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RESUMEN EJECUTIVO

El proceso de practica profesional tiene como objetivo involucrar al estudiante en la
realizacion de actividades, que le brinden la oportunidad de aplicar los conocimientos y
habilidades adquiridos durante los afios de preparacion universitaria, logrando identificar
propuestas de mejora para la empresa. En la actualidad, resulta indispensable fomentar y
gestionar los procesos de innovacion empresarial para alcanzar altos niveles de competitividad,

especialmente en mercados cada vez mas globalizados.

En 1970, se funda IMVESA, para brindar a todos los hondurefios de la zona norte y occidente
del pais mayores opciones de compra. Actualmente sigue por el camino de grandes triunfos en
la industria automotriz, distribuyendo vehiculos de prestigiosas marcas. Pertenece al consorcio
de empresas INTUR conformado por diversas Franquicias Internacionales de Comida Réapida
(Buger King, Popeye's, Churchs Chiken, Dunkin Donuts), ACCIVAL (Bienes y Raices,
Centros Comerciales Santa Monica), AutoRepuestos (Venta de Repuestos Automotrices
Multimarca). (IMVESA, S.f).

El presente informe se realizd con la finalidad de compartir la experiencia adquirida y las
actividades realizadas por la practicante en departamento de Customer Relationship
Management (CRM) el cual tiene la responsabilidad de gestionar y mantener las relaciones
con los clientes, mantener la comunicacion interna, gestion de ventas, presupuestos, entre otras

actividades.

Como asistente en el departamento asignado la practicante realizé diferentes actividades como
la entrega de tarjetas del Club IMVESA, divididas en tres categorias; Tarjeta corporativa,
Tarjetas clasicay Tarjeta para Taller, asignacion de descuentos en el sistema, se ingresé los
nuevos SQR al sistema, realiz6 llamadas a clientes proactivos, las actividades que se realizaron
con mas frecuencia son la asignacion de codigos para clientes en ventas, asignacion de codigos
para clientes en taller, planeacion de citas a taller, seguimiento en las redes sociales por ultimo

reportes de citas concretadas y citas recibidas.

Durante el tiempo de practica la estudiante pudo detectar situaciones que afectan el
funcionamiento de la empresa, lo que la llevo a buscar oportunidades de mejora. Identifico
problemas en el sistema al momento de realizar Ilamadas a clientes perdidos, el sistema no
marca los clientes que han sido llamados lo cual causa llamadas repetitivas debido a la

situacion la practicante propone a la empresa la modificacion del sistema ya que considera
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necesario para tener un control de las llamadas realizadas y las llamadas que estan pendientes,
asi mismo se encontro la necesidad de realizar evaluaciones mensuales a los empleados para
medir el rendimiento. También se identifico la necesidad de establecer tiempos de respuesta
a los SQR para cada uno de los departamentos involucrados permitiendo dar respuesta de
manera eficiente asi mismo mantener relaciones duraderas con el cliente. Por dltimo como
propuesta de mejora global identifico dificultades en el manejo de comunidad digital, al hacer
un estudio se determin6 como solucidn viable asignar la responsabilidad de un Community
Manager al departamento de Marketing. Esto ayudara a la empresa a crear contenido atractivo
en las redes sociales, sin tener que invertir en contratacion de personal. Ambas propuestas
tienen un impacto positivo para el desempefio de la empresa, agilizando los procesos para el

desempefio en base a los objetivos propuestos.



INTRODUCCION

La realizacion de préctica profesional tiene como objetivo lograr que el estudiante adquiera
nuevos conocimientos, desarrollen sus habilidades y destrezas, asimismo, se busca que
apliquen los conocimientos adquiridos durante los afios de preparacion académica en la carrera

en Mercadotecnia y Negocios internacionales.

Se desempefid el cargo de Coordinador de Customer Relationship Management en el
departamento de CRM, en algunas ocasiones apoyando otras areas internas de la empresa, en
un periodo de diez semanas, dando inicio el 20 de enero de 2020 y finalizando el 30 de Marzo
de 2020 con horario de 8:00 am a 5:00 pm de lunes a viernes y de 8:00 am a 12:00 am los

sabados en la ciudad de San Pedro Sula.

El cargo busca proporcionar una excelente atencion al cliente asegurandose de gestionar las
sugerencias, quejas y reclamos SQR?, asimismo poder ofrecer respuestas a cada una de las
gestiones solicitadas por el cliente. Se describird cada una de actividades realizadas en
IMVESA Honduras, empresa dedicada a la industria automotriz como distribuidor exclusivo
de las marcas Mazda, Ssang Yong y Foton, actualmente cuenta con dos sucursales ubicadas en
las ciudades de San Pedro Sula y la Ceiba. (IMVESA, S.f).

El presente informe estd estructurado en cuatro capitulos. En el primer capitulo se detalla
objetivo general, objetivos especificos e informacién general de empresa como la resefia
historica, mision, visién, valores corporativos y organigrama estructural. En el segundo
capitulo se detallan las actividades realizadas en el Departamento de CRM de la empresa
durante proceso de practica profesional. En el tercer capitulo se detallan las propuestas de
mejora y propuesta de mejora implementada en base a las necesidades de la empresa con la
finalidad de mejorar su desempefio. En el cuarto capitulo se detallan las conclusiones de los
objetivos planteados y recomendaciones orientados a la empresa, a la institucion educativa y

al alumno. Para finalizar se incluye la bibliografia, glosario y anexos.

! Ver Glosario: “SQR”’



1. CAPITULO I

El presente capitulo detalla los objetivos a desarrollar en IMVESA, generalidades de la
empresa como la historia, mision, vision, valores y organigrama. Por medio de la informacion
que contiene este apartado se tendra una idea mas clara sobre el concepto y funcionamiento
sobre la empresa.

1.1. OBJETIVOS DE PRACTICA PROFESIONAL
1.1.1. Objetivo General

Implementar los conocimientos adquiridos durante los afios de formacion académica en la
carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales, gestionando eficientemente cada una de
las actividades asignadas en el Departamento CRM, permitiendo adquirir nuevas experiencias,

asi poder plantear proyectos de mejora continua para el desempefio global de la empresa.

1.1.2. Objetivos Especificos
1. Desarrollar un desempefio Optimo dentro de la empresa, especialmente en el
departamento asignado poniendo en préctica los conocimientos y habilidades
adquiridos durante la formacién académica.
2. Aprovechar los recursos disponibles dentro de la empresa para aumentar los
conocimientos, habilidades y experiencias del estudiante.
3. Promover el desarrollo potencial para identificar y crear propuestas de mejora para la

productividad y rendimiento de la empresa.



1.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1. Resefia Historica
Los hechos histdricos se redactaron en orden, de la fecha mas antigua a las fechas mas recientes,

es decir en orden cronol6gico? como se menciona en el siguiente apartado.
1970- Afo de fundacion.

1979- IMVESA se convirtié en distribuidor exclusivo de la marca mundialmente reconocida
Mazda, la que aporto el crecimiento de la compafiia, ya que conquisté nuevos segmentos en el

area automotriz.

1996- Fue una etapa importante para IMVESA, porque brindd a los clientes la opcion del

Mazda serie B con motores diésel.

1997- Se gener6 un crecimiento significativo en la demanda revolucionando el mercado con la

introduccion de la innovadora linea del Mazda serie B.

2000- Con el objetivo de cumplir con la demanda del mercado se inaugura una nueva sucursal

en la Ceiba.

2013- Inicia la distribucion exclusiva de la marca Sang Yong e inaugura su moderno, espacioso

y futurista edificio en la ciudad de San Pedro Sula.

Después de méas de 4 décadas IMVESA continta liderando el mercado automotriz con
excelencia en la venta de vehiculos, repuestos, talleres de servicio, talleres de pintura y
maultiples opciones de financiamiento, a esto sumamos la vision excelente de un equipo de

trabajo altamente calificado y comprometido. (IMVESA, S.f)

2 Ver Glosario: “Orden Cronolégico’’



1.2.2. Mision

Nuestro compromiso es brindar productos y servicios de la méas alta calidad, con el respaldo de
una avanzada tecnologia, talento humano con principios y valores, la mas amplia gama de
repuestos, excediendo las expectativas de calidad a nuestros clientes, garantizando aumentar la

recompra y venta de vehiculos. (IMVESA, S.f)

1.2.3. Vision

Convertirnos en la corporacion lider, en distribucidn de vehiculos y repuestos de la mas alta
calidad, suministrando servicios que excedan las expectativas de nuestros clientes logrando
bienestar econdmico, social y sostenible de todos aquellos que conforman nuestra
organizacion. (IMVESA, S.f)

1.2.4. Valores
Calidad y Servicio

Actitud permanente de ayuda y colaboracién ante el cliente. Y en la empresa, enfocar acciones
hacia el desarrollo de sinergias y la busqueda permanente de una diferenciacion competitiva

con el cliente.
Innovacion y Conocimiento

Introducir novedades en todos los campos de actuacién en beneficio de los individuos, procesos

y productos buscando la optimizacion competitiva.
Gente Emprendedora

Ser proactivo® en comenzar acciones por iniciativa propia encaminadas al logro de los objetivos

y metas institucionales.

3 Ver Glosario: “Proactivo’’



Lealtad

Fidelidad, compromiso, identificacion, orgullo, pertenencia, confidencialidad y defensa de
intereses que en todo momento debemos demostrar, para y por nuestra empresa, quienes
laboramos en IMVESA

Valor Agregado

Ofrecemos calidad a nuestros clientes y accionistas, marcando una diferencia real y positiva

para ellos, sus negocios y su vida profesional (IMVESA, S.f)

1.2.5. ORGANIGRAMA
En la Figura | se muestra el organigrama estructural de Importadora de Vehiculos S.A,
IMVESA, el cual contiene cada uno de los departamentos de la sucursal de San Pedro Sula, los

que a continuacion se describen.

Presidencia: Representante legal de la empresa tiene a su cargo la responsabilidad de dirigir

todos los departamentos de la empresa.

Administracion: Gerente administrativo encargado de los costos y ganancias que puede
generar la empresa. Al mismo tiempo es el responsable de dirigir los costos operativos para

general estabilidad.

Auditoria: Departamento encargado de la inspeccion y salida de los vehiculos al generar una
venta. Al mismo tiempo se lleva un registro de todos los documentos legales entregados por el

cliente.

Cumplimiento: Departamento encargado del cumpliendo de las normas establecidas dentro

de la empresa y leyes gubernamentales.

Ventas: Departamento encargado asesoria y venta de los vehiculos, también tiene la

responsabilidad de brindar excelente atencion al cliente en la post venta.

Créditos y cobranzas: Departamento responsable de la aprobacion o denegacion de los
créditos de los candidatos al mismo tiempo se encarga de las ganancias financieras de la

empresa y cobros realizados a los clientes por mora.



Mercadeo: Departamento encargado de la publicidad y atraccion de los clientes para estimular
trafico en la sala de ventas, de igual manera generar promociones en las redes sociales y en

medios de comunicacion.

Contabilidad: Departamento responsable del manejo de activos y pasivos por medo de sus
balances generales. Al mismo tiempo es el responsable proporcionar fondos para el pago de

los empleados.

Recursos Humanos: Departamento responsable en la contratacion de candidatos a los puestos,
también se encarga de tomar las pruebas para medir la inteligencia emocional de los

colaboradores de la empresa para evitar conflictos de interés.

Repuestos: Departamento responsable de la venta e inventario de repuestos disponibles y de

generar los pedidos para abastecer con los repuestos més solicitados.

Post Venta: Departamento responsable de brindar atencion al cliente después de la venta del

vehiculo, en el sentido de cumplimiento en mantenimiento y garantias por repuestos.

Logistica: Departamento responsable de inspeccionar el motor y entregar el vehiculo a su

destino final.

Disefio: Departamento responsable de crear imagenes publicitarias de empresa para atraer

clientes.

Ventas de Mostrador: Departamento constituido por ejecutivos expertos en la venta y

accesorias de repuestos.

Ventas de Taller: Departamento responsable que los asesores generen ganancias a la empresa

por medio de contacto proactivo al cliente para que realicen su mantenimiento.

Almaceén: Departamento responsable en llevar el inventario correcto de los repuestos de taller

y generar ordenes con los repuestos a su disposicion.

Taller de mecanica: Departamento encargado de reparacion y funcionamiento de los

vehiculos que ingresan a taller por algin desperfecto.



Taller de pintura: Departamento responsable en la reparacion del vehiculo por temas de

pintura o corrosion* y el arreglo de desperfectos fisicos.

El practicante se encuentra en el area de CRM, departamento encargado de brindar atencion al
cliente por medio de las sugerencias, quejas y reclamos, al mismo tiempo es el encargado
gestionar el Contacto Proactivo® para generar mas visitas a taller y actuar como administrador

a la comunidad en las redes sociales.

Figura 1. Organigrama de IMVESA, Honduras.

T
|
| 1 1 | 1 n 1
o Creditosy o - AN Recursos . _ _
EI}bra mas [.Ehd [.Ijrltlj blllljl:j PIJ-‘t ‘urem.j
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Mostrador
Taller Pintura
o VentasTaller

=] Almacen

Fuente: (IMVESA, S.f)

4 Ver Glosario: “Corrosion’’
5 Ver Glosario: “Contacto Proactivo’’



2. CAPITULO II

En este capitulo se detallan cada una de las actividades realizadas en el departamento de CRM,
en el cargo de Coordinador de Medios en la cual la practicante realizo actividades de apoyo
con la finalidad de cumplir con las expectativas del cliente mediante realizacion de actividades

correspondientes al cargo para lograr el buen funcionamiento de la empresa en general.

2.1. ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA EMPRESA

En el trascurso de las diez semanas que comprende el periodo de practica profesional se

asignaron diferentes actividades especialmente en el Departamento de CRM.

Inicialmente se dio una breve induccion en todos los departamentos de la empresa para tener
conocimiento general de las actividades realizadas por los encargados, se presentd con cada
uno de los colaboradores técnicos en taller para lograr mejor comunicacion con cada uno de
ellos, se dio un recorrido por las instalaciones de la empresa, se informd sobre las politicas de
la misma. Por ultimo, se llevo al departamento asignado, se presentd con el encargado y se dio

una breve charla sobre las actividades asignadas al puesto.

2.1.1. Asignacion Codigo para Cliente en Ventas

Consiste en asignar un codigo numérico unico al cliente por la compra de vehiculos. Su
principal objetivo es llevar un registro en la base de datos de nuevos clientes por medio de una
serie de nimeros correlativos® originados por el programa SPC central. Previamente se realizan
evaluaciones para determinar si la persona cumple con los requerimientos para adquirir un
nuevo vehiculo, si el cliente es aprobado el vendedor debe llenar un formulario fisico con la
informacidn del cliente como persona natural o juridica, si el vehiculo es comprado por una
persona natural se debe de solicitar copias de identidad, RTN y recibo de luz, si es comprado a
nombre de una empresa se debe solicitar copia de cedula del representante de la juridico,
direccion y RTN de la misma. El vendedor presenta la documentacion al encargado del
Departamento de CRM para asignar el cddigo y poder facturar la compra con el perfil creado.

Para crear un codigo de clientes para ventas desde cero, primero se debe crear un prospecto.

La practicante se encarga de pedir la documentacion en fisico del cliente, revisa que este
correcta, ingresa al programa SPC central instalado en el escritorio de la computadora,
selecciona la opcidn de vehiculos, selecciona la opcion de operaciones en la cual se ingresa el

usuario, contrasefia y compafiia, selecciona la opcion de ingreso de candidatos se despliega una

6 Ver Glosario: “Correlativo™’



ventanilla en la que se solicita llenarla con la informacion general del cliente como nombre de
la persona o empresa, direccion, , numero de identificacion, RTN y numero celular, después
clic en aceptar y finalizar para concluir con la creacion de un prospecto debe seleccionar sobre
el prospecto creado luego clic en el sexto boton que se encuentra en la parte superior derecha
para que el sistema genere automaticamente el codigo correlativo, debe copiar en el formulario

en fisico el codigo, nombre del vendedor y fecha en que fue creado.

Selecciona cuentas por cobrar e introduce el codigo generado anteriormente para poder
concluir selecciona la opcidn sobre escribir y verificar que el formulario este completo, luego
agrega los descuentos otorgados al comprar el vehiculo en la empresa, descuento general 10%,
descuento mano de obra 15% Yy descuento en repuesto para taller 25%. Por Gltimo, selecciona
la opcidn salir y notifica al vendedor via llamada el cddigo originado para proseguir con la

facturacion. Lo anterior se presenta en el Anexo 1.

2.1.2. Asignacion Codigo para Cliente de Taller
Un codigo de cliente para taller consiste en asignar un cdigo numérico a los clientes que han
comprado sus vehiculos en otras agencias. Su principal objetivo es llevar un registro en el

programa SPC central de los nuevos clientes que ingresan sus vehiculos a taller.

El asesor es responsable de atender al cliente, llenar un formulario en fisico, si el cliente es
persona individual debe de presentar copia de cedula y RTN, si es persona juridica debe
presentar nimero de cedula del representante legal y copia de RTN de la empresa, luego debe
llenar un formulario de prospectos con la informacién brindada. Posteriormente el asesor
presenta los documentos correspondientes junto con el formulario y si el cliente requiere los

descuentos es responsabilidad del asesor solicitarlo con por el gerente de taller.

La practicante se encarga de ingresar al programa SPC instalado en el escritorio de la
computadora, selecciona cuentas por cobrar y administracion se despliega una ventanilla se
debe colocar el usuario, contrasefia y compafiia, luego clic en clientes, escribe el nombre de la
persona o empresa y luego selecciona el primer icono en la parte superior izquierda llamado
sobre escribir y comenzar a llenar el formulario con la informacion que ha proporcionado el
asesor, clic en aceptar, se crea el codigo automaticamente, anota el cddigo asignado, fecha y
nombre del asesor en el formulario fisico. Por ultimo notifica al asesor que puede proseguir a

ingresar el vehiculo a taller. Lo anterior se presenta en el Anexo 2.



2.1.3. Club IMVESA

Es un programa de fidelizacion’ de clientes, establecido con el propdsito de recompensar el
comportamiento de compra, generando un sentimiento de lealtad y fidelizacion hacia la
empresa. Los programas de fidelizacion se han convertido en poderosas herramientas de
Marketing® para premiar la preferencia y establecer relaciones beneficiosas tanto para el cliente
como para la empresa. Su principal objetivo es ofrecer a los clientes una tarjeta con descuentos
exclusivos en mano de obra, repuestos en taller y descuentos en general por la compra de un

vehiculo nuevo en la empresa. Existen tres tipos de tarjetas:

Corporativa: Tarjeta de color negro, autorizada unicamente por el Licenciado Don Nelson
Kafati, presidente de IMVESA.

Clésica: Tarjeta de color azul que se le brinda al cliente por la compra de un vehiculo en la

empresa.
Talleres: Tarjeta de color gris se les brinda unicamente a clientes duefios de talleres.

Para extender el kit de entrega que incluye una camisa, pluma, gorra y un llavero la practicante
debe solicitar al vendedor la factura de compra, también se encarga entregar una carta de
bienvenida y la tarjeta correspondiente ambos dentro de un sobre membretado®, luego debe

procede a realizar los siguientes pasos:

1. El encargado debe colocar una la tarjeta en blanco en la impresora especial para
imprimir tarjetas plasticas.

2. Seselecciona un documento en Word llamado tarjetas, se modifica nombre y codigo
del cliente e imprimir el formato previamente modificado por ambos lados.

3. Abrir el formato en Excel llamado Kit de entrega, llenar el formulario con la
informacién de la factura como el nombre del vendedor, nombre y nimero celular
del cliente.

4. Finalmente se prosigue a doblar la carta de bienvenida que debe ir dentro del sobre

junto con la tarjeta plastica ya impresa. Lo anterior se presenta en el Anexo 3.

7 Ver Glosario: “Fidelizacién’’
8 Ver Glosario: “Marketing”’
9 Ver Glosario: “Membretado’’
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2.1.4. Asignacion de Descuentos
Consiste en asignar descuentos a los clientes de taller que han comprado sus vehiculos en otras

agencias. Su principal objetivo es motivar al cliente que regrese a taller por medio de los
descuentos otorgados, los asesores deben proporcionar el codigo del cliente para proseguir con

los siguientes pasos que se pueden observar el Anexo 4.

Ingresar al programa SPC central.

Seleccionar cuentas por cobrar.

Seleccionar administracion.

Seleccionar la cuenta de clientes e ingresar el codigo proporcionado.
Seleccionar la opcion de sobre escribir y agregar los descuentos solicitados.

o a0k~ w b -

Finalmente notificar al asesor sobre la aplicacion de los descuentos.

2.1.5. Ingreso de nuevos de SQR
Es comdn que en todas las empresas se presenten circunstancias desagradables para los
clientes, por lo tanto, es necesario contar con un programa para realizar las Sugerencias, Quejas

y Reclamos.

Es responsabilidad de la practicante brindar un formulario en fisico al cliente para detallar la
solicitud, el nombre de la persona, niumero de placa del vehiculo y fecha en que se lleno el
formulario. Para darle seguimiento a todas las solicitudes realizadas en la semana se ingresa a
un programa (Sistema de Atencién al Cliente CRM), proporcionado por el departamento de

sistemas, generalmente se realizan los martes y jueves de 8:00 a 10:00 de la mafana.

Su principal objetivo es mejorar el servicio al cliente y tomar acciones disciplinarias
correspondientes sobre quienes recae la responsabilidad de dar soluciones oportunas. El

proceso para ingresar los SQR al programa se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Proceso para ingresar los SQR

Diagrama de Flujo de Procesos

Departamento: CEM Elaborado: Tania F.

Proceso: Ingreso de nuevos SQE Aprobado:

Fecha: 23 /03/2020 Método: Actoal
(] Tnicio

Q Cliente ze presenta a CEM com el reclamo (10 min)

Se Inspecciona a que departamento corresponde (3 min)

Comunicar al cliente la No ;El reclamo aplica?
razom por la cual ne _

aplica el SQR. (5 min) | 8i

O El cliente llena un formato en fizico detallando el SQE. (30 min)

Ingresar el detalle al sistema de CEI (20 min)

Notificar al cliente que su SOF. ha sido subido 2l sistema (5 min)

Despedir al clisnte (10 min)

D Esperar respuesta del departamento asignado (168 hrs.)

—r

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1 se muestra el resumen de las actividades del diagrama de procesos que
corresponde a la figura 2, en la cual se puede observar que el tiempo total de que se tarda en
ingresar y dar respuesta a los SQR es de 169 hrs y 30 min.
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Tabla 1. Resumen de las actividades en el proceso antiguo

Simbolo Cantidad Tiempo Distancia

O 6 85 min. 0 mts.
|:] 1 5 min. 0 mts.

<> 0 0 min. 0 mts.

D 1 168 0 mts.

Total 8 169 hrs y 30 min 0 mts.

Fuente: Elaboracion Propia

2.1.6. Llamadas a Cliente Proactivo

Llamadas a cliente proactivo se realizan para concretar citas en taller para el mantenimiento y
revision de los vehiculos dependiendo del kilometraje. Su principal objetivo cuidar que el
cliente no pierda sus respectivos mantenimientos de esta manera poder mantener relaciones
duraderas. Se utiliza el programa SPC central para buscar los clientes que estdn pronto a
mantenimiento, se selecciona el nombre para ver a detalle cuanto kilometraje lleva y de cuento

es la revision que le corresponde realizar, se anota el numero celular.

La practicante se encarga de realizar las llamadas y comunicarle al cliente que su
mantenimiento esta préximo a realizarse, le pregunta si desea programar la cita y si dice que
si, selecciona en el programa ingresar cita, llena el formulario con los datos del vehiculo, dia'y
hora en que realizard la visita a taller. Generalmente las llamadas se hacen los lunes y viernes

de 10:00 a 11:30 de la mafiana. Lo anterior se presenta en el Anexo 5.

2.1.7. Seguimiento de Redes Sociales

En la actualidad establecer interaccion®® con los clientes en redes sociales resulta esencial para
el existo de las empresas. Se logra mayor alcance compartiendo contenidos que llamen su
atencion. Su principal objetivo es brindar informacion a los clientes interesados en los

vehiculos o promociones posteadas, se ingresa a la pagina de Facebook de Mazda y Foton Hn.

La practicante es encargada de revisan las nuevas publicaciones de las paginas dandoles
seguimiento a los comentarios, también se encarga de revisar Messenger de ambas paginas y

se contesta los mensajes con ayuda de los departamentos relacionados a las consultas.

10'\/er Glosario: “Interaccion’’
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Generalmente se realizan de lunes a viernes de 8:00 am a 4.00 pm y los sabados de 8:00 a 10:30

am. Lo anterior se presenta en el Anexo 6.

2.1.8. Planeacion de Citas en Taller.

La planeacion de citas tiene como objetivo incentivar a los clientes a no perder sus respectivos
mantenimientos de tal manera puedan gozar de la garantia extendida por la compra de los
vehiculos en IMVESA. El departamento de CRM es el encargado de agendar la cita al
programa SPC central. El cliente se comunica por medio de llamada o mensaje solicitando el

dia'y hora que desea programar la cita. Lo anterior se presenta en el Anexo 7.
Se deben de seguir los siguientes pasos:

Ingresar a SPC central.
Talleres y recepcion.
Seleccionar la opcidn citas de asesor.

Llenar el formulario con la informacién brindada por el cliente.

o > W e

Finalmente confirmar al cliente que se ha programado la cita.
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3. CAPITULO 111
En este capitulo se presenta la propuesta de mejora, el cual pretende mejorar el desempefio y

desarrollo del personal de la empresa. También las propuestas de mejora a implementar en el
Departamento de CRM de IMVESA, de esta manera se logran maximizar la productividad en

el desarrollo de la comunicacion con el cliente.

3.1. PROPUESTAS DE MEJORA IMPLEMENTADAS
3.1.1. Establecer Tiempos de Respuestas a los SQR
3.1.1.1Antecedentes.

Actualmente IMVESA no cuenta con una coordinacion adecuada para dar respuesta a las
Sugerencia, Quejas y Reclamos, por ende no hay una persona encargada de vigilar que los
departamentos responsables a los SQR den respuesta a las solicitudes ingresadas al sistema,
como consecuencia se desconoce el estado de las solicitudes afectando, tanto la imagen de la
empresa como la disconformidad de los clientes, los cuales llenan un formulario en fisico en
donde se describe detalladamente la peticion lo cual es ingresado al programa y se agregan
los responsables correspondientes al caso. El encargado de del departamento de CRM
Unicamente ingresa los datos pero desconoce la resolucion a toda las solicitudes por tal razon
los clientes se quejan y argumentan gue no hay una persona responsables de garantizarles que

sus solicitud sera atendida dandoles el seguimiento debido.

3.1.1.2. Descripcion de la Propuesta

Establecer tiempos estimados para cada uno de los departamentos involucrados en dar
respuesta a los SQR, mediante la supervision de una persona encargada de asignar el tiempo
de respuesta, asi notificar al cliente del estado de su solicitud, también mejorar la comunicacion
entre todos los involucrados. Se estableceran tres dias habiles como tiempo maximo para dar
respuesta a las solicitudes que requieren de mayor esfuerzo y de debera informar al cliente
sobre lo mencionado de ser necesario de bebera firmar un documento entregable para dar
certeza que se estan tomando acciones disciplinarias. Para establecer los tiempos de respuesta
a cada departamento la practicante investigo con los departamentos el tiempo maximo que se
pude tardar cada area en dar respuesta. Dicha informacion fue consultada y aprobada por la
Gerente de Mercadeo de IMVESA. Los tiempos establecidos por departamento se muestran en
la Tabla 2.
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Tabla 2.Tiempos de respuesta por departamentos

Departamento asignado ~ Tiempo maximo de respuesta

Pintura 72hrs maximo
Taller 48hrs
Repuestos 48hrs
Asesores de taller 24hras
Lavado 2hrs

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.1.3. Impacto de la Propuesta.

El hecho de ejecutar responsablemente los tiempos de respuesta por departamento sin duda
tendra un impacto positivo para la empresa, se llevara un mayor control del seguimiento de los
SQR, estas acciones disciplinarias se veran reflejadas en el nivel de satisfaccion de los clientes
al recibir respuesta de sus solicitudes periodos de tiempo razonable, de tal manera establecer
relaciones residuales, al mismo tiempo la imagen de la empresa no se vera afectada por lo tanto
sus niveles de ventas seguirdn creciendo considerablemente en el mercado automotriz
satisfactoriamente. En la Figura 3 se presenta el Diagrama de flujo de procesos mejorado para

establecer los tiempos de respuesta de los SQR.



16

Figura 3. Diagrama de flujo de procesos mejorado para los SQR

Diagrama de Flujo de Procesos

Departamento: CEM Flaborado: Tania F.
Proceso: Ingreso de nuevos SQR Aprobado:
Fecha: 23 /03/2020 Método: Mejorado

] nicio
|

Q Cliente ze presenta a CEM con el reclame (10 min)

Se inspecciona a que departamento corresponde (5 min)

Comunicar al cliente la Mo /El reclamo aplica?
razdn por la cual no _

aplica el SQE (3 min) | 51

O El cliente llena un formato en fizico detallando el SOR. (30 min)

Ingresar el detalle al sistema de CEI (20 min)

Notificar al cliente que su SQF. ha sido subido al sistema (5 min)

Despedir al cliente (10 mmm)

D Esperar respuesta del departamento asignado (72 min.)

—r

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 3 se observara el resumen de las actividades de la figura 3, en la cual se puede notar
que se redujo el tiempo de respuesta a los SQR, aun tomando en cuenta que se tomo el tiempo
méaximo establecido para el area de pintura. Se logré disminuir el tiempo a 73 horas con
30minutos, son esta nueva programacién se ahorrara 96 horas de trabajo es decir 4 dias de

diferencia.
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Tabla 3. Resumen de las actividades en el proceso mejorado

Simbolo Cantidad Tiempo Distancia

|:] 1 5 min. 0 mts.

<> 0 0 min. 0 mts.
D 1 72 0 mts.

Total 8 73 hrs 'y 30 min 0 mts.

85 min. 0 mts.

»

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.2. Modificar Programa para Clientes Perdidos.

3.1.2.1. Antecedentes

El programa GMC es un programa utilizado especialmente por el departamento de CRM por
medio de este programa se lleva una base de datos para realizar llamadas a clientes que han
dejado programar citas, por esa razon se le denomina clientes perdidos. Los estudios realizados
por la empresa confirman que los clientes pierden lealtad al llegar los 20 mil kilometros.
(IMVESA, S.f)

Mediante el programa de clientes perdidos se busca recuperar los clientes por medio de las
Ilamadas telefonicas para recordandoles realizar sus mantenimientos respectivos para seguir
gozando de la garantia que extiende la empresa por la compra de vehiculos nuevos. Al realizar
este tipo de actividades en muchas ocasiones se repiten las llamadas ya que no existe una opcion
en el sistema que pueda seleccionar o descartar los clientes que ya recibieron la llamada,
muchos clientes se quejan argumentando que ya han recibido la llamada anteriormente lo que
ocasiona una imagen equivocada de la empresa por parte de los clientes molestos por recibir la

misma llamada repetidas veces.

3.1.2.2. Descripcion de la Propuesta

Una de las actividades realizadas por la practicate fue efectuar Ilamadas a clientes perdidos se
identifico que el sistema requiere de mejoraras al momento de seleccionar un cliente y llamarlo.
Se consulto y fue autorizado por las autoridades responsables de tomar acciones disciplinarias
con respecto a la falla detectada. Se propone la posibilidad de modificar por medio del

Departamento de Sistemas el programa de GMC, para que este pueda seleccionar los clientes
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que han sido llamados y se eliminen de la base de datos, esto con el propdsito de no repetir

Ilamadas que disgusten a los clientes.

3.1.2.3. Impacto de la Propuesta

La correccion de pequefias acciones generan resultados positivos, agregar la opcién de
seleccionar las Ilamadas que se van efectuando, resultard beneficioso para la empresa ya que
los costos y tiempo de realizar las llamadas disminuiran considerablemente, se lograra que el
empleado realice su labor satisfactoriamente por ende el nimero de clientes satisfechos
incrementara en un 20% segln encuestas de satisfaccion que se aplicaron a los clientes por el

departamento de recursos humanos en IMVESA .

3.1.3. Evaluacion del Desempefio Laboral

3.1.3.1. Antecedentes

Realizar tareas de evaluacion del desempefio laboral es fundamental para las empresas, permite
conocer la direccién que esta tomando, ayuda a implementar estrategias y afinar la eficiencia
de la organizacion. Un indicador para la evaluacion del desempefio se define como una medida
que nos detalla como se estan desarrollando los objetivos de un plan, programa o proyecto y
detectar areas problematicas que no estan alcanzando los resultados esperados. (El blog de
WorkMeter, 2015)

Se logré identificar que los empleados no estan enterados de las promociones, ferias y
descuentos que lanza la empresa, en muchas acciones los clientes preguntan sobre las
tendencias en IMVESA, los empleados se limitan a dar informacion porque desconocen la
existencia de nuevos lanzamiento que no corresponden a su area, es de suma importancia que
haya sinergial® entre los departamentos y que todos tengan conocimiento general de lo que

pasa en la empresa.

3.1.3.2. Descripcion de la propuesta

Debido a la falta de comunicacion entre los departamentos dentro de la empresa, se planted y
se evaluo junto con el departamento de Mercadeo y Recursos Humanos opcion evaluar el
desemperios de los empleados por medio de mensajes corporativos a todos los empleados
sobre la tendencia del mes, programar reuniones con todos los vendedores, gerentes, asesores

y areas involucradas, para informar sobre los descuentos, promociones Yy ferias vigentes. Se

11 Ver Glosario: “Sinergia’’
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enviarad por correo un formulario obligatorio por parte de Recursos Humanos a todo el personal
de IMVESA, de esta manera poder evaluar el nivel de conocimiento del empleado, al final del
cuestionario se desplegara un apartado como retroalimentacion de las preguntas con el
intencién de comunicar aquellos empleados que no estan enterados de las nuevas tendencias
de IMVESA, de esta manera todos los empleados al finalizar la encuesta, tendran conocimiento
de lo que esta pasando en su entrono laboral. El cuestionario debera contener Unicamente tres

preguntas las cuales deben ser:

1. ¢Esté enterado usted de las promociones de IMVESA ultimamente? mencione 3
2. ¢Estéa enterado usted de las nuevas ferias que va lanzar IMVESA?

3. ¢Esté enterado usted de los descuentos en repuestos que lanzé IMVESA? mencione 3

3.1.2.3. Impacto de la Propuesta

Se logrard aumentar el nivel de productividad de los empleados, estas acciones obligan a
informarse constantemente de lo que esta pasando dentro de la empresa, por ende, estaran
capacitados a responder sobre temas de repuestos, precios de vehiculos, promociones, ferias
y otras actividades a realizar por IMVESA, logrando alcanzar sus objetivos financieros asi
mismo los niveles de satisfaccion del cliente aumentaran generando mayor rendimiento en

ventas e ingreso de nuevos vehiculos al area de mantenimiento.

3.2. PROPUESTAS DE MEJORA GLOBAL

3.2.1. Asignar las Actividades de Administracion de Comunidad Digital a
MKT o CRM.

3.2.1.1. Antecedentes.

Actualmente Marketing Digital se ha convertido en una poderosa herramienta de
comercializacion para dar a conocer los productos y servicios, logrando que las empresas
busquen tener presencia cada vez mas en los medios digitales los cuales se han convertido en
una poderosa herramienta para impulsar nuevos negocios y mejorar la imagen de la empresa,

siempre y cuando las estrategias se realicen correctamente. (Creativa, 2020)

En la actualidad IMVESA no cuenta con un departamento encargado del manejo y gestion de
los medios digitales, los departamentos de Ventas, Marketing y CRM actualmente dan
seguimiento a los comentarios en cada publicacién y mensajes que llegan via Facebook e
Instagram con el propdsito de brindar al cliente respuesta, ninguno es directamente responsable

de llevar las redes sociales a cabalidad. El departamento de Disefio tiene la responsabilidad de
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crear conceptos visuales que comuniquen ideas y mensajes por medio de publicidad, imagenes,
animacion y fotografias en las redes sociales para que el personal que actualmente monitorea

estos medios de seguimiento a las nuevas publicaciones.

Segun la Ley del criterio ABC: “Una pequefia parte del tiempo de trabajo lo destinamos a las
tareas ‘tipo A’, que son las que proporcionan la mayor parte de los resultados, y el resto a tareas

que aportan menos valor, que denominamos tareas tipo B o C”. (Pérez, 2016)

Esta teoria hace referencia a la probabilidad que los empleados se enfocan en cumplir las
asignaciones establecidas a su area, por tal razon no le dan prioridad a los medios digitales, al
no ser una tarea propia a su area los empleados suelen desmotivarse y sentirse confundidos al

momento de analizar y dar respuesta a las tareas que conllevan los medios digitales.

3.1.1.2. Descripcion de la Propuesta
Los costos de encontrar y capacitar a una nueva persona mas el costo de ventas perdidas, puede
ser de muchas decenas de miles de dolares. Ademas una fuerza de ventas con muchas personas

nuevas es mucho menos productiva. (Kotler, 2002)

Con base a los andlisis realizados por la practicante y tomando en cuenta las condiciones
actuales de la empresa en cuanto a contratacion de nuevo personal, se planteo al departamento
de Mercadeo de IMVESA como alternativa viable la opcion de Incorporar la responsabilidad
de las actividades que realiza un Community Manager al departamento de Marketing o al
departamento de CRM, considerando que ambos departamentos tienen la capacidad y
conocimientos necesarios en el manejo de los medios digitales, por lo tanto uno de estos
departamentos podria tomar la responsabilidad, cabe mencionar que la decision de determinar

el departamento responsable queda a criterio propio de la empresa.

La practicante sugiere asignar la responsabilidad al departamento de Mercadeo en ayuda
conjunta del departamento de Disefio ya que dentro de las funciones del departamento de

marketing se encuentran las siguientes habilidades:

Definir y gestionar la marca. Esto implica definir quién es, que representa, qué dice de, qué
hace y como actlia la empresa. Esto, a su vez, moldea la experiencia que se desea gque vivan los

clientes y socios en cada interaccion con la firma.
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Realizar la gestion de campanfas e iniciativas de marketing. EI marketing identifica de
forma proactiva los productos y servicios para centrarse en el transcurso de su ciclo de ventas,

y luego produce contenidos y comunicaciones para su difusion.

Producir contenidos de marketing y promocion. Para ello, debe crear los contenidos que
ayudaran a describir y promover los productos y / o servicios principales. Estos contenidos
deben mantenerse actualizados, especialmente a medida que los productos y servicios

evolucionan.

Crear contenidos que ayuden a la optimizacion del motor de busqueda para el sitio web
corporativo. La web de la empresa suele ser el primer lugar (y, a veces, el Unico) al que acuden
las personas para obtener informacion sobre la misma. Entre las funciones del departamento
de marketing se encuentra mantener el contenido web actualizado, al mismo tiempo que se
garantiza que aparece rapidamente, entre los primeros resultados, cuando alguien busca ese

tipo de negocio.

Seguir y gestionar las redes sociales. Los responsables de marketing deben contribuir a,
administrar y mantener las paginas de medios sociales de la empresa. También debe

administrar las cuentas y observar cuidadosamente lo que se publica sobre la misma en linea.

Producir comunicaciones internas. Los empleados necesitan entender a la empresa, sus
valores, sus objetivos y sus prioridades. EI marketing a menudo es responsable de las

comunicaciones a los empleados a través de un boletin o intranet.

Servir como enlace con los medios. Cuando la empresa es citada en los medios de
comunicacion, un miembro del departamento de marketing a menudo actia como portavoz o
guia a los ejecutivos sobre como responder a las preguntas de los medios. Se trata de una de
las funciones del departamento de marketing mas importantes.

Realizar estudios de mercado. La investigacion ayuda a definir mercados y oportunidades
objetivo, ademas de facilitar la comprensién acerca de como se perciben los productos y

servicios. (Velencia, 2019)

3.1.1.2.1. Costo de Implementacién
Se realiz6 la funcion de cliente misterioso en ADEN y UNITEC mediante llamada telefénica

y correo electronico para consultar informacion sobre cotizaciones de certificados y

diplomados en ambas instituciones con respecto a temas de Marketing Digital, cabe mencionar
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gue ambas instituciones son de alto prestigio por lo se tomaron como primeros prospectos. La
opcidn de decidir cual de ambas instituciones se ajusta mejor a las necesidades de la empresa
queda a criterio de IMVESA.

Cotizacién en ADEN

ADEN International Business School, brinda una especializacion en Marketing Digital en un
formato totalmente online!? avanzado, tiene una duracion de cuatro meses ocho horas a la
semana, al finalizar se brindara un certificado en especializacion en Marketing Digital
extendido por The George Washington Univertity, School of Business. La inversion total se
detalla en la tabla 4.

Tabla 4. Inversion total en délares

Descripcion Costo en délares

Inversion full $1,480.00
BECA a otorgar 20% $296.00

Total inversion $1,184.00

Fuente: Elaboracion Propia

Estas capacitaciones se realizaran dependiendo del nivel aprendizaje del personal en cuanto a
los temas vistos ya que se requiere que el personal cuente con los conocimientos necesarios
en el menor tiempo posible para poder realizar eficientemente las tareas asignadas, después del
afio se sugiere que la empresa invierta en capacitaciones en temas actuales de Comunidad
Digital. Durante la capacitacion en ADEN se abordardn temas con los que un  Community

Manager debe manejar, como se muestra en la Tabla 5.

12 Ver Glosario: “ Online”
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Tabla 5. Plan de estudios ADEN

Modulos Contenidos

MODULO 1 Marketing Digital

MODULO 2 Universo Web

MODULO 3 Social Media Ads

MODULO 4 Social Media Organic
MODULO 5 SEO-SEM-FACEBOOK ADS

Fuente: Elaboracion Propia
Cotizacion en UNITEC

Mediante el programa de Educacién Continua encargado de ofrecer programas de capacitacion
y entrenamiento a las personas que desean ampliar sus conocimientos, UNITEC ofrece
diplomados en Marketing Digital con el proposito de fomentar personas innovadoras y
altamente capacitadas para planificar, desarrollar y ejecutar estrategias de comunicacion,
tomando la calidad como respaldo institucional. El diplomado es totalmente online el cual debe
cumplir con 8 horas semanales con una duracion de 9 meses, el costo aproximado de la
matricula es de Lps.2, 500.00 como pago Unico y mensualidades aproximadas de Lps. 2,700.00
cabe mencionar que estos costos podrian variar ya que cuando se realizé el cliente misterioso

la institucion comento que estos costos aun no son fijos.

Para llevar un control del contenido y nimero de publicaciones en las redes sociales se elabor6
una programacion con las tareas a realizar por el departamento de Mercadeo, como se presenta
en la Tabla 6.
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Tabla 6. Contenido para medios digitales

Contenido  Categoria Publicaciones

Branding Automoviles, camines y buses  Imagenes que se identifiquen con el cliente
Comunidad  Automoviles, camines y buses  Publicaciones dirigidas a cada segmento

Producto Automoviles, camines y buses  caracteristicas y atributos

Fuente: Elaboracion Propia

Segun datos recopilados por SeQura desde 2013, la tendencia indica que nos dirigimos a una
distribucion compensada del consumo de lunes a viernes, con una caida en el fin de semana.
El dia que mé&s se compra en internet son los lunes, con un 16,37% del total de compras.
(Gonzales, 2018)

Por lo tanto se realizara en una publicacion entre los dias los Lunes, miércoles, viernes y
sébado, especialmente el lunes por ser el primer dia de la semana laboral, las personas
comienzan el dia motivadas, son mas productivas y estdn mas atentas de los nuevos
acontecimientos y descartandose el Domingo ya que se considera dia de descanso donde la
mayoria de personas lo destinan a estar en familia alejado de los negocios y preocupaciones.
Se realiz6 un Diagrama de Procesos con el propésito de dar a conocer las actividades que
realizara el Departamento de Mercadeo en conjunto con el departamento de Disefio de

IMVESA como se muestra en la Figura 4.



Figura 4. Pasos a realizar por el departamento de Mercadeo y Disefio
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Fecha: 20 /042020

Feestacturar 1z estrategia
(MIECT, 20 mim) O

Diagrama de Flujo de Procesos

Departamento: Mercadeo
Proceso: Ingreso de nuevos SQR

U—@&WO—&O <>D OO0

Elaborado: TamaF.
Aprobado:

Metodo: Actual

Inicio

Definir qué estrategiz sjecutar (MET, 15 min)

Definir & quien va dirigida (EMT, 5 min)

Foevisar que la estrategia esta bien dizefiada (MET, 30 min)

:Esta correcta la estrategiaT

51

Seleccionar en qua medios tendran presanciz (MET, 5 min)

Explicarle a Dizefio da lo que debe realizar (KMT, 15 min)

Fealizar los trabajos solicitados por MET (Dizefio)

Esperar que Disefio realice su trabajo (MET, 120 min)

Envizr a3 MET 2l trabajo rezlizado (Disefio, 5 min)

Publicar v dar seznimisnto en los medios elagides (RET. 3min)

Fin

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7 se muestra el resumen de las actividades del diagrama de procesos que

corresponde a la figura 4, en la cual se puede observar que el tiempo total de que se tarda en

definir y crear una nueva estrategia es de 220 min.
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Tabla 7. Resumen de las actividades a realizar

Simbolo Cantidad Tiempo Distancia
O 7 65 min. 0 mts.
] 1 30 min. 0 mts.
<> 1 0 min. 0 mts.
D 1 120 min 0 mts.
|:> 1 5 0 mts.
Total 12 220 min 0 mts.

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.1.3. Impacto de la Propuesta.

Ley de Fraisse: “El tiempo es una variable subjetiva en funcion de nuestro interés hacia la
actividad ejercida” (Perez, 2016)

El tiempo pasa muy rapido cuando estamos haciendo algo que nos gusta, mientras que Si
tenemos que hacer algo que nos resulta aburrido parece que las agujas del reloj se han
congelado. Por eso, si una tarea no tiene para ti el mas minimo interés, es probable que la

afrontes con desanimo y te parezca que todo va muy lento. (Perez, 2016)

Un factor clave a tener en cuenta en este punto es la motivacion, la ley de Fraisee no nos ensefia
nada que no conozcamos y hayamos sufrido méas de una vez. Por otra parte, no debe ser algo
que condicione la gestion de nuestros proyectos. Sin embargo, tenerla presente en el proceso
de definir la agenda y la organizacién de la prioridad de ejecucion de tareas puede ser un

empujén hacia delante en la mejora de la productividad de tu equipo. (Jorge, 2019)

Por lo tango al asignar responsabilidad al departamento de Marketing ejecutando labores de
Community Manager le permitira a la marca tener mayor presencia en los medios digitales,
conocer los usuarios mas influyentes, quienes muestran mayor interés y saber lo que piensan.
Al ejecutar estas acciones por el departamento de Mercadeo se lograra un mayor control de las
actividades que debe realizar cada quien, manejo de informacién en tiempo real se reducira
los niveles de estrés de los colaboradores y realizaran sus labores motivados al tener una lista
de responsabilidades establecidas que deben realizar, se reduciran los tiempos de respuesta a

usuarios en las redes sociales y la eficiencia mejorara en cada en cada area. Por ultimo se evitara
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que la empresa incurra en costos de contratacion para un Community Manager, asi logara los

objetivos de Marketing prepuestos por la empresa.
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4. CAPITULO IV
4.1. Conclusiones
1. Larealizacion de la practica profesional permitio que la practicante aplicara los
conocimientos adquiridos durante los afios formacion académica en la carrera de
Mercadotecnia y Negocios Internaciones.
2. Se logro adquirir nuevos conocimiento mediante la ejecucion de actividades asignadas
al departamento de CRM, permitiendo ganar experiencia en el &ambito laboral.
3. Durante el tiempo de practica se logro identificar y analizar dificultades que afectan el
funcionamiento de la empresa (base de datos desactualizados y falta de comunicacion
entre los departamentos) debido a esto se plantearon diferentes alternativas como

propuestas de mejora.
4.2. Recomendaciones

3.2.1. Recomendaciones para la Empresa.

1. Fomentar y mantener la buena comunicacion entre los departamentos con el propdsito
mejorar la productividad y resultado econdémicos de la empresa.

2. Implementar evaluaciones de caracter informal entre jefes y empleados dando espacios
de feedback®™ para la mejora continua.

4.2.2. Recomendaciones para la Institucion.

1. Antes iniciar préactica profesional, se recomienda solicitar al departamento de Recursos
Humanos, un documento firmado que incluya las actividades a desarrollar por el
practicante asi monitorear que se estén ejecutando y en base a estas ser evaluados.

2. Para futuras visitas de supervision se sugiere la participacion del alumno, esto con el
propdsito de incentivar su trabajo, retroalimentar su accion y fortalecer las debilidades
expresadas por el jefe responsable de su evaluacion.

3. Implementar talleres sobre etiqueta y protocolo empresarial, con el objetivo de tener

conocimiento previo a la realizacion de la practica profesional.

13 Ver Glosario: “Feedback’’
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4.2.3. Recomendaciones para los Estudiantes.

1. Se recomienda a los futuros practicantes tomar con responsabilidad la practica
profesional desde el inicio, realizar anotaciones de todos los aspectos identificados que
requieran de propuestas de mejora.

2. Conservar acciones de caracter moral y ético en la ejecucion de las actividades
asignadas que generen confianza en el manejando informacion, tecnologia y formulas
proporcionados por la empresa.

3. Mostrar interés sobre la empresa, dar a conocer su opinion aportando ideas que ayuden

al buen funcionamiento de la misma.
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GLOSARIO

10.

11.

12.

Customer Relationship Management: Es el departamento encargado de administrar
las relaciones de los clientes con la empresa, identificando aquellas consideradas como
maés valiosas, manteniéndolas en el tiempo y trabajando para poder aumentar la cartera
actual. (Digital, 2017)

SQR: Sugerencias, Quejas y Reclamos. Es un programa que utiliza la empresa para
ingresar las gestiones de los clientes, dandoles seguimiento y respuesta a cada uno de
ellos. (IMVESA, S.f)

Orden cronoldgico: Es un orden establecido en funcion de una sucesion temporal, en
donde los eventos son presentados en un orden temporal (Definicion, 2014).

Ser Proactivo: Es una actitud en la que una persona asume el control absoluto de su
conducta de forma activa. (Gestion.org, 2018)

Corrosién: Se define como el ataque destructivo y deterioro que ocurre en un material,
como consecuencia de las reacciones quimicas que se produce entre el material y el
ambiente que le rodea. (Pinturas, S.f)

Contacto Proactivo: Se realiza con el propdésito de lograr que los clientes ingresen sus
vehiculos a Taller, el departamento de CRM debe realizar llamadas notificando que sus
vehiculos estan proximos a mantenimiento. (IMVESA, S.f)

Correlativo: Algo correlativo es lo que se sucede uno detras de otro, o guardando un
cierto orden o relacion entre si. (De conceptos, 2020)

Fidelizacion: Es una estrategia del marketing la cual permite que las empresas consigan
clientes fieles a sus marcas. (ConceptoDefinicion, 2019)

Marketing: Es un proceso responsable orientado a identificar, anticipar y satisfacer las
necesidades del cliente con la finalidad de fidelizarse, de forma que la empresa pueda
obtener sus objetivos estratégicos. (Sainz, 2018)

es el sistema de investigar un mercado, ofrecer valor y satisfacer al cliente con un
objetivo de lucro. (Academy, 2020)

Sinergia: Ccuando varios elementos de una organizacion actlan de manera conjunta.
Cuando se trabaja en conjunto el resultado es superior a la suma de los resultados del
trabajo individual. (Marketing.es, S.f)

Online: Es un término en inglés, significa que todas las actividades se realizan por

internet.
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13. Feedback: El feedback o retroalimentacidn se entiende como la respuesta que transmite
un receptor al emisor, basandose en el mensaje recibido, siendo ésta una comunicacion
bidireccional entre dos personas, donde definimos un emisor y un receptor. (Carrillo,
2016)
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ANEXOS

Anexo 1: Asignacién de Codigo para Cliente en Ventas

=1=ix
1eh| % & Blo | BB
- & Console Fioat Mame. [ Description |
ki SPC_Cenvel & Adrministracién CASPCVADMVEH.EXE
r] Planeacion Maestia de Recursos B Pedidos CASPCAPEDWEH EXE
£ Prestamos T Operacién CASPOVIPEVEH,EXE
r{ Produceion i Oiden B Consulias CASPCVCONVEH EXE
£ Promosionss y Descuentos & Repenes CASPCAREPVEH EXE
(7 Proveduia
" E Futea ™ SPC - vehiculos [Op PC - Vehiculos [Dperacione op M=
) rl :E‘I‘VIE\US Sistema  Mantenimiento  Centro operativo  Acercade ... 12/03/2020 - 2:37 PM Sistema  Mantenimiento Centro operativo  Acercade ... 12/03(2020- 2:37 PM
alleres
e ] Bancos Empresa: IMPORTADORA DE VEHICULOS 5.A de C.V. Empresa: IMPORTADORA DE VEHICULOS 5.A de C.V. ‘
(7 vertas : -
] Vehiculos [[] Vehiculos usados TALVEHS1 (L] Movimientos de vehiculos TALVEHS2
Activas Filos |_] Cotizaciones TALCDVSO (L] Conuatos de mantenimiento VEHCMYSD
Compras [_] Propuesta de negocio TALPDNSO [[]Ingreso de Candidatos CANDIS02
[ Contabiidad (] Solicitud de crédito TALSOLSO [_] Autorizar contratos de mantenimiento  YEHCMYSO
() Cortrol Drdenes de Produceién |_] Traslado de solicitud a comité TALSOLSO [L] Citas de entrega de vehiculos VEHCEYS0
[ Cortratos |_] Seguimiento de solicitud de credito  TALSOLSO [_] Reserva de vehiculos VEHCRYSD
(%) Cuentas  Cobrar |_] Facturacién de propuestas TALPDNSO (L] Autorizacion Reserva de Vehiculos VEHCRYS0D
Cuentas » Pagar [_] Vehiculos en consignacion y/o depasito TALVES10
Embarques [_]!ngreso de Documentos para Reservas RESTIPSO
Facturacitn E Ingreso de vehiculos usados TALVES11
) Financiamiento E Cambio de Propietario de Vehiculo TALVEHS2
Administracion de Plantas E io de TALVEHSOD
<. [7) Generales [ Factura Proforma VEHPROFQ
L
) Imvertaio o
-7 Nemina
-7 Paua
<) Recpele Bin(1)
‘\SPEJ:EHHE“VEH\'EU‘US\ User administiador | DB Conection: jabifarai/SPC_IMVE S&smvesal ‘2 37 P ‘ 12/03/2020

'/ Inicio J & GYS5A - Management Co. . | T2 Graphics Server | 7 SPC - Vehiculos [Operaci... | 05 5PC - Yehiculos [Oper... ] E

« ()3 e DVELE 237PM

Anexo 2: Asignacién de cddigo para cliente de taller

GYSS) anagement Console [ =& x|
Actions Custoriize Help
= 4
Weh| %8| 9D B4
- [ Consols Fioat [ Name [ Description [
£ bl SPC_Cental &P Administracin CASPLADMONE EXE
() Planeacién Maestra de Recursos & Consultas CASPCVCONCHE EXE
Prestamas Operacién CASPCVOPECKC.EXE
Produceign » Orden B Procesos CASPCAPROCKC EXE
Promeciones y Descuentos & Repartes CSPCWAEPCKCEME
Froveduia
Ruteo &/5PC - Cuentas por C ;IEILIJ %/ SPC - Cuentas por Cobrar [Administracion y Mantenimi =
Servicios Sistema_Mantenimisntos Acsrcs de ... 12/03/2020 - 2:36 PM Sistema  Mantenimientos Acercade ... 12/03/2020 - 2:39 PM
:”E’ES Empresa : GH-IMPORTADORA DE VEHICULOS 5.4 de C.V. ||| Empresa: mporTanoRA DE VEHICL0S 5.4 de v |
ancos
] Vertas o )
ases de cliente CLCLISO i
Vehioulos E P CORRASOT [ Clientes CLIENSO1
[ Activos Fijos obracores [C]Planes de comisiones de cobra CXCEPCSD
- [_]Monedas MONEDS01
Compras O : B—— [[)Asuetos PREASUSO
Corabiidad eritorios TIPEASTT [CIRazones de cobro CXCRDNSO
Cortiol Drdenes de Producsian [ tinos de page [LJEmisores POSEMISO
Corthratos L co,nd'c'o"“ o2 CONDISOT = de crédito CXCSOLSD
| Cusntas « Cobrar [JPaises (REFE) q
. XCGRSND [C]Series GENDTSS1
Cuertas » Pagar [_]Giupos de clientes =
N . [C]Servicios CXCCMSSD
Embarques [ e Corstratin DxCTDMSO Valares default CLIENTES CXCCDCMO
Factuasion [ mpuestos IMPUESOT [ s e G
Financiarisnta [CJEstructuras contables CXCECCSO | fEmestn et eimes EETED
Adrivistacién ds Plantas [_JRutas de despacha CXCRDDSO Qecionaz] ISl
Generales [ caias CXCLIGSD ﬂ
] Inventaiio [Profesiones TRAPRFS0 y
Mérmina Salir
Pauta
2l Recycle Bin[1) |
|45PC_Central\Cuentas « Cobrar User: Administiador| DB Canection, jabifarai/SPC_IMVESA/imvesal | 233 P [12/03/2020

d;Ini(in| J S GY¥S5A - Management Co. | T2, Graphics Server | &% SPC - Cuentas por Cobra, | =7 SPC - Cuentas por Co... « Py D VEE 2:39Pm
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Anexo 3: Club IMVESA

BIENVENIDOS A IMVESA

Nos complace mucho en tenerlo como cliente en nuestras instalaciones y le damos la
mas cordial bienvenida a nombre de todo el personal que labora en IMVESA, nos
ponemos a sus Ordenes para atenderle de una manera especial.

Nuestra filosofia es brindar productos y servicios de la mas alta calidad, con el respaldo
de la més alta tecnologia, talento humano con principios y valores, y la mas amplia gama
de repuestos, excediendo las expectativas de calidad a nuestros clientes.

Quedamos a su disposicion en la siguiente direccién de correo electronico y nimero
telefénico para cualquier tipo de duda o pregunta que quiera realizarnos.

Gerente de Ventas
San Pedro Sula Horarios de Atencidén

Tel. 2556-5200 lunes a viernes: 7:00 am a 5:30 pm

Email: servicioalcliente@imvesa.hn Sébado: 8:00 am a 12:00 m



mailto:servicioalcliente@imvesa.hn

Anexo 4: Asignacion de Descuentos

& Seleccion de c
Operacidn

LIENSO1 { M791 )

[Clase dlientes |- - Todes las clases

Cédigo Noubre Teldfono NIT

13Z83% BATRON AMISAEL MARTINEZ FE10EEZE 0715138301006
13250 JUSE LUTS AGDSTA ALVARENGA a96a1175 nens20L0004325
13291 JORGE ALBERTO CASTRO CASTILLO 97672770 13131998007153
13z92 INVERSIONES DIAGRO & DE RL SHEEEE03 04013014E632808
13253 SALVADOR EMILI0 REYMAUD CRUZ 31736723 08011574071861
13234 EMPRESL DE TRANSPORTE ISSAC Y SANDER, S. 39354315 16201560002778
13295 ALLISON SANTOS RODRIGUEZ 94556369 08011982145621
13256 FREDTE LISANDRO ACOSTA F3IIEIE0Z 0601372003733

13298 ISAI BU BONILLA 33458536

05121993013753

J <) G554 - Management Co. | T2, Graphics Server

Manteni

Codigo

Norbie Cliente
Nombie comercial
Cortacto
Direccin
Direccidn Envio
% de descuerto G

Limite de crédita

ento de clientes - CLIENMD1 { M791 )

13297)
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L8]

Saldo -10000.00]

GONZALO WILBORT EBANKS NAVARRD

GONZALO WILBORT EBANKS NAVARRD

GONZALD wILBORT EBANKS NAYARRD

RESIDENCIAL MONTE REAL. CASA #4-25, PRIMERA CALLE. LA CEIBA

RESIDENCIAL MOMTE REAL CASA #A-25 PRIMERA CALLE. LA CEIRA

ral

% de desc. M.O. Tall 15.00000| % de dese. REP. Tall 25.00000
0.00] Tipo decliente | - [AcaL | |

ion (F | Pagos F3) | Generales (F5] | Facturacisn (F | Gitvacian (F7) | web(Fa) | CRMIFIDL |

Pais
Departamenta
Municipi

Buts Despacha

Teuitorio

j‘ Honduras
jmlamida

j‘ La Ceiba

:l TERRESTRE
j LA CEIBA

Aceptar [F3) | Cancelar |

| 1 5Pc - Cuentas por Cobra...| 2 5PC - Cuentas por Cobra.. | £ Seleccisn de clentes -cL.. |[ =] i de cli...

Anexo 5: Ingreso de Nuevos SQR

Fecha

1l. Sus datos:

nNainbre;

Hora: SQR No.

Telefonos:

Direccién

111 Su vehiculo:

Modelo

VIN/Chasis:

1V Detalle de su Sugerencia, Queja y Reclamo:

FIRMA DEL CUENTE

« e DVEEF zazem
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Anexo 6: Seguimiento de Redes Sociales

C @ facebookcom/Im

azda HN

Page InboxEB  Notifications B3
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< - >
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bout 00 AX
Y/ — 2 S VYN ©
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Anexo 7: Planeacion de Citas en Taller

G¥554 - Management Console [v.200

_{&] %]
Actions  Customize  Help
- = o
vieh| |8 | &[22
= & Console Root Mame [ Description
El b SPC_Cental (&P Administracin CASPCWADMTAL EXE
) Planeacion Masstra de Riecuisos T Recepoin CASPCVOFETAL EXE
) Prestamos T Operacién CASPCVOPETALZEXE

Produccién  Orden s Consultas CASPCACOMTAL EXE

Promasiones y Descuentos & Reportes CASPCAREPTAL EXE

[ Proveduia

Seleccion de asesores =] 3
Fuen . SPC - Talleres [Recer =[o0x] Fr— =
Semvicios Sistema Procesos  Centro operativo Acercade... 12/03(2020- 2:43 M
Talleres Empresa: IMPORTADORA DE VEHICULOS S.A de C.¥. |
Bancos

) Ventas s T

odigo Nonbre
Vehicuis [ Citas del asesor TALASSSO =
ki Fios [ Gt D e et TALPRESD G-007 ASESOR GEMERICO DE GARANTIAS
Compras i 8
Cunlzbihdad [J Preardenes de """"'7“7 ALY R-025 GABRIEL ANTCNIO MALDONADO ESCALANTE

) [C] Contratos de mantenimiento VEHCHMYSO R-026 ASESOR GENERICO
Control Ordenes de Produccidn [_] Autorizar contratos de mantenimiento VEHCMVSO R-027 ALEX GEOVANY RODRIGUEZ HEFNANDEZ
Contrates [T] Estimado de mantenimiento TALESTMO R-025 JAVIER PINEDA
Cuentas  Cobrar R-030 ULISES MOISES AGUILAR GARCIA
Cuentas 5 Pagar R-033 ROSSEL OMAR RODRIGUEZ
Embarques R-034 ADIN ELIAZIE SUAZO EUCEDA
Fachuacién Salir VILFREDO MENDOZA B
KEVIN PAZ

Financiamiento
Admiristracion de Plantas FRANKLIN NORTEGA

Generales

-T2 Inventario
12 Némina
2 Pauta

2 Fecycls Bin[1)

SSPC_CentialTalleres',

User, Admiristrador | DB Conection; jabifarai/SPC_IMVE SAdimvesal ‘ 244 PM |12/03/2020

| 8 G554 - Management Co. .| T raphics server | S 5PC - Talleres [Recepcid... [y seleccion de asesore... | « ()5 DVIEE zisspm

‘Windows XP Professianal - VMware Workstation 15 Player (Non-commercial use only)

Player~ || ~ & O

eleccion de citas por asesor - TALCXASO { M786 )
Operacién
L&

el Ble[B[@[AE] [T
( (Diaactual  Semanaactual (" Mesactual (" Libre ‘
Codeo P
Mormbre MILFREDO MENDOZA LOPEZ )

Fecha/Hora [cliente Vehiculo Hatricula (CiiEizm WILFREDO MENDOZA LOPEZ

Fecha y hora bar 14 2020 0730 (DD /MM AAAA HH:MM)

Entrega vehiculo
Taller TALLER IMVESA SAN PEDRD SULA

- Datos del Cliente

Cliente] 13213

Nombre ‘ SUYAPA YOLAMDA MARTINEZ MARTINEZ

- Datos del

IVehiculo D 15086}

Descripcidn MAZDA TG 2.0L WAGDN 42 BEAT ENTF\Y‘

MAZDA|

MLRTINEZ MARTIN

Marca

Ao

Chasis JM7KF20/TA L 0336656 Motor

Acsptar Carcelar
Al

*
\

A Inicio J ) GVSSA - Management (n.‘.| T2, Graphics Server

| T3 5P - Tallores [Recopes... | Ty Seleccion de sesores -

| B seleccien de cias por as... |[=] Mantenimiento de cit..




Anexo 8: Certificacion en ADEN

CERTIFICACION

The Geor ge Washington University, School of Business

otorgara certificado de Specialization in Digital Marketing

(*) a quienes completen el plan de estudio y superen las
evaluaciones previstas.

School of Business
GW

THE GEORGE WASHINGTON UNIVERSITY

(*) Certificado de educacion continua, que no implica titula ni grado, a

ser emitido por George Washington University School of Business en
Washington D, USA.

THE SRR WATH R TON UMV IRTY

The George Washington University
School of Business

cermes that

Jorge Marrales

o swerenafadly oeplehn 1he Ercoati Enveorion Prigyis

Program Management
Jawe 2019

T

PEDRO HEILBORN
CEO

Copa Airlines | Panami
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