Invirtiendo en la gesfién
intuitiva del cambio:

Como un fabricante de bienes de
consumo de la lista Fortune 100 confio
en FCM para entregar un plan de cambio
eficiente y orientado al viajero

fcmtravel.com

FCM



Horas de esfuerzo
de FCM

Un icono mundial
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Empleados
capacitados

Grado de
satisfaccion

Antes de asociarse con FCM, el cliente llevaba diez anos con su anterior

empresa de gestion de viajes (TMC). El cliente es una multinacional
estadounidense que fabrica bienes de consumo y produce una plétora de
articulos de cuidado personal, como productos de higiene, belleza, salud y
cuidado del hogar, a través de sesenta y cinco marcas distintas. Su
programa de viajes abarca a 60,000 empleados (gerentes, encargados de
reservas y viajeros) en veintisiete paises, con un gasto anual promedio de
170 millones de dolares. Antes de asociarse con FCM, el cliente llevaba
diez aflos con su empresa de gestion de viajes (TMC) anterior.

Evitando la
autocomplacencia

FCM

El cliente llegd a la conclusion de que, para hacer avanzar su programa en
un mundo post-pandemia, necesitaba adoptar el cambio a pesar de la
relativa estabilidad operativa de su programa. Para alcanzar sus objetivos,
necesitaban un nuevo stack tecnoldgico de viajes, una politica de viajes
optimizada y una mentalidad innovadora, y ademas necesitaban un socio
que pudiera seguir ese ritmo.

En marzo del 2021, el cliente dio su primer paso hacia la transformacién
eligiendo a FCM como su nueva TMC. Destacaron las ofertas tecnolégicas
holisticas de FCM como su instrumento para un programa de viajes
orientado al futuro, asi como la agilidad y los objetivos de colaboracién de
FCM. También decidieron que la experiencia, el contenido y la estrategia
de FCM garantizarian que sus stakeholders se dieran cuenta de las
ventajas de transformar sus servicios de TMC.

FCM hizo gran hincapié en la creacion de un proceso de RFP colaborativo
para garantizar que el equipo de FCM tuviera un conocimiento completo y
exhaustivo de las necesidades y objetivos del cliente. El resultado fue que
su voz se elevo en el proceso, y las soluciones propuestas fueron
realmente personalizadas y especificas, no genéricas y universales.
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El inicio de un verdadero
trabajo

FCM empezé por hacer un analisis del impacto del cambio. En tan sélo dos
llamadas, el equipo de gestion de cuentas de FCM pudo evaluar el alcance
total de las necesidades del cliente. En primer lugar, se tomo la decision
de migrar los veintisiete paises incluidos en el programa de viajes del
cliente a FCM Platform, la oferta SaaS propiedad de FCM que gestiona los
itinerarios, las aprobaciones, el deber de diligencia y los reportes. En
Estados Unidos y Canad3, los viajeros utilizarian FCM Booking, la OBT
propiedad de FCM que proporciona una interfaz de usuario (IU) sencilla y
limpia, y una compra de tarifas mas transparente. En los demas paises, FCM
crearfa una integracion entre Cytric y FCM Platform, de modo que los datos
pasaran claramente de una a otra.

El cliente también insistié en la necesidad de mejorar la experiencia de
sus viajeros y garantizar que se sintieran informados y respaldados antes,
durante y después de sus viajes. FCM propuso FCM Mobile, que permite
llevar la Plataforma en el bolsillo de los viajeros. La ventaja afadida de la
ayuda por chat bajo demanda, impulsada por SAM, permitiria a los
viajeros plantear sus dudas y preguntas siempre que lo necesitaran y en
cualquier lugar del mundo.

Implementacion de los
cambios

"La parte del proceso que
realmente hizo que el cambio
del cliente tuviera tanto éxito
fue el plan de comunicacion
tan detallado, y fue ahi donde
la energia alternativa de FCM
realmente brilld. Al adaptar las
comunicaciones a la persona,
la regidn, el idioma, etc., nos
aseguramos de que todo el
mundo participara desde el
principio".

BEN JOHNSON

DIRECTOR DE ESTRATEGIA DE CLIENTES

FCM

Un cambio masivo necesita un marco que no colapse. El cliente sabia que el
cambio organizacional tenia que ser el factor determinante de sus esfuerzos,
y hecesitaban que FCM elaborara un plan que los mantuviera en movimiento
y al mismo tiempo les proporcionara tranquilidad. Para abordar las distintas
necesidades y motivaciones de los diferentes empleados de todo el mundo,
FCM disend un plan de cambio centrado en las personas que identificaba lo
que impulsaria la aceptacion, el tipo de entrenamiento que necesitaba cada
grupo de empleados y como medir el éxito de cada grupo.

El alcance del proyecto también exigia que se desarrollara en diez fases.
Para simplificar el proceso y hacer hincapié en la transparencia, FCM cred un
panel de control del proyecto para que los miembros del equipo de FCM, el
gestor de viajes del cliente y los stakeholders del cliente pudieran supervisar
el estado del proyecto en tiempo real.

Durante los meses de junio y julio de 2021, los gerentes de cuenta de FCM
impartieron sesiones de capacitacion virtuales y presenciales a 4,000
empleados sobre la tecnologia y los procesos de FCM vy, lo que es mas
importante, sobre como reservar viajes y hoteles. Los stakeholders del
cliente sefalaron que las sesiones de entrenamiento fueron especialmente
importantes para la implementacién y rectificaron los principales puntos
criticos del cambio.

El paso final (pero no menos critico) del plan de cambio fue comunicar de
forma efectiva los proximos cambios a toda la base de empleados.

FCM sabia que, para llegar a todos, habia que utilizar distintos métodos de
comunicacion. El resultado fue una campana de sensibilizacién omnicanal
que incluia emocionantes teasers en video, flyers digitales, flyers fisicos y
contenido "hype" personalizado para conseguir que los empleados se
comprometieran con el cambio. Todo el contenido promocional se tradujo a
los once idiomas principales de la base de viajeros del cliente. El tono de voz
conversacional y alternativo de FCM resulté especialmente (til en esta fase,
porque los empleados se sintieron involucrados y participes de las
campafas de comunicacion.
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Los resultados

En total, desde la planeacion, la capacitacion y la puesta en marcha, todo el
proceso de cambio llevd 42 convocatorias a lo largo de nueve meses, lo
que supuso 1,000 horas de esfuerzo por parte de los equipos de FCM. Una
vez finalizada la fase de cambio, los empleados dieron a FCM una puntuacion
de satisfaccion del 96.6%, y sefialaron que los viajeros se sentian comodos
reservando viajes, y los directivos se sentian preparados para navegar por
FCM Platform para recaudar informacién, insights y comunicarse con los
viajeros.

Una reflexion final

¢Estas preparado para dar el primer paso hacia la transformacién de tu programa de viajes?

La razdn por la que este cambio organizacional fue un éxito tan masivo se
debio al deseo de un cambio por parte del cliente y a la capacidad de FCM
para identificar los puntos de oportunidad y crear soluciones
personalizadas. Los resultados de este proyecto de cambio son un
testimonio de la filosofia de FCM de que si planeas, tienes en cuenta a
todas las personas y ofreces transparencia, el éxito del cambio estd mas
cerca de lo que crees.

Habla con nosotros

Ponte en contacto con nuestro equipo y empecemos hoy mismo.

FCM
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