con win costo por
VIATICOS persona de Q6.00.

Fuente: elaboracion propa con el fin de establecer lo que se necesita para el desarrollo de capacitaciones en Salesland
Guatemala.
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e Horario de capacitaciones de refuerzo:

Presentacion de nuevos planes y capacitacion técnicos de Ventas.

AP A A\ .
PROGRAMA
ACTIVIDAD OBJETIVO ASISTENTES LUGAR
o Que los asesores de ventas, transmitan la informion de las .
Capacitacion Nuevas Recargas ) ) 7a. Ave. 3-17 zona 9 nivel
nuevas Recargas Clavos y logren comunicar alos clientesen | Asesores de Ventas )
Cero Clavos prepago bDV 2 megcap Movistar
o Que los asesores de ventas transmitan la informion de las
Capacitacion Nuevas Recargas ) i )
nuevas Recargas Clavos y logren, comunicar a los clientes en | Asesores de Ventas Cede DTS Escuintla
Cero Clavos prepago
PDV.
o Que los asesores de ventas sepan y transmitan la informion
Capacitacion Nuevas Recargas pany ) ,
de las nuevas Recargas Clavos y logren comunicar a los Asesores de Ventas | Cede DTS Sacatepéquez
Cero Clavos prepago _
clientes en PDV.
o Que los asesores de ventas sepan y transmitan la informion Cede Mini Cedex
Capacitacion Nuevas Recargas i
de las nuevas Recargas Clavos y logren comunicar a los Asesores de Ventas |Quetzaltenango Condado
Cero Clavos prepago _ )
clientes en PDV. Santa Maria
N Que los asesores de ventas sepan y transmitan la informidn
Capacitacion Nuevas Recargas pany i i
de las nuevas Recargas Clavos y logren comunicar a los Asesores de Ventas Cede DTS Oriente
Cero Clavos prepago ,
clientes en PDV.
TR que los asesores de ventas sepan aborar, identificar, Diferentes cedes
Capacitacion técnicas de ventas y . . : . )
o, i ) establecer las necesidades del clliente, realizar el proceso | Asesores de Ventas |Movistar, anteriormente
Capacitacion identificando clientes ) - .
de ventas hasta el cierre y concretar la compra del s ervicio. mencionadas
que los asesores de ventas de Movistar que se ecuentran en )
- Diferentes cedes
Presentacion planes pospago Cero | las cadenas Elektray Leplan sepan el proceso y la oferta i .
. Asesores de Ventas | Movistar, anteriormente
Clavos comercial de los planes pospago cero clavos para vender el )
mencionadas

nuevo producto.

Horario de 8:00 a 10:00

Fuente: elaboracion propia
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e Videos Institucionales que hacen referencia a la estrategia comunicacional 2

SOMOS ESPECIALISTAS
EN VENTAS

;Como detectar las
necesidades de un cliente?

JR— SOLO VENDEMOS
P M @) o02/157 =g o

La primera impresion...

el Punto de Venta

> W ) oos/208

Manejo de objeciones,
tecnicas y estrategias

> () ooe/ze

Fuente, Salesland. Video presentando a la institucion Salesland. (Salesland V. i., 2015) Videos del cliente movistar de servicio al cliente
en puntos de venta (México, Movistar - Compartida la Vida es mas!!! La primera impresion del Punto de Venta, 2013) (México, Movistar -
Compartida la Vida es mas!!! Manejo de Objeciones, Tecnicas y Estrategias, 2013) (México, Compartida, la vida es mas!!! ¢{Como detectar

las necesidades del cliente?, 2013)
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&) movistar

P W 4) s o RN EEE R R EEY

Videos que sirrven en la presentacion de ventajas y benficios del cliente Movistar. (Chile, 2013) (Guatemala, iPuchica, Qué chilero! Movistar
presenta “Waze Chapin” en Guatemala, 2016) (Movistar sin fronteras Guatemala, 2016)

e Titulos de presentaciones de capacitaciones para el personal de muevo ingreso,
haciendo referencia a estrategia 2:

Presentacion de la empresa:

Presentacion
personal nuevo

ingreso 2016

Fuente: elaboracion propia, Presentacion para el personal de nuevo ingreso.
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e Cadenas de tienda con las que trabaja el cliente Movistar

Refoil
Movistor  [@elektral  (facaraan) (2}
- para v}wlimg'/}r LATORRE
A9 intelaf
D Punto Narang
ﬂlc\‘&.
CorporacionSFERA mmm m
’—\
MEHI(M:EK
| TOMUOESPLION EN CELIARES
SALES

Fuente, elaboracion propia. Se presentan las cadenas con las que actualmente se trabajan con el cliente Movistar.

e Forma de pago al asesor:

Forma de pago
Asesores en enta
Presencial RETAIL

Fuente, elaboracion propia, informacién sobre la forma de pago para asesores de ventas.
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e Presentaciones de Nueva oferta comercial:

Humberto Pato-Vinuesa
Director Pais
Movistar Guatemala

e Presentacion, beneficios, ventajas, otros.

‘ INFO AL 728 por medio de SMS

Somos |
MULTIPLICADORES
,/..
y

Comparte con todos tus ¢
canciones favoritas.

Ahora con tu Prepago y Pospago puede navegar en Intemet en México,
Centroamérica y Panama a tarifa local y sentirte como en casa.

PAQUETE DE 400 MINUTO
VIGENCIA 7 DIAS
un nimero Movistar de por Vida COSTO DE Q.10
movistar
Paquetazos Movist ' SOMOS.
aquetazos Movistar L DB S
Conmas Internet —- - FMULCTIPLICADORES]

a3 = Pilares Movistar Guatemala

Experiencia
Valores

Innovacién

Raoutre ot ot e et peimeomes U e e i e At

Fuente: elaboracion cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)
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e Temas de desarrollo comercial:

Técnicas de Ventas

MODELO AIDA

CANAL RETAIL

Fuente propia, capacitaciones para asesores de venta sobre técnicas de ventas.

www.salesland.net

f;SUé color Usted?

Fuente: Elaboracion propia, capacitaciones para asesores de venta sobre identifiar tipos de clientes y Tecnicas de
Ventas AIDA.

52



e Capacitaciones a Supervisores del area comercial.

10 CARACTERISTICAS DE UN LIDER

Fuente: elaboracién propia, capacitaciéon para supervisores para ser mejores lideres, para fortalecer el area comercial de la

institucion.
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e Fotografias:

Fuente, Salesland, Capacitacion indentificando clientes y tecnicas de Venta “AIDA”.

Regidn central

Fuente, Salesland, Capacitacion indentificando clientes y tecnicas de Venta “AIDA”.Region occidente.
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Fuente, Salesland, Capacitacion indentificando clientes y tecnicas de Venta “AIDA”.Regidn Sur occidente.

o Utilizacion de Redes Sociales por medio de WhatsApp

e Objetivo comunicacional:

Informacién por medio de redes sociales, el medio de comunicacién que se utiliza en el

area comercial de Salesland en Guatemala es por medio de WhatsApp.

El cual se dirige a Supervisores del area comercial de Salesland Guatemala y luego
ellos envian la informacion a cada asesor de la region asignada logrando la

comunicacién en tiempo real.

55



e Descripcion:
v' Se presenta de la siguiente forma:
v Se realiza la presentacién en PowerPoint,
v Luego se guarda, guardar como, nombre del archivo, tipo (formato de gréaficos
de red portéatiles PNG)
v Ingresar a Icono Google Crome y colocar nombre de la pagina

www.google.com, colorar WhatsApp e ingresar a WhatsApp Web

v Buscar al grupo a quien se requiere enviar la informacion.
v Este es un medio de comunicacion rapido y efectivo para los asesores que se
encuentran en diferentes puntos de venta cuya ubicacion es a nivel de toda la

republica de Guatemala.

Pablico Objetivo:

Publico Objetivo

4% 4%

» PERSONAL
' ADMINISTRATIVO

¥ SUPERVISORES

ASESORES
92%

Fuente: elaboracién propia, personal que recibe capacitaciones por parte del area de formacién.
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http://www.google.com/

e Acciones Desarrolladas

Blusqueda de WhatsApp en Google para iniciar con el proceso y seguir los pasos para
instalacion en la pc o laptop, se debe mantener el Teléfono celular cerca del

computador con el servicio de datos activo.
Esquemas URL:

1. www.google.com

2. https://lwww.google.com.gt/?gfe rd=cr&ei=W 9dV50eH8yw8we904Bqg&gws

rd=ssl#q=whatsapp

3. https://www.whatsapp.com/?l=es

https://web.whatsapp.com/

5. Click en WhatsApp Web

Cada supervisor de ventas del area comercial de Salesland Gautemala, debe de crear
un grupo por medio de Redes sociales (WhatsApp), con los numeros de telefono de los
de asesores de venta de la region establecida. Este sera el medio para estar

comunicado.

Se elabora diapositiva (PowerPoint) con la informacion correspondiente para ser

trasmitida a cada receptor.
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http://www.google.com/
https://www.google.com.gt/?gfe_rd=cr&ei=W_9dV5OeH8yw8we9o4Bg&gws_rd=ssl#q=whatsapp
https://www.google.com.gt/?gfe_rd=cr&ei=W_9dV5OeH8yw8we9o4Bg&gws_rd=ssl#q=whatsapp
https://www.whatsapp.com/?l=es
https://web.whatsapp.com/

e Imagenes:

ssl#g=whatsapp

| & > C B https;//www.google.com.gt/?gfe_rd=créei=qQfV7Idx4CpBbHNIBgN

Go g|e whatsapp . ﬂ

Todo magenes Moticias Videos Aplicaciones Mas - Herramientas de bisqueda

WhatsApp Web
hitps://web.whatsapp.com/&
Envia y recibe rapidamente mensajes de WhatsApp desde tu computadora.

WhatsApp WhatsApp for Android
WhatsApp Messenger es una Please download the latest version of
aplicacidn de mensajeria ... WhatsApp Messenger ...
Descargar WhatsApp

Teléfonos moviles. Visita esta pagina
en tu teléfono mavil para ...

Mas resultados de whatsapp.com »

Fuente, primer paso buscar en Google WhatsApp por medio de internet y seleccionar WhatsApp Web

@ WhatSApp Inicio Descargar WhatsApp Web Security Preguntas frecuentes Blog

/ \

Simple. Personal.
Mensajeria en tiempo real.

@2 @ @arqy;
2%  tereio

Enviar la ubicacion actual

0 seleccionar entre los lugares cercanos:

Palacio de Cristal

Palacio de Velazquez

Parque del Retiro Chat de grupo Enviar fotos y videos Compartir ubicaciones

Fuente, segundo paso, buscar WhatsApp Web y descargar.
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Q B

Supervisoresop

2318

Gabriel Alvarez: Region 8 cierre del 5 de... o

Salesland

© +502 4178 1800: Ekt poptun 1 activa... e

Johanna Bonilla

Agencias way
© +502 5429 6888

Movistar-GMG

© +502 5142 0367: Buena noche GMG... ()

TEAM MOVISTAR TYC
® +502 5645 7107: Troy

D
F N
SALES.
-w
Region 2
© +502 5880 9287: Yo descanse
LB

Fuente, tercer paso blsqueda de grupos creados y elegir a que grupo debe de dirigir la informacién especifica.

B

=)

22:56

21:03

Mantén tu teléfono
conectado

PRINT SCREEN

Archivo v Imprimir v Commeo electrénico  Grabar ¥ Abrir ¥

COMPARACION

Marca
Familia

Dimensiones

Sistema Operativo

Datos

Procesador
Memoria Interna

Tamafio y Resolucion de Pantalla

Cémara

Cémara Secundaria

Bateria

STUDIO G HD

GALAXY J1(2016)

SAMSUNG

B B &0 s E o B S o

Fuete: elaboracion propia de la marca BLU compartida a los asesores de ventas Salesland Guatemala.
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{ Archivo ¥ Imprimir ¥ Correo electrénico  Grabar v Abrir ¥

Paquetes de internet

20,000 30 100 fanes [ Fe% Q500

Y -

10:300 3;9 100 WA oNn® Q300
00 30 100 oLN® ais50

1,500 30 100 on® Q90

500 7 50 e [ W% 4 Q25

250 3 50 [ s Qis

B e R e [ e P S B

Fuente: elaboracion cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)

‘ Archivo v Imprimit v Comreo electrénico  Grabar v Abrir ¥ @ ‘

/) movistar
« Politicade USO JUSTO Degitodo

iUnarecarga - clavos
Al terminar la recarga de
internet antes del tiempo de para tenerlo TODO!

vigencia establecido, se asigna el
doble de datos (solo parausode
redes Ilimitadas)

‘Whatsapp, Facebook, Snapchat e B
instagram ;:::'::::f;

interno, no
usarlo para

hasta que termine el tiempo de Qi
3 2 venta
la vigencia.

(NO aplica llamadas pormedio
de Whatsappy Facebook)

e e B 0 6 9 ls. 6.

Fuente: elaboracién cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)
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(=] VIGENCIA RECARGAS CERO CLAVOS y SALDO INAUGURAL - Visualizador de fotos de Windows - olEN

Archivo = Imprimir = Correo slectrénico  Grabar *  Abrir ¥ @

La vigencia para el
enel saldo inauguraly

Beneficio inicial a1
Recargas clavos

5 dias

Mensajes

5 dias / / 1000 SMS 30 dias

<Qas8 5 dias

0449 10 g 1000 SMS 30 dias

5 dias 1000 SMS 30 dias

1000 SMS

250 MB

Fuente: elaboracion cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)

=l Diapositival - Visualizador de fotos de Windows -a

Archivo ¥ Imprimir ¥ Correo electrénico  Grabar ¥  Abrir ¥ @

Fuente: elaboracion cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)
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| Archivo v Imprimic ¥ Correo electronico  Grabar ¥ Abrir ¥ @

Que aspectos debe cumplir un asesor en el PDV

Lugar
limpio y
ordenado

Archivo ¥ Imprimir ¥ Comreo electrénico  Grabar ~  Abrir v 2

PLAN DE INCENTIVO Vigencia del

CANAL MIXTO 13 de mayo al
20 de junio

- WRLVENDEL RPHON:

BOLD LIKE US

POR VENDER GANAS:

ADVANCE 4.0L Q@15.00
DASH M a

15.00
NEO 5.5 Q15.00
DASH X @25.00
TABLET G7 Q25.00

Canjeables en Certiticados
de Regalo de
supermercadolil

Con Cero Clavos

ya viene tu Bono 14000

Mas informacion...

Fuente: elaboracion cliente Movistar Guatemala. (Guatemala, Movistar Guatemala, 2016)
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Calendario editorial:

MAYO JUNIO JULIO
Utilizacion de Redes Sociales 1 2 3 aq 1 2 3 4 1 2 3

Campafa de fortalecimiento imagen
institucional "Creciendo Juntos"integraciéon
comunicacional

Oferta comercial Nuevas Recargas prepago
Cero Clavos Movistar

Oferta comercial Planes pospago Cero Clavos

Informacién de Plan de Incentivo de una marca
comercial de telefonos celulares

Refuerzo oferta comercial Planes prepago y
pospago Cero Clavos

Campaifia Bono 14

Mensajes motivacionales institucionales

Fuente: elaboracion propia, envio de material por medio de redes sociales WhatsApp.

o Cuarta estrategia desarrolladas
Enlace Comunicacional con Marcas y monitoreo en punto de Venta.

e Objetivo comunicacional:

El objetivo es brindar un espacio en las capacitaciones de refuerzo comercial,
para que cada marca presente el portafolio de ventas para ayuda de los asesores en
cada punto de venta; ademas se realiz6 la solicitud de un plan de incentivo a la marca
especifica BLU Invitar a la marcas a realizar planes de incentivo para los asesores con

el objetivo de brindar al asesor un “plus” para llegar a su meta.
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Descripcion:

Se establece el enlace de comunicacion entre Marcas de teléfonos celulares y

Salesland Guatemala para manejo de incentivos, promocionales y actividades en

conjunto.

Acciones Desarrolladas

v' Presentacion de un plan de incentivo para los asesores de ventas de las

cadenas Elektra y Gallo mas Gallo, que tienen a la venta teléfonos y tablets de la
marca BLU, , la vigencia del incentivo es 16 de junio al 31 de julio 2016 para

realizar la premiacion la primera ultima semana del mes de junio.

Se realiz6 una capacitacion para asesores de ventas Salesland, para presentar
el nuevo portafolio de la marca Samsung por medio de una nueva herramienta
de comunicacién (Lentes Virtuales) el objetivo principal de esta herramienta
comunicacional es que los asesores vivan una nueva experiencia de

capacitacion.

Monitorear en los puntos de ventas la informaciéon brindada a los asesores de
venta sobre la oferta comercial, el desarrollo de la comunicacion de técnicas de
ventas para que sean efectivas, desde el inicio de la venta hasta el cierre de la
misma y para ello se elabord un cuestionario con el fin de establecer un orden en

la evaluacion en los puntos de ventas
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v" Monitoreo de ofertas comerciales lanzadas en mayo y julio 2016.

Puntos a evaluatr:

Visita Retail
FECHA TIENDA
NOMBRE DE SUPERVISOR ASESOR
No. PDV SI NO
Material publicitario de campafas este actualizado (volantes, r r
01. - e
afiches,baners) verificacion ocular del punto
02. Uso de uniforme y arreglo personal (Hombres y Mujeres) C C
03. Conocimiento de Técnicas de Ventas F T
04. Que necesito para activar las recargas Cero Clavos C ("
05. Existencia de SIMS(tipos de SIM), Volantes y promocionales C ("
06. Cuales son los costos de las recargar en las recargas Cero r ~
Clavos
07. Indicar las atribuciones del asesor en el punto de Venta (" i
Cual es la meta diaria Mensual Acumuladas a
08.
la fecha
09.  Conoce el plan de incentivo de la marca BLU 'l'-' T
10. Indicar el proceso de venta F T

COMENTARIOS: Si desea agregar algin comentario u opinion, el siguiente espacio le servira para mejorar el
trabajo en equipo.

Fuente: elaboracion propia, puntos a evaluar en las visita en determinados puntos de ventas.
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e Imagenes:

e ™

Incentivo GMG

Valido del 16 de
junio al 31 de
julio 2016

ADVANCE4.0L Q15.00
DASHM Q15.00
NEO 5.5 Q15.00
DASH X Q25.00
TABLETG7 Q25.00

Canjeadbles en Cerlificados
de Regalo de
supermercado!ill

. _/

~ ™

INCENTIVO
CANAL MIXTO

VALIDO
DEL 16 DE JUNIO
AL31DEJULIO A==
2016 e =2
\ / : de Regalo de

supermercadoi!!

Incentivo
ELEKTRA

BOLD LIKE US

POR VENDER GANAS:

ADVANCE4.0L Q15.00

Valido del 16 de
junio al 31 de

DASHM Q15.00
PR NEO 5.5 Q15.00
julio 2016 DASH X Q2500
TABLET G7 Q25.00
\ / Canjeables en Cerfificados
de Regalo de
supermercadolill

Fuente: elaboracion BLU y Salesland Guatemala para el envio a los asesores de ventas participantes.
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e Fotografias:

Entrega del incentivo en el mes de julio 2016:

Fuente, elaboracion propia, entrega de certificados canjeables en supermercados la Torre, a asesores de ventas
ganadores.

Fotografias de capacitaciones sobre oferta comercial bono 14, referencia estrategia 4.
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Fuente, elaboracion propia, capacitacién en regién de Sacatepéquez

Fuente, elaboracién propia, capacitacién en regién central.
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Fuente, elaboracién propia, capacitacién en regién central.

Enlace comunicacional con marcas de telefonia celular para la presentacion de

portafolio comercial, Estrategia 4

~—

ALCATEL
onetouch.

Fuente, elaboracién propia, presentacion de portafolio Alcatel a asesores de ventas de la Region central
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Fuente, elaboracion propia, presentacion de portafolio Huawei a asesores de ventas de la Region Sur Occidente.

Capacitacion para asesores de venta con anteojos virtuales para presentar el portafolio
SAMSUNG realizacion 18 de julio de 2016.

Fuente, Samsung presentando lentes virtuales.
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Capacitaciones Samsung

Fuente, elaboracidn propia, fotografias de la capaitacién en Region Central.
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Fuente, Elaboracién propia, monitoreo en punto de venta Elektra Pradera Quetzaltenango.

Evaluaciones en puntos de venta sobre el alcance de informacion de la oferta comercial
del BONO 14, Estrategia 4

Fuente, elaboracion propia, asesoras de ventas de region Central realizando la evalacion de monitoreo en puntos de venta
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Evaluacion, control y seguimiento:

La evaluacion se realizé por las autoridades encargadas del Ejercicio profesional de
EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos

de Guatemala, por la Licenciada Sandra Hernandez.

Por parte de la empresa en donde se desarrollara la practica profesional supervisada

Salesland Guatemala:

Licenciada Diana Villamizar, Gerente General.

Fuente, elaboracion propia, supervision realizada el 17 de agosto de 2016.
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA
PLAN COMUNICACIONAL

MAYO JUNIO JULIO
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

Preparacion de Actividad "Creciendo
Juntos"integracion comunicacional (Utilizacion
de Redes Sociales)

Realizacion de campafia para fortalecer la
imagen institucional, "Creciendo Juntos".

Creacion de documentos de pensum de
capacitaciones Creaciéon y Cronograma para
el &ra de Formacion.

Capacitacion de campafia prepago Cero
Clavos Movistar

Utilizacién de Redes Sociales

Capacitacion de personal nuevo Ingreso

Capacitacion de Técnicas de Venta 'y
Capacitacion de indentificando clientes para
una comuniacién efectiva en ventas.

Capacitacion de nuevos planes pospago Cero
Clavos

Utilizacién de Redes Sociales

Capacitaciones Oferta Comercial Bono 14

Capacitaciones con marcas de telefonia 'y
monitoreo comunicacional en puntos de venta.

Fuente, elaboracion propia.
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3.4

ESTRATEGIA

CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

INDICADORES CUANTITATIVOS
(participacion)

INDICADORES CUALITATIVOS
(Comentarios y opiciones)

Camparfia de fortalecimiento de la
imagen institucional de Salesland
Guatemala, S.A.

Se desarrollo la campafia con la
participacion de las areas e Recursos
Humanos, Formacion, Back office y
Supervisores y Jefe de Proyecto Retail
de Salesland lograando el 100% de
participacion

La actividad fue de mucha satisfaccion
para los participantes mejorando la
comunicacion entre las difertens areas de
la institicién y asi reflejar mejores
resultados.

Elaboracién de un pensum de
induccion para el area de formacion
de Salesland Guatemala

Las capacitaciones para el personal de
nuevo ingreso fueron impartidas a 88
personas de parala plaza de asesores
de venta.

El personal de nuevo ingreso esta
capacitado para desarrollar su
conocimiento en puntos de ventas, se
brinda material impreso como refuerzo
de informacion del cliente Movistar

Utilizacion de Redes Sociales por
medio de WhatsApp

La informacion se envia a 9 supervisores
y ellos comparten la informacion a 243
asesores de ventas logrando asique la
informacidn la reciba el 100% del
personal del &ra comercial de Salesland
de las diferentes regiones.

El resultado de la comunicacion por ésta
via es efectiva y de ayuda para el
personal del area comercial de Salesland

Enlace Comunicacional con Marcas y
monitoreo en punto de Venta

se logro la participacion de 102
asesores de ventas y 10 personas del
area administrativa

La participacion de las marcas es
fundamental para el desarrollo de los
asesores en los puntos de ventas, se
logro un plan de incentivos para
supervisores y asesores de ventas,
ademas se realiz6 una nueva forma de
capacitacion conlo Ultimo enla
tecnologia logrando la motivacion de los
asesores de ventas de Salesland.

Fuente: Elaboracion Propia.
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CONCLUSIONES

el presente trabajo concluye la importancia de las estrategias realizadas e
implementadas en la institucion, que vendran a apoyar el fortalecimiento del

desempefio en el area de formacion.

Del proyecto desarrollado los colaboradores tendran mas herramientas
comunicacionales, que les ayudaran a generar de mejor forma sus actividades
diarias en los puntos de venta, los cuales se veran reflejados en los resultados

de la institucion.

La investigacion no solo sera de beneficio para colaboradores o la empresa,
también se vera beneficiado el cliente externo, mediante el uso que el
colaborador le dara a toda la informacién que obtenga en las capacitaciones
impartidas por el area de formacién y que tendran como resultado un mejor

servicio brindado y el logro de la fidelizacion del cliente.

Fortalecer el area comercial de la empresa y desarrollar nuevas oportunidades
de crecimiento laboral y personal.
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RECOMENDACIONES

Mantener la comunicacion entre todas las areas que conforman la institucién

velando por la convivencia entre colaboradores.

Manteniendo una comunicacion fluida entre un cliente interno y cliente externo.

Se recomienda desarrollar de forma ordenados los temas de capacitacion para
que el personal de nuevo ingreso entienda y logre integrarse a la empresa en

base a los objetivos de la empresa.

Seguimiento de planes de incentivo con las marcas.

Actualizacién de portafolio de oferta comercial de parte del cliente Movistar y de

las marcas de telefonia celular.

Capacitaciones periddicas en las diferentes regiones departamentales con temas
que permitan el desarrollo laboral y personal a asesores y supervisores del area

comercial de la institucion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Ad Hoc: Termino que se utiliza para indicar “hecho para ello”.

Alcance: Importancia, trascendencia o valor de una cosa, generalmente no

material.

Alianza estratégica: asociacion entre dos 0 mas empresas que unen recursos y

experiencias para desarrollar una actividad especifica.

Anteojos Virtuales: la ilusidbn oOptica de 3 dimensiones en una superficie
bidimensional puede ser creada proporcionando a cada ojo informacion visual

diferente.

BackOffice: es la parte de las empresas que realizan las tareas destinadas a
gestionar la propia empresa y que no tienen contacto directo con el cliente, como
las labores informaticasy de comunicaciones, de gestion de recursos

humanos, contabilidad o finanzas.

Campana Expectativa: El objetivo de la campafia expectativa es generar
curiosidad y en base a eso generar una necesidad.

Cedex: Centro de Experiencia.

Comunicacién: Transmision de sefiales mediante un cédigo comudn al emisor y

al receptor.

Cronograma: Representacion grafica de un conjunto de hechos en funcién del

tiempo.

Estrategias: una planificacion de algo que se propone un individuo o grupo.
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Formacion: es el procesoy el efecto de formar o formarse, La formacion

profesional busca la capacitacion de los alumnos para desarrollar empleos.

Imagen institucional: se refiera a como ser percibe una compainia.

Incentivo: estimulo econdmico dado a alguien para que realice una actividad.

Método Cientifico: es un método de investigacion usado principalmente en la

produccién de conocimientos de las ciencias.

Mision de una empresa: es una declaracion o manifestacion duradera del

objeto, propésito o razdn de ser de una empresa

Oferta comercial: es una propuesta que se realiza con la promesa de ejecutar o

dar algo.

Pagina WEB: Pagina electrénica o ciberpagina, es un documento o informacion
electronica capaz de contener texto, sonido, video, programas, enlaces,
imagenes, y muchas otras cosas, adaptada para la llamada Word

Wide Web (WWW) y que puede ser accedida mediante un navegador.

Oferta: es una propuesta que se realiza con la promesa de ejecutar o dar algo.

Pensum: Plan de estudios de una carrera.

Portafolio de productos: es un conjunto de productos tanto de bienes o
servicios, que pueden ser tanto tangibles como intangibles, los cuales estan
dispuestos a ser comercializados en sus respectivos mercados y a traves de sus

correspondientes canales.

Presupuesto: Conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado

periodo de tiempo.
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Print Screen: es una utilidad de captura de imagenes muy practica y agil.

Punto de venta: es el punto de contacto del consumidor con las marcas o

productos para su compra.

Red social: Pagina web en la que los internautas intercambian informacion
personal y contenidos multimedia de modo que crean una comunidad de amigos

virtual e interactiva.

Region Latam: se utiliza para abreviar Region América Latina.

Retail: se emplea para nombrar a la venta minorista.

Sim Card: es una tarjeta que se utiliza en los teléfonos méviles en la que se

almacena de forma segura la informacion.

4G LTE: son las siglas utilizadas para referirse a la cuarta generacién de

tecnologias de telefonia movil.

Técnicas de venta Aida: Acrostico, Atencion, Interés, Deseo y Accion.

Vision de una empresa: es una declaracion o manifestacion que indica hacia
donde se dirige una empresa o qué es aquello en lo que pretende convertirse en

el largo plazo

WhatsApp: es una aplicacion de mensajeria instantanea, actualmente gratuita,
para teléfonos inteligentes, que envia y recibe mensajes mediante Internet,
complementando servicios de correo electronico, mensajeria instantanea,

servicio de mensajes cortos o sistema de mensajeria multimedia.
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ANEXOS:

Transcripcion completa de la Entrevista:

@EPS

Yo LICENCIATURA

%)
Py

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
EPS- 2016

SALESLAND

Guia de entrevista (diagnostico)

CARGO Jefe de Proyecto Retail

FECHA 04 de febrero 2016.

Esta entrevista tiene como principal objetivo establecer cudl es el trabajo del area de formacion
ya que es el punto de partida para el diagnostico que se esta realizando.

Preguntas:

1. ;Considera que los asesores saben la oferta comercial, ventajas y beneficios del producto o

servicio que actualmente ofrecen en sus puntos?
2. ¢ Considera que los asesores brindan a los clientes asesoria efectiva para compra?

3. ¢ Considera que se debe de realizar capacitaciones constantes de la informacién de temas y

productos o servicios nuevos con los asesores?

4. ¢ Qué tipo de capacitacion adicional necesitan los supervisores y asesores?

Fuente: elaboracion propia
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Modelo de la encuesta:

SALES ?

FIELD MARKETING =« CONTACT CENTER

ENCUESTA
Comunicacién Salesland

Instrucciones

En escala del 1 al 5, favor de marcar con una 'X' el nimero que mejor represente el grado en el que esta de acuerdo con las
siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a continuacion, presenta el significado de la escala mencionada. Nota: la presente
encuesta aplica para asesores comerciales de Salesland Guatemala.

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Neutro 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
No. Comunicacién Efectiva 1 2 3 4 5
01. ¢En el puesto que desempefio es indispensable una comunicacién clara ' ' ' e '
y efectiva?
02. él\_/li trabgjo me permite conocer y fomentar la comunicacidn con los ' ' ' e '
clientes internos y externos?
03. ¢Considero cIara_y efectiva la comunicacion del area de formacion sobre s s s s
la oferta comercial?
04. E_Me_si_ento seguro con la informacidn que poseo del producto o ' ' ' e '
servicio?.
05. é{Me siento identificado con el cliente Movistar a quien represento en mi ' ' ' e '
punto de venta?
06. ¢Me siento orgulloso de pertenecer a Salesland Guatemala? T T T - T
07. ¢Considero que en mi area de trabajo se fomenta la comunicacion de ' ' ' e '
manera clara y eficaz?
08. ¢Mi jefe esta al corriente de las actividades que desarrollo durante mi ' ' ' e '
turno?
09. ila cc_)rr_1unicacién_ con mi jefe es d_e ayuda para lograr el cumplimientoy ~ ,~ r r r r
efectividad en mi puesto de trabajo?
10. ¢Tengo apoyo del area de formacion en el punto de venta y me ayuda a s s s ' s

resolver dudas con oferta comercial que brindo?

COMENTARIOS
Si desea agregar algin comentario u opinidn, el siguiente espacio le servird para mejorar el trabajo en
equipo.

EPS

™ LICENCIATURA
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Vaciado de la Encuesta:

HOJA DE VACIADO: Dirigido a asesores de venta del area de Retail de Salesland Guatemala, S.A.

Totalmente
Totalmente En
Preguntas De acuerdo Neutro en
de acuerdo desacuerdo
desacuerdo
" ¢En eI_pue_sFo que desempeno es indispensable una I 20 9 0 5
comunicacion clara y efectiva?
¢Mi trabajo me permite conocer y fomentar la
2 o ) . 88 21 5 1 4
comunicacion con los clientes internos y externos?
3 ¢ Considero clara y efectiva la comunicacion del area 79 31 4 4 1
de formacion sobre la oferta comercial?
¢Me siento seguro con la informacién que poseo del
4 .
producto o servicio? 8 8 8 3 3
5 ¢Me siento |dent_|f|cado con el cliente Movistar a quien 85 2% 9 9 4
represento en mi punto de venta?
¢Me siento orgulloso (a) de pertenecer a Salesland
6 Guatemala? 102 8 8 2 4
7 ¢ Considero que en mi area de trabajo se fomenta la 83 29 6 0 1
comunicacion de manera clara y eficaz?
; Mi jefe esta al corriente de las actividades que
8 ¢ .
desarrollo durante mi turno? n %0 1 5 2
¢La comunicacién con mi jefe es de ayuda para
9 |lograr el cumplimiento y efectividad en mi puesto de 70 30 12 5 2
trabajo?
¢ Tengo apoyo del area de formacion en el punto de
10 |ventay me ayuda a resolver dudas con oferta la 69 26 15 5 4
comercial que brindo?

Fuente: Elaboracion Propia.
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8. Anexos (Fichas de asistencia y Evaluacién)

4"‘“"' E PS Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién

8:&% LICENCIATURA

de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional uervisad

Nombre del Alumno {a): Sonia Marleny Martinez Jacobo

No. De Carné: 9410049
Jefe o Encargado (a): Licenciada Diana Villamizar, Gerente General
Institucién o Empresa:  Salesland Guatemala S,A,
Supervisor de EPSL: Licenciada Sandra Hernandez
Sem Total horas
No ) Fechas MES HORAS PRACTICADAS enla
) Semana
, Lun.|Mar. |Mier. |Jue. |Vie.|Sab.
1 Del: 02/ Al: 06 mayo 5 6 6 5 5 X 27 horas
2 Del: 09/ Al: 13 Mayo 5 6 6 5 5 X 27 horas
3 Del: 16/ Al: 20 Mavo 5 6 6 5 5 X 27 horas
4 Del: 23/ Al: 27 Mayo 6 6 6 6 6 X 30 horas
5 Del: 30 /Al: 31 Mayo 5 6 6 5 6 X 28 horas
6 Del: 01 / Al: 03 Junio 6 6 6 6 6 X 30 horas
7 Del: 06 /Al: 10 Junio 5 6 6 5 5 X 27 horas
8 Del: 13 / Al: 17 Junio 5 6 6 5 5 X 27 horas
9 | Del:20 /Al:24 Junio 5 6 6 6 | 6 | X | 27horas
10 Del: 27/ Al:30 Junio 5 5 5 X X X 15 horas
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
265 horas
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Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Sonia Marleny Martinez Jacobo

No. De Carné: 9410049
Jefe o Encargado (a): Licenciada Diana Villamizar, Gerente General
Institucién o Empresa: Salesland Guatemala, S.A.
Supervisor de EPSL: Licda, Sandra Hernandez
Sem Total horas
No ) Fechas MES HORAS PRACTICADAS enla
' Semana
Lun. | Mar. | Mier. | Jue. | Vie. [Séb.
1 Del: 04 / AL 08 Julio 6 6 6 6 6 x | 30 Horas.
2 Del:11 / Al: 15 Julio 6 6 6 6 6 X | 30 Horas.
3 Del:18 / Al: 18 Julio 5 X X X X X 5 Horas.

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGIS
65 Horas
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