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poder llegar hasta donde estoy, es gracias a la fuerza de sus espaldas y el sudor de sus
frentes que he sido capaz de lograr este gran objetivo. Mas alla de sus esfuerzos que me
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incondicional como padres, sus consejos y ensefianzas los cuales me han permitido crecer
como persona y como profesional y por todo esto y mucho mas, la dedicatoria de este

trabajo es para ellos.

Agradezco a mis padres quienes con mucho esfuerzo, honra y dedicacion me han dado la
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Resumen Ejecutivo

Se conoce coOmo concesionario de autos a ese negocio automotriz que se dedica a exponer
y vender vehiculos. Los concesionarios de autos se caracterizan por tener un lugar
bastante extenso donde posibilite con facilidad exponer los diversos carros para su

promocion y ventas. (Euroinnova, s.f.)

Ademaés, los concesionarios también tienen la posibilidad de dar la compostura de los
vehiculos entre sus mismas instalaciones y en algunos casos por ningln precio, o la

promocion y comercializacion de seguros de coches.

En este informe se detalla a experiencia como tal del periodo de practica profesional en
Importadora de Vehiculos S.A., describiendo inicialmente cuales son los objetivos de la
préactica como tal, seqguido de los antecedentes que definen a Importadora de Vehiculos
S.A., como empresay cuales son sus objetivos, mision y valor. Posteriormente se exponen
las actividades claves que fueron realizadas durante dicho periodo, con su nivel de
importancia, el impacto que generaron y siguen generando. Finalmente se exponen dos
propuestas de mejora en busca de la optimizacion de los procesos del equipo de trabajo
que es una de las principales metas a conseguir al momento en el que sea aprobada la
propuesta por la gerencia. Luego una serie de conclusiones sobre los puntos importantes
destacados en el informe, y recomendaciones en base a las oportunidades de mejora
identificadas tanto en IMVESA como a lo largo del proceso académico de pregrado en la

universidad como institucion.

De manera precisa y concisa, se describird a Importadora de Vehiculos S.A. como una
concesionaria de vehiculos encargada de distribuir las prestigiosas marcas de Mazda,
Foton y Ssanyong. Estas tres marcas las distribuye como tales la agencia ubicada en la
ciudad de San Pedro Sula. En la agencia ubicada en La Ceiba solo se distribuyen Mazda
y Foton. En el Distrito Central, IMVESA no tiene jurisdiccion o permisos para distribuir
la marca de Mazda ya que de esto ya se encarga otra concesionaria llamada GRUPO Q,
otra muy reconocida concesionaria a nivel nacional, Unicamente pueden distribuir
vehiculos de las marcas Foton y Ssanyong. IMVESA ademas de distribuir vehiculos,
igualmente ofrecen servicios de taller y mantenimiento para que todo el que tenga un

vehiculo de las marcas que esta distribuye, puedan asegurarse de que sus mantenimientos



\

y reparaciones sean efectuadas por mano de obra garantizada y calificada para el trabajo.

Asimismo, cuentan con la venta de todos los repuestos que requieran estos vehiculos.

Al realizar la practica profesional se obtuvo la oportunidad de formar parte del equipo de
Telemarketing realizando actividades de suma relevancia como ser la publicidad de los
vehiculos, el apoyo logistico en la entrega de vehiculos, reorganizacion de bases de datos,
actualizacion de bases de datos, obtencion de posibles ventas a través del contacto a
proveedores de otras empresas, labores de servicio al cliente, proceso de facturacion,
documentacion de los clientes, manejo de redes sociales, manejo de informacion
importante de clientes, contacto con clientes también. Todas estas actividades se

encuentran detalladas de mejor manera en los capitulos presentados a continuacion.

La participacion en el desarrollo de dichas actividades a lo largo del periodo de préctica
dej6é numerosos aprendizajes, ensefianzas y experiencias sumamente Utiles para la
formacion de una carrera profesional y a su vez fue ofrecida la posibilidad de presentar
propuestas de mejora para asi implementar dichas oportunidades y que contribuyan a

IMVESA a lograr sus metas.

Las propuestas planteadas consisten en el apoyo a la ejecutiva de ventas de telemarketing
para obtener un incremento en las ventas y un alivio en las cargas sobre una sola persona,
mejorando la atencién brindada a los clientes y hacer los tiempos de respuesta y contacto
mas rapidos. La segunda es aplicar una mejora en los reportes mensuales sobre el equipo
de telemarketing en general. Que estos sean mas especificos sobre lo que pasa dentro de
este equipo y su desempefio, inversiones realizadas por la publicidad en redes sociales y

ventas realizadas por el equipo.

Todo este proceso concluye en la implementacion de las propuestas y el analisis de su
impacto y resultados que causaron en IMVESA, dejando a su vez una serie de
conclusiones y recomendaciones como resultado de la estadia laboral en el equipo de
Telemarketing de Importadora de Vehiculos S.A., todo siendo realizado en conjunto con
la motivacién de obtener un objetivo en conjunto y el crecimiento de la empresa como
tal.



Introduccion

El concesionario es un local comercial en el que una marca de vehiculos expone y
vende vehiculos. Asi, también se realizan actividades complementarias como
reparacion de vehiculos o seguros para el automovil. Un concesionario es un local
comercial, muy amplio en su estructura. En este, las marcas de automoviles
exponen y venden sus vehiculos. De la misma forma que, ademas de la venta, se
realizan actividades complementarias que tratan de aportar mas servicios al cliente.
Actividades como la reparacién de automoviles, seguros para el automovil,
servicios financieros, entre otros. Estos concesionarios pueden ser propiedad de la
marca o, por otro lado, ser propiedad de un empresario que trabaja con diversas
marcas. Asi, el concesionario puede ser directamente de la marca, o puede ser un

empresario franquiciado de la marca. (Morales, s.f.)

IMVESA es una de las concesionarias mas grandes de San Pedro Sula, Honduras.
Es la encargada de distribuir las marcas MAZDA y FOTON en Honduras. Mazda
comienza su historia como fabricante de productos de corcho, pero se reinventd con
vehiculos que ayudaron a restaurar la ciudad de Hiroshima tras la Segunda Guerra
Mundial. Fotdn por su parte, es una empresa fabricante de buses y camiones para

uso de trabajo o transporte de cargas pesadas.

En el presente informe se describiran y detallaran las labores realizadas durante el
periodo de practica profesional bajo el cargo de asistente de telemarketing y labores
relacionadas, ademas de esto, se incluyeron los objetivos que fueron planteados al
inicio de la misma, las conclusiones de dichos logros, sin dejar de lado el proposito

principal, el cual es crear y generar valor para la empresa.

Como marco tedrico de toda la investigacion, se inicié describiendo la empresa
como tal, sus valores, objetivos y su historia. Seguido de la descripcién de las
rigurosas actividades realizadas por el practicante durante todo el periodo, luego se
prosiguié a investigar cuales eran las oportunidades de mejora que se podian
descubrir en el area de telemarketing y en conjunto con los jefes se concluyo en dos

propuestas de mejora.

VI



1. Capitulo |

En este capitulo inicial se encuentran detallados los objetivos generales y especificos
establecidos para el proceso de Préctica Profesional en Importadora de Vehiculos S.A.,

IMVESA, al igual que la informacidn general de la empresa.

1.1 Objetivos de la Préactica Profesional
Los objetivos generales y especificos definidos y planteados para la Préctica Profesional son

los que se presentan a continuacion.

1.1.1 Objetivo General

Aplicar los conocimientos adquiridos durante los afios de formacion y aprendizaje en el centro de
estudios universitarios UNITEC, de la carrera de Administracion Industrial y de Negocios y que, de
esta forma, resultaran en el incremento de la eficiencia de los procesos de venta y administrativos

de Importadora de Vehiculos S.A.

1.1.2 Objetivos Especificos
e Brindar seguimiento y atencion a los clientes mediante redes sociales para mejora en
procesos de servicio al cliente.
e Identificar dentro del departamento de telemarketing las oportunidades de mejora para que
resulten en la optimizacién de sus procesos.
e Mejorar la estructura de las bases de datos de clientes para incrementar y recuperar el
contacto con los mismos.

e Aplicar técnicas para aumentar las ventas en general y que mejoren la efectividad de estas.

1.2 Datos Generales de la Empresa

1.2.1 Resefia Historica

Importadora de Vehiculos S.A., IMVESA inicio operaciones en 1970 para brindarle a todos los
hondurefos desde la Zona Norte y Occidental del pais, mejores opciones de compra, en especial de
vehiculos pesados. (IMVESA, 2020)

Todo comenzo en el primer local, 3 cuadras y media arriba del Banco Central de San Pedro Sula.
Eso sucedio a principios del afio 1969 donde recibimos del distribuidor anterior lo poco que tenia
en repuestos y contado con un local para que entonces amplio para servicio y pintura. Ahi fue donde

abrimos las puertas al publico con un stock insignificante de repuestos, comenzamos con 8 personas.



Destacados y reconocidos desde ese entonces por entregar los repuestos en cuestion de 2 dias, ya
los clientes no tenian que esperar cinco meses. Y eso nos hacia diferentes. (IMVESA, 2020)

IMVESA sigue por el camino de grandes triunfos en la industria automotriz. Distribuyendo

actualmente vehiculos de las prestigiosas marcas: Mazda, Foton, y SsangYong. (IMVESA, 2020)

1.2.2 Mision

Nuestro compromiso es brindar productos y servicios de la mas 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, 2020)

1.2.3 Vision
Ser reconocidos como la corporacion lider en innovacion, servicio, tecnologia y respaldo,
distribuyendo vehiculos y repuestos de la mas alta calidad, logrando el bienestar econdémico, social

y sostenible de todos los que conforman nuestra organizacion. (IMVESA, 2020)

1.2.4 Valores
e Honestidad
e Respeto
e Transparencia
e Solidaridad
e Integridad
e Servicio
e Respaldo

e Tecnologia

(IMVESA, 2020)



1.2.5 Organigrama

llustracion 1: Organigrama estructural IMVESA
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2. Capitulo 11
El siguiente capitulo describe las actividades llevadas a cabo durante el periodo de practica
profesional como parte de apoyo al equipo de telemarketing. IMVESA es una concesionaria
importadora de vehiculos de las marcas Mazda, Foton y Ssanyong, es la encargada de distribuir
dichas marcas en todos los departamentos de Honduras a excepcion de Francisco Morazan, en el

cual ya existe otra concesionaria encargada de distribuir Mazda en dicho departamento.

2.1 Actividades realizadas

El telemarketing es una estrategia implementada por la gerente del area de marketing de Imvesa
para hacer crecer las ventas, aumentar el contacto con clientes potenciales y mejorar la atencion que
se les brinda a estos mismos. A través de este proceso, se identifican quienes son los clientes
potenciales que aplican a la adquisicion de un vehiculo.

El telemarketing es una forma de marketing directo donde un asesor comercial usa la via telefonica
para comunicarse con los clientes potenciales. Al entablarse un enlace directo entre la empresay el
cliente, se establece una comunicacién personalizada que sirve para dar a conocer un producto o

servicio. (Convergia The PanAmerican Connectivity Company, 2021)

El equipo de Telemarketing tiene un objetivo a seguir y para poder conseguirlo, y para poder
alcanzar este objetivo, se debe encargar de realizar las tareas y actividades necesarias para obtener
como resultado un incremento muy positivo en las ventas de vehiculos, esto precisa una induccion
previa de las labores a realizar, la gestion de registro a la base de datos de clientes IMVESA, seguido
del contacto a los clientes y por ultimo determinar si el cliente aplica a la adquisicion de un vehiculo,
donde culmina la labor del area de telemarketing, es por ello que a continuacion se detallan las

tareas realizadas en toda el area de telemarketing correspondiente al periodo de practica profesional.

El departamento de telemarketing tiene contacto con muchas areas de la empresa como ser: el area
de repuestos, servicio al cliente, el taller de reparaciones, recursos humanos, y directamente con el
departamento de ventas de la empresa. Por ende, es un area con mucha importancia dentro de

IMVESA, y la cual es también escuchada por la alta gerencia de la misma.

2.1.1 Soporte en gestion de redes sociales y contacto con los clientes para el
ofrecimiento/venta de productos
Las redes sociales impactan de manera directa en la imagen de marca e influyen en el modo en que

los consumidores ven a una empresa. La posibilidad de aumentar o mejorar las ventas convierte a

las redes sociales en una parte esencial en la estrategia de las marcas.



Las redes sociales pueden mejorar la conexion entre la marca y el consumidor y asi modificar las
percepciones que se tienen acerca de la misma. Permiten brindar informacién sobre los productos y
también adquirir conocimiento sobre los gustos de los clientes, lo que las convierte en instrumentos
de gran utilidad. (Nuvelar, 2016)

Imvesa, con el fin de hacer llegar sus productos a los clientes, realiza publicaciones de sus vehiculos
casi a diario, cada publicacion siendo un arte diferente y Ilamativo para hacer notar las
caracteristicas representativas de cada vehiculo, cada disefio unico, los colores elegantes que les
representan y la versatilidad de estos mismos. Esta actividad consistié en hacer que cada publicacion
llegara a determinada cantidad de personas y de esas personas, algunas las comentaban solicitando
informacién sobre los vehiculos, algunas para reclamos, y los comentarios de algunas personas
transmitian cierta negatividad por lo cual, se debian ocultar. Después de esto se procedia a escribirle
por privado a cada cliente para solicitarles informacion como ser nimero de celular y ciudad para
luego ser ingresados a la base de datos de clientes. Esta base de datos estaba segmentada en dos
partes, clientes del departamento de Cortés y clientes del departamento de Atlantida. Los
comentarios del tipo reclamos eran remitidos al area de servicio al cliente donde se le daba un
seguimiento cuidadoso. Otras personas escribian para solicitar repuestos, a estos también se les
pedia la informacién mencionada anteriormente para ser remitidos al &rea de repuestos y

posteriormente ser contactados.

Una vez que los clientes que solicitaban informacion por vehiculos enviaban sus datos, estos

procedian a ser agregados a la base de datos para luego ser contactados por los asesores de ventas.

Para conocer la bandeja de entrada y la interfaz de la base de datos de clientes, ver las llustraciones
2y 3 respectivamente.



llustracion 2: Seccion de bandeja de entrada de mensajes
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lustracion 3: Interfaz de la base de datos de clientes
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(Google Sheets, 2021)

2.1.2 Revision y seguimiento de formularios web
Un formulario web (o formulario HTML) es un lugar en el que los usuarios ingresan datos o

informacidn personal que se enviara a un servidor para su proceso. Por ejemplo, los usuarios pueden



dar sunombre y correo electronico para registrarse a un boletin o realizar un pedido. Los formularios
web pueden ser de varios tamarfios, formatos, tipo de contenido y apariencia, estos también le

permiten recolectar y gestionar informacion de manera sencilla y eficiente. (Walsh, 2021)

Al momento en el que los clientes escriben a la pagina, automéaticamente se envia un mensaje
predeterminado, en el cual va incluido un link de cotizacion, este link depende de a qué pagina
escriba el cliente, si a la de Mazda o la de Foton, de igual forma, al momento en el que llenan el
formulario y le dan enviar, este formulario con los datos de los clientes, es enviado a través del
programa Zimbra a los correos empresariales de los asesores de venta, para luego ser introducidos
en la base de datos. (Hacer referencia a las ilustraciones: Ver llustracion 4, Interfaz del programa

Zimbraw

Zimbra es un programa informatico colaborativo que estd compuesto por correos electrénicos,
calendarios, contactos, documentos, etc. Es decir, se trata de un paquete de aplicaciones basado en
la web y que se puede implementar como una nube privada en las instalaciones o en forma de
servicio de nube publica externa. Esta disefiada para la implementacién empresarial con el objetivo

principal de integrar una gran cantidad de herramientas de colaboracion. (Arimetrics, s.f.)

lustracion 4: Interfaz del programa Zimbra

ontactos  Agenda  Tareas  Preferencias

v Carpetas de correo
3, Bandejadeentnds ¥ | o Eomderio WES 64 -

Cotizacion de Vehiculo

® » Oliver, Pasiing

7 7 ‘L’_;‘A ZT

(Zimbra, 2021)

2.1.3. Seguimiento a la lista de proveedores para hacer contacto para posibles ventas
Esta actividad o proyecto, es una idea que surgié de parte de uno de los gerentes de la empresa, de

la gerente de ventas y de otro colaborador el cual actualmente ya no labora para la empresa. Grupo



Intur brindé su base de datos de proveedores para que la empresa pudiese obtener de alli, los
contactos de posibles clientes y de posibles ventas. Se contactd a toda la base de datos y se pudieron
obtener los contactos de persona que si estaban realmente interesadas en el negocio, otras
lastimosamente no. Cabe mencionar que la base de datos estaba desactualizada y diversos contactos
estaban también desactualizados y eran numeros equivocados o de personas que ya no trabajaban
en la empresa cuyo contacto estaba presente en la base de datos. Asi mismo habian diversas
empresas que no estaban interesadas en el negocio dado que algunas contratan un outsourcing, no
contratan o adquieren vehiculos directamente de la concesionaria si no que, los alquilan; otras
simplemente no querian y otras ya habian adquirido vehiculos. La actividad se realizd Unicamente
con el listado de proveedores que fue dado por Grupo Intur. Ninguna otra empresa o grupo fue

participe de este proyecto.

2.1.4. Servicio al cliente a través de la App Tidio
Las aplicaciones moviles, entre las que destacan WhatsApp, Facebook Messenger e Instagram,

acercan las compafiias a sus clientes. Las empresas deben cada vez méas poner el foco de atencion

en esta via para la comunicacion con sus usuarios.

Las apps moviles dan respuesta a personas que buscan una via de comunicacion rapida con la
empresa. Son seguidores activos y usuarios espontaneos de las redes sociales. Utilizan esta via para
realizar preguntas, comentarios y/o quejas. La relacion entre el usuario y la marca se consolida en
las redes sociales. EI 39% la considera como la forma de contacto dptima y al 25% le da més
confianza. (EALDE BUSINESS SCHOOL, 2019)

Con el fin de afianzar la relacion cliente-empresa, IMVESA decidi6 agregar la opcién dar servicio
al cliente a través de la App TIDIO, todo para otorgar un servicio al cliente mas apropiado y

competente, tomando en cuenta que ofrecen productos y servicios tecnolégicamente avanzados.

La actividad se describe de la siguiente manera, los clientes al momento de ingresar a alguna de las
paginas web de Imvesa, les aparece automaticamente un “webchat” en el cual antes de iniciar, ellos
deben ingresar sus datos personales, tales como nombre, nimero de celular y correo electronico.
Seguido de eso, cualquiera de los agentes de CRM de IMVESA, pueden atender de manera mas
personalizada al cliente, aclarar dudas, cotizaciones, solicitar datos, quejas, etc. Como agente de
telemarketing también se tenia acceso a esta app y por ende, se podia y se debia brindar atencion a
los clientes que llegasen por medio de la app. Y asi fue hecho. Se brindo atencion a todos los clientes
que contactaron a Imvesa por medio de la aplicacion TIDIO solicitando ya fuese repuestos,

cotizacién de un vehiculo o presentando alguna queja.



2.1.5 Elaboracion de reportes e informes de las actividades
Como en todo programa u organizacion se necesita presentar informes periddicamente que

expongan las asignaciones llevadas a cabo por los equipos de trabajo, los resultados conseguidos
con base a las metas para evaluar el funcionamiento y a la vez que apoyen a medir los indicadores
claves de rendimiento. Es por esto que con el propdsito de ensefiar estos resultados a los aliados que
realizan viable el programa y asi mismo para ser usado como alusion al equipo de trabajo referente
a ocupaciones llevadas a cabo y medidores de funcionamiento a lo largo del lapso de préctica
profesional se realizaron de forma diaria informes o reportes documentando cuales fueron las tareas
y labores llevadas a cabo a lo largo del lapso y que resultados se obtuvo de dichas ocupaciones, mas
especificamente cuantos clientes escribieron a la pagina, cuantos formularios se recibieron y cuantos

clientes se ingresaron al google sheet diariamente.
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3. Capitulo 111

En un mundo cada vez mas competitivo la busqueda de ideas de propuestas de mejora para una

empresa necesita ser constante.

Ventas, rentabilidad, lucro, presencia en el mercado, reduccién de costos operativos, optimizacion
de recursos y automatizacion de procesos son algunos ejemplos de aspectos que las organizaciones

siempre buscan mejorar. (Siteware, 2019)

Para idear un plan de mejora continua eficaz se deben considerar algunas cuestiones. La mas
importante es entender que esta estrategia debe realizarse constantemente, ya que los procesos y
operaciones pueden funcionar por un tiempo, pero hay un sinfin de factores que pueden disminuir

la calidad de sus resultados.

Por otro lado, también es necesaria la disposicion por parte de los colaboradores, pues deberan
aceptar los cambios que se requieran. Tales como, utilizar nuevas técnicas de trabajo, invertir en
herramientas de automatizacién que ayuden a reducir costes y tiempos, entre otros. (Blog oficial de
Bantu, 2020)

Este capitulo comprende las propuestas de mejora que se realizaron durante el periodo de practica
profesional, las cuales se desarrollaron con el objetivo de agilizar e incrementar la eficiencia de
todos los procesos que trae consigo el departamento de telemarketing de IMVESA. Se presentaron
dos propuestas de mejora tipo sugerencia para que la empresa pudiera decidir si las aplicaban a
futuro o no, para que ellos pudieran observar y analizar los efectos tanto positivos como los
negativos de la implementacién de dichas propuestas de mejora.

3.1 Propuesta de mejora

3.1.1 Implementar apoyo en ventas a la gerente de Telemarketing
El Asistente Gerencial se capacita para dar respuesta a las necesidades actuales de las empresas,

para asi ser un factor humano imprescindible para el buen funcionamiento de una oficina.

Un Asistente Gerencial es una respuesta consistente a los nuevos desafios que el mercado
globalizado exige. Se trata de un profesional técnico, altamente calificado con solidos
conocimientos en las areas de: administracion, contabilidad, marketing, relaciones publicas y en
este caso. Posee competencias y habilidades que sirven de apoyo a las actividades gerenciales y de

gestion en empresas publicas o privadas, para la toma de decisiones y el control empresarial.
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El objetivo de un Asistente Gerencial es el poder desempefiar sus tareas, brindando apoyo directo a
profesionales, directivos y ejecutivos de empresas, instituciones y entidades publicas y privadas.
(Flores, 2013)

A continuacion, se describe una propuesta planificada a futuro para el departamento de
Telemarketing de IMVESA siendo considerada como una solucién factible y viable para ser
implementada en un plazo determinado posterior al periodo de practica profesional, la cual se
encuentra centrada en el apoyo a la gerente del departamento de Telemarketing, pero no en ventas,
lo cual supone una cantidad mas amplia de responsabilidades y asignaciones para el asistente de
telemarketing.

3.1.1.1 Antecedentes

Un asistente de gerencia es una persona que labora de manera directa en la oficina del lider, las
ocupaciones que deberia hacer permanecen enmarcadas en velar por el adecuado manejo y la
organizacion de la oficina, ademas de llevar al dia la agenda del gerente de la organizacién e intentar

que todo marche de manera correcta.

La idea de contratar o asignar un asistente de ventas a la ejecutiva encargada del departamento de
telemarketing surge de la necesidad de auxiliar y brindar apoyo en ventas a la misma gerente de
dicho departamento de telemarketing ya que, al recibir una carga de trabajo tan excesiva, muchas
veces no lo termina en uno o dos dias, si no que, en tres, y los clientes llaman a la empresa
quejandose de que no se les ha contactado ni enviado la informacion solicitada. Muchas veces, estos
atrasos y sobrecargas de trabajo surgen debido a los largos tramites que suele traer consigo la
adquisicion de un vehiculo, como por ejemplo problemas con el banco, problemas con los créditos,
el proceso de facturacion el cual es un trabajo que resulta complicado al momento en el que se va a
desarrollar debido a lo extenso que es, entre otros. El area sufre de retrasos de entrega de
informacidn, lo cual va de la mano con el seguimiento a los clientes y debido a esto, se suelen perder
potenciales clientes debido a los retrasos en entrega de cotizaciones, seguimiento y contacto de los
clientes, y nuevamente lo engorroso que suele ser el proceso de facturacion agregando que algunos
clientes al ser de otras ciudades, tardan en enviar su informacion para armar sus expedientes y poder

concluir todo el proceso de venta.

Es por esto que la idea de asignar un asistente de ventas de manera formal y oficial, surge como
propuesta de mejora debido a que, al aplicarse, esto podria traer un alivio en las cargas sobre la

gerente de telemarketing, y posible y esperadamente un aumento en las ventas de Importadora de



12

Vehiculos S.A., ademas de todo lo mencionado, se verian aumentos en la agilidad de procesos como

contacto de clientes, trdmites con bancos, proceso de facturacion y muchos otros mas.

3.1.1.2 Descripcion de la propuesta

Tal como se menciona de manera citada previamente, un asistente gerencial es una persona
capacitada para brindar una respuesta inmediata en las necesidades contemporaneas que puedan
surgir en la empresa para convertirse en un factor humano de mucha relevancia para el correcto

funcionamiento de la empresa.

La implementacion de la idea de contratar o asignar a un asistente de gerente seria de gran ayuda
para la empresa porque este seria quien trabaje juntamente con quien en este caso es la ejecutiva de
ventas del departamento de telemarketing de Importadora de Vehiculos S.A., brindandole asistencia
para que en equipo logren cumplir con los objetivos y metas de ventas establecidos a inicios de cada
mes por la empresa. El asistente de ventas deberd informar a todo el equipo los detalles de las ventas
mensuales, asegurarse con el area de implementacion la entrega de los servicios y productos extras
ofertados al cliente, cumplir con el ingreso de la documentacion técnica y legal de los clientes para
garantizar el armando completo de los expedientes de los clientes, ademas se encargara de la
revision de la pre facturacién o proforma del cliente y evitar errores en la misma, también proveer
ideas, soluciones y sugerencias que ayuden a agilizar los extensos procesos de facturaciéon que
pueden llegar a tardar de uno a dos dias y evitar errores al momento en el que se realizan dichos
procesos y tramitaciones. Se precisa que este prospecto haga uso y aplicacion de los conocimientos
adquiridos en su formacion educacional previa ya sea universitaria o de colegio, para garantizar la
adecuada realizacion de sus labores dentro de Importadora de Vehiculos S.A., para garantizarle a la
empresa gque este asistente asignado le asegurara a cumplir y rellenar con las expectativas que tienen

sobre él.

Para que el asistente sea capaz de realizar sus labores de la forma mas eficiente y asegurar una
eficacia para la empresa, esta debera capacitar al asistente como un vendedor y como agente de
servicio al cliente para que este sepa como debe tratar a un cliente, cémo ofrecerle un producto,
coémo cerrar una venta, debera aprender a conocer a su publico para saber qué vehiculos el cliente
necesite y como tratarles cuando estos tengan algun tipo de quejas hacia la empresa, y todos los
aspectos mencionados anteriormente. También serd capacitado en cuanto a caracteristicas como
motor, caballaje, cilindraje, embrague, diferencial, si la direccion es hidraulica o no, entre otros;

costos y precios, diferencias de un vehiculo con otro ya que de esta manera se evita el comun error
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de no conocer lo que se le ofrece al cliente y no confundir las caracteristicas de un vehiculo con otro
debido a que estas suelen ser similares entre si pero resultan en que cuentan con diferencias
significativas entre sus componentes que los hacen ser contrarios los unos de los otros. Debera ser
capacitado para conocer a la perfeccion los vehiculos que este ofrece para poder ofrecerle al cliente
lo que realmente necesite y deba utilizar, pues esto suele depender del uso que el cliente le dara al
vehiculo que procederé a adquirir.

Seguido de esto, la empresa debera de darle accesos a las redes sociales para que el asistente pueda
proveer ayuda en redes sociales a la gerente de telemarketing y asi mismo ofrecer los vehiculos y
aclarar dudas y responder cualquier tipo de pregunta que los clientes tengan sobre los vehiculos,
pero estas suelen ser limitadas ya que la empresa no permite que se dé informacién de mas por
medio de redes sociales por motivos de privacidad, seguridad y proteccion de informacion delicada
de la misma empresa ya que esta puede ser atacada por la competencia a conveniencia de ellos.
También deberan proveerle una computadora desde la cual el asistente sea capaz de realizar las
labores de servicio al cliente a través de redes sociales, un dispositivo o sistema de almacenamiento
donde este pueda crear, almacenar y ordenar su propia base de datos y cartera de clientes para
posteriormente dar seguimiento a todos los prospectos del mismo. Debera contar con un teléfono
celular corporativo para contactar a sus clientes, y todos los implementos que sean necesarios para

que pueda realizar sus labores sin inconveniente alguno dentro de Importadora de Vehiculos S.A.
El colaborador o asistente debera ser capacitado con los siguientes temas y herramientas a utilizar:

1. Se deberéa dar acceso y ensefiar sobre el uso de las paginas de redes sociales de la empresa
para tratar con todos los clientes que escriban a las paginas.

2. Se tendré que dar acceso al programa de Zimbra para recepcién de los formularios web.

3. Le daran accesos al programa SPC para poder desarrollar el proceso de facturacion y dar
apoyo en este mismo, de esta manera, sera capacitado sobre el uso del programa.

4. Este seréa capacitado para aprender sobre todos los vehiculos con sus distintas caracteristicas,
costos, etc.

5. EIl colaborador sera capacitado en todo el proceso de contactar a los clientes, extenderles
una cotizacion y ser capaz de contestar todas las dudas sobre las especificaciones de los
vehiculos.

6. El asistente sera capacitado como vendedor para contar con las aptitudes y conocimientos
de uno para ser capaz de llevar a cabo el proceso de seguimiento de los clientes y finalmente

cerrar una venta.
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Los costos de la implementacion de esta propuesta van a variar dependiendo de los recursos a
utilizar, equipo que el asistente necesitara y el sueldo de este. La empresa se neg6 a compartir estos

costos ya que para ellos son confidenciales.

Ya que la empresa se neg6 a compartir un salario del asistente, este se estima que podria rondar
entre los Lps.13,000.00 — Lps.15,000.00 més comisiones por venta.

Ver anexos 8 y 9 para visualizar un formato de especificacion y descripcion de cargo proporcionado
por IMVESA.

3.1.1.3 Impacto de la propuesta

Como resultado principal de la aplicacion de dicha propuesta se espera obtener una mejor,
optimizada y mas liberada gestion de las tareas, asignaciones, cargas y avances que trae el
departamento de telemarketing, permitiendo a los miembros de este equipo una mayor colaboracion
y un mejor trabajo colectivo, evitando asi mismo que se acumule el trabajo sobre una sola persona
y que a raiz de esto, surjan atrasos en las demas tareas asignadas a una persona, y que por culpa de
esto, se pierda contacto con clientes o se tenga que posponer y aplazar el movimiento en redes de la

empresa.

Como impacto general de la implementacién de esta propuesta cabe destacar cuales son los
objetivos y beneficios principales de una ampliacion en el equipo de telemarketing y los cuales

pueden ser alcanzados por estos mismos son:

e Creacidn, actualizacion y mantenimiento al dia de nuestra base de datos.

e Captacion y seguimiento personalizado de posibles clientes.

e Realizacion de encuestas de satisfaccion y cualquier estudio o investigacion de mercado.

e Asesoramiento directo y resolucion de dudas de los consumidores.

e Concierto de entrevistas de los asesores comerciales y confirmacion de asistencia a los

eventos que organicemos.

e Recepcion mas efectiva de las llamadas que nos hacen los clientes. (Garcia, 2018)
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Es mas que evidente que el telemarketing ofrece excelentes beneficios a los empresarios que confian
en esta estrategia. Los objetivos enumerados antes se podrian obtener de otras formas. Pero, las

ventajas de elegir el telemarketing son:

e Laagilidad, porque al realizarse directamente la comunicacion con el cliente, los resultados

se conocen de forma inmediata.

e La flexibilidad, ya que, si el usuario no demuestra interes, el teleoperador puede modificar

la oferta o realizar los cambios necesarios para adecuarla a esa demanda especifica.

e Ahorro de costes, podemos recoger informacion sobre los clientes sin tener que desplazar

personal para visitarlos. (Garcia, 2018)

Como beneficios esperados de manera segura por la empresa es que se realice una mas liberada
gestion de todos los procesos y tareas realizadas dentro del area de telemarketing. Por ejemplo, una
sola persona se encargara de redes sociales y formularios de cotizacion, trabajos con bases de datos
una sola persona los podria realizar, esta misma podria encargarse de contactar a los clientes
mientras la otra se encarga de facturar y cerrar ventas, aunque también se espera que puedan trabajar
como un equipo y apoyarse en todas las tareas que se presenten para lograr los objetivos y metas de

la empresa.
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3.2.1 Implementacion de mejora en los reportes del equipo de Telemarketing

3.2.1.1 Antecedentes

Un reporte de ventas ayuda a descubrir novedosas oportunidades de mercado donde se tendra la
posibilidad de mejorar los resultados. Posibilita que los tomadores de elecciones de una
organizacion planifiquen las tacticas de ventas méas efectivas, vigilen al equipo de trabajo y
mantengan o disminuyan la duracion del periodo de ventas. Del mismo modo, da claridad sobre el

desarrollo de ocupaciones y el alcance de las metas establecidas.

Los reportes de ventas resultan muy relevantes para los directores de ventas. Gracias a dichos
estudio, tienen la posibilidad de decidir si las tacticas implementadas fueron las elementales o si es
tiempo de hacer cambios y buscar nuevos procesos de ventas para evadir impactos negativos.

(Palacios, s.f.)

Realizar los reportes de ventas requiere de mucha atencion y una combinacion de recursos que
tienen que cumplirse para que sean acertados. Al tratarse de temas financieros, no deberia haber
cabida a errores, debido a que una mala percepcion del caso presente de la organizaciéon puede
desencadenar una mala administracion de inversiones o una apresurada toma de elecciones. Esto
afecta al telemarketing de Imvesa ya que, para generar atraccion de clientes por medio de redes
sociales, se deben realizar técnicas de publicidad que consisten en promociones de publicaciones
las cuales tienen un costo el cual varia dependiendo de la cantidad de personas a las que lleguen.

Esta es una de las razones por las cuales es necesario el reporte.

Los informes de ventas tienen la posibilidad de ser realizados de manera mensual, trimestral,
semestral o anual, o como le sea solicitado al colaborador por parte de sus jefes. Lo fundamental es
que tengan un fin y un objetivo: recabar informacion y visualizarla de forma efectiva para lograr
tomar elecciones estratégicas. Si no fuera por los informes de ventas, se podria estar repitiendo las
mismas actividades a lo largo de afios y se obtendrian constantemente los mismos resultados, con
tendencia mas bien a la baja. Si se hacen cada mes, se tiene la posibilidad de ver los problemas que
estén surgiendo de manera pronta, al realizarse con plazos de tiempo mas extensos, existe la
posibilidad de que estén pasando por alto algunos detalles importantes para la empresa, en el caso
de IMVESA seria poder visualizar qué vendedores estan rindiendo con éxito en la empresa. Mas

especificamente, si las ventas estdn aumentando a través del telemarketing.

En pocas palabras, el reporte es imprescindible para tener una visualizacion clara de donde esta

parada la empresa en el respectivo mes del reporte, y en base a esto, establecer las metas del
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siguiente mes. Con el reporte se espera ver los resultados que esta teniendo el departamento de

telemarketing, y se puede catalogar como una inversion o un gasto.

3.2.1.2 Descripcion de la propuesta

Existen distintos tipos de reportes de ventas y los elementos que incluyen dependen de lo que se
quiera informar. Cada apartado da la posibilidad a los gerentes de realizar ajustes en el proceso de
ventas y de inversion de este, agregando de que esto sirve para ser expuesto a los demas miembros
del equipo y puedan visualizar los resultados de su trabajo, puedan ver si la empresa esta alcanzando

los resultados esperados o no.

Para conseguir mejores resultados, lo que hay que hacer es solucionar problemas. Y para solucionar
problemas, se necesitan datos. Los datos te los puede proporcionar un informe de ventas. Un informe
de ventas es mucho méas que una lista de productos vendidos. Los informes de ventas te ayudan a

resolver muchas preguntas:

e Saber cudl es la columna vertebral de tu negocio: productos y/o servicios mas vendidos a lo

largo de un periodo de tiempo.

e Meses de mayores ingresos y meses de menores ingresos: y su posible relacion con, por
ejemplo, las campafias de e-mail marketing que realizaste o la gestion de tu CRM.

e Cuanto es el margen de beneficio que te queda después de pagar a empleados, proveedores

y recursos de la empresa.

e CoOmo se han desarrollado las ventas en periodos concretos del afio (rebajas de enero,

Navidad, verano, fiestas nacionales, Black Friday, Halloween, etc.).
(El Blog de myGestidn, 2016)

El reporte es imprescindible para obtener una visualizacién claray amplia de todos los aspectos que
cubre el departamento de telemarketing. Al momento en el que se consigue dicha visualizacion, se
podria ver la situacion actual del desempefio del mes del area mencionada anteriormente, y
seguidamente, ya que de esta manera se podria tener un punto nuevo de partida en donde se
establecerian nuevas metas, se podrian identificar posibles puntos de mejoras e identificar qué partes
del area estan fallando y se estan descuidando. Es fundamental que cuente con graficos, nimeros y
conclusiones que especifiquen detalladamente todos los detalles del desempefio del departamento

de telemarketing de Importadora de Vehiculos S.A.
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El reporte que se requiere debe contar con lo siguiente: un reporte de ventas en donde se pueda
visualizar el crecimiento y progreso de las ventas, en el cual los elementos a destacar sean los niveles
de ventas alcanzadas, el crecimiento mensual y el porcentaje de crecimiento alcanzado. Otro reporte
de ganancias y pérdidas el que sirva para medir los clientes alcanzados y perdidos en el que los
elementos evaluados sean las cotizaciones realizadas, los objetivos encontrados y la tasa de cierre
anual. Un tipo de reporte de contactos, este seria imprescindible ya que es una de las bases del
telemarketing ya que se evaluaria el conocimiento de nuevas oportunidades o posibles ventas, en
este reporte se podria visualizar los clientes contactados, fechas de contactos, y otros datos que
sirvan como referencia a ellos. Por ultimo, un informe de inversion en el cual se vea reflejada todos
los gastos y costos en los que ha incurrido el departamento de telemarketing como ser, gastos en
promociones de publicidad de publicaciones de redes sociales, recibos de gastos de telefonia, y otros

gastos a los que deba recurrir el equipo.
Para llevar a cabo este reporte, se deben seguir los siguientes pasos:

1. Reunir toda la data de las ventas

2. Crear una tabla con la informacion solicitada
e Eneste paso se debe crear una tabla en donde se indique el nombre de informe, los datos

y los elementos en cada una de las casillas

3. Usar férmulas para realizar calculos en los crecimientos de las ventas
e Porejemplo: sumar los clientes contactados para obtener el total de clientes contactados
durante todo el mes. Realizar una suma de todo lo que se ha vendido en el mes para

verificar si se alcanzé la meta o no, etc.

4. Calcular porcentajes
e Esta parte es importante porque se de esta manera se pueden comparar en base otros

meses, también para verificar si se esta alcanzando la meta o no.
5. Sumar los totales de cada elemento sefialado en la tabla
e De esta manera se obtienen los totales de inversiones, clientes contactados, clientes que

Ilegaron a través de redes sociales, etc.

6. Crear un diagrama de columnas que represente los resultados
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e Con este paso se puede obtener una visualizacion mas explicita de los datos recabados a
lo largo del mes y asi ser comparados con los meses anterior para que en base a eso,
lograr establecer las metas del siguiente mes y poder percibir en qué se esta fallando y

en qué se esta ganando y perdiendo.

La propuesta no tendria costo alguno ya que el reporte se puede realizar de la misma computadora
asignada al colaborador encargado de realizar dicho reporte. Este se puede hacer en el programa
Microsoft Excel con todas las herramientas que este incluye. Ver Anexos 5, 6 y 7 para una

comprension mas amplia de lo que se explica.

3.2.1.3 Impacto de la propuesta

Como resultado principal a la aplicacion de esta metodologia en las labores desempefiadas por el
equipo de telemarketing de IMVESA, se espera lograr mejoras en los procesos llevados a cabo y
que de esta misma forma sigan creciendo. Al poder visualizar las fallas en los procesos, que estas
sean corregidas con prontitud para que no existan atrasos en la realizacion de las tareas. Se daba que
algunos trabajos tardaban de uno a dos dias, con mala suerte hasta tres, y pues debido a esto se
espera que, con la implementacién de esta propuesta, los retrasos se reduzcan en el menor tiempo
posible, en un dia por mucho o medio dia, se reduciria en alrededor de un 60% del tiempo estipulado
de entrega o finalizacion de trabajos a la gerencia.

Que la empresa tenga la oportunidad de seguir creciendo y sobre todo el departamento de
telemarketing para que estos no se queden atras y puedan posicionarse en el mercado delante de su
competencia través de la excelencia en el desempefio de las labores diarias y la busqueda y logro de

un objetivo en comdn como un conjunto o equipo.

Como resultado de la aplicacion de esta propuesta, se puede decir que los analisis y los reportes se
han convertido en una fuente de informacion de mucha relevancia para las empresas, ademas, se

pueden resaltar los siguientes beneficios de la aplicacién de estos reportes:

e Mayor comunicacion
Los problemas de comunicacion son un mal para cualquier negocio, ya que cuando ésta falla
o simplemente no funciona, los procesos de negocio se ven afectados y por ende resulta

complicado alcanzar los objetivos empresariales.

e Incremento en la productividad
Sin importar la naturaleza del negocio, la productividad es indispensable para mantenerse al

dia en un entorno tan competitivo y lleno de cambios. Tener reportes y documentacion
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suficiente permite a tu fuerza de trabajo detectar cambios y oportunidades de la industria 'y

por supuesto, actuar o responder rapidamente e incluso anticipadamente a ellos.

e Mayor competitividad
Tal como se comenta anteriormente, de nada sirve tener un repertorio de informacion en
archivo, si no se aprovecha para bien de la empresa de manera puntual y oportuna. Cuando
realizar reportes y anélisis de la informacion recolectada se vuelve un hébito entre los
colaboradores, la empresa adquiere la capacidad de responder a las necesidades de un

mercado cada vez mas global y competitivo.

e Precision en el area de finanzas
Administrar correctamente la informacidn de la empresa y contar con reportes y andlisis al
dia permite organizar con mayor exactitud el presupuesto y recursos financieros de la

empresa en crecimiento. (Castro, 2017)

Con la aplicacion de esta propuesta la empresa espera que puedan tener una visualizacién mas
amplia del desempefio del equipo de telemarketing y de las ventas realizadas dentro de este mismo.
Los reportes funcionan silenciosamente como un KPI (Key Performance Indicator o Indicadores
clave de desempefio) con los cuales se espera que se obtenga las ventas realizadas, los gastos
realizados por publicidad, y el flujo de clientes que se reciben por redes sociales, especialmente para

ver qué meses presentan un flujo alto y un flujo bajo.
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4. Capitulo 1V

4.1 Conclusiones

Luego de haber finalizado el periodo de préactica profesional en Importadora de Vehiculos S.A.,
durante el cual se realizaron diversas actividades las cuales se encuentran descritas con detalle en el
segundo capitulo del presente informe también se adquirieron diversos aprendizajes sobre el
funcionamiento de las labores del departamento de telemarketing y ademas, se identificaron algunas
oportunidades de mejora en la estructura y los procesos llevados a cabo, los cuales se pueden asociar
a las conclusiones logradas a medida que se llevaba a cabo la practica y se trabajaba en las metas u

objetivos de la misma.

Por medio de la ejecucion de las distintas actividades las cuales al estar ligadas con distintos
procesos del telemarketing y con el fin de obtener los mismos resultados, fue permitido obtener un
mejor conocimiento del mismo, se comprendio a profundidad el funcionamiento y el desarrollo de
sus tareas, satisfaciendo los objetivos planteados y de esta forma abriendo paso a una mayor
posibilidad de sea capaces de identificar las oportunidades de mejora y por ende, las sugerencias

para dichas oportunidades.

Como resultado del cumplimiento de labores se pudo identificar las estrategias a llevar a cabo para
la optimizacién de procesos, estrategias de aumento de ventas, segmentacion y diversificacion de
las tareas asignadas a los colaboradores y los reportes mensuales que son necesarios, siendo estos
los dos elementos y procesos que posteriormente serian identificados como propuestas e

implementacidn de mejoras.

Finalmente después de ser parte del desarrollo de labores de IMVESA, e ir realizando evaluaciones
y analisis de las estructuras y procesos, se pudo concluir en dos oportunidades de mejora para
beneficiar el funcionamiento y optimizar el mismo, que con la implementacion de la primera se
obtenga una mejora en cuanto a atencioén brindada a los clientes y posiblemente un aumento en las
ventas, haciendo un mejor uso de los recursos brindados por la empresa de manera eficiente,

haciendo un mejor uso del recurso humano y de un recurso muy conocido el cual es el tiempo, la
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cual se espera que se obtengan resultados positivos. La segunda viene a ser implementada con el fin
de conseguir una visién clara de las areas en las que se estan logrando objetivos positivos y
negativos, en cuales se esta perdiendo y ganando, y si sus colaboradores estan alcanzando las metas

establecidas por los gerentes.
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4.2 Recomendaciones

4.2.1 Recomendaciones para IMVESA

Tener un orden sobre las tareas asignadas a cada colaborador ya que de esta manera no se
acumulan a una sola persona y hay un “alivio” de cargas sobre los colaboradores. Debido a
este se puede dar el caso de que algunos colaboradores trabajan mas que otros.

Revisar con mayor frecuencia el avance de las tareas asignadas y el seguimiento de estas
que llevan varios dias de trabajo asi se mantiene a la alta gerencia al tanto de las labores

realizadas.

4.2.2 Recomendaciones para Universidad Tecnoldgica Centroamericana

Realizar reuniones, presenciales o virtuales con estudiantes egresados de la misma carrera,
que ya finalizaron su préactica profesional, para poder escuchar su experiencia, brindar
consejos y poder ayudar a instruir a generaciones futuras.

Brindar manuales informativos para los estudiantes, que expliquen a detalle el proceso de la
realizacion de sus actividades y los procesos de la préactica.

4.2.3 Recomendaciones para los estudiantes

Familiarizarse con los procesos llevados a cabo dentro de la organizacion al momento en el
que se sea parte de una para asi poder ser méas eficiente y poder solventar mas necesidades.
Ser proactivo en sus labores al momento de realizar la préctica profesional o alguna pasantia
ya que de esta manera se demuestra iniciativa por lo cual se realiza un mejor trabajo y se
consiguen oportunidades de crecimiento y de mejora.

No limitarse a las tareas asignadas y siempre buscar mas, siempre mantenerse activo en la
realizacion de tareas. Ser creativo para la sugerencia de ideas que den solucion a problemas

que se puedan presentar en el dia a dia.
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Glosario

Caballaje: También denominado caballo de potencia, o horse power en inglés, abreviado hp,
es una unidad de medida de potencia empleado en el sistema anglosajon. (Helloauto, s.f.)
Cilindrada: hace referencia al volumen total calculado a partir de cada uno de los cilindros
que componen un motor. (Helloauto, s.f.)

Concesionaria: Es un local comercial, muy amplio en su estructura. En este, las marcas de
automoviles exponen y venden sus vehiculos. De la misma forma que, ademas de la venta,
se realizan actividades complementarias que tratan de aportar mas servicios al cliente.
(Morales, s.f.)

Diferencial: Es un conjunto de engranajes clave dentro del sistema de transmision, ya que,
en lineas generales, permite que las ruedas motrices giren a distintas velocidades, evitando
asi problemas de traccion en las curvas. (Derco center, s.f.)

Direccion Hidraulica: Es un tipo de sistema de direccion asistida que emplea una bomba
para distribuir el aceite que facilita el movimiento de las ruedas. (Helloauto, s.f.)
Embrague: Es un elemento mecanico responsable de transmitir la potencia del motor de un
vehiculo, a su propia caja de cambios. Ademas, gracias a este mecanismo, es posible separar
o unir el giro del motor del coche a la transmision. (Helloauto, s.f.)

Google Sheet: Es un programa de hoja de calculos gratuito y en linea que incluye casi todas
las caracteristicas tradicionales de un programa de hoja de céalculo como Microsoft Excel.
(DICCIONARIO DE INFORMATICA Y TECNOLOGIA, s.f)

I-Activesense: Es un término colectivo que cubre una serie de sistemas de seguridad
avanzados y de soporte del conductor que hacen uso de una cdmara sensor frontal; diversos
sensores, asi como para, estos programables. (MAZDA, s.f.)

Skyactiv: Es un concepto de disefio de: motor, transmision, chasis y carroceria; construidos
con nuevas tecnologias que permiten que funcionen no solo como componentes del
vehiculo, pero funcionen en conjunto. (MAZDA, s.f.)

Telemarketing: es una técnica de marketing que consiste en el contacto via telefonica de un
asesor en representacion de una empresa para ofrecer informacion acerca de los servicios o

productos de esta, y un cliente potencial. (Morales, s.f.)

ANexos



Anexo 1: Entrega de vehiculo Mazda BT-50 2022 a cliente.

... Nuevo

BT-50

i
(MAZDA, s.f.)

Anexo 2: Interfaz antigua de IMVESA

(IMVESA, 2020)
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Anexo 3: Exposicion de vehiculos

(IMVESA, 2020)

Anexo 4: Area de trabajo del practicante

(IMVESA, 2020)
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Anexo 5: Reporte de movimiento de redes sociales mensual

DivivesA

Cuadro de seguimiento de interacciones en redes sociales
Efectividad de redes sociales de agosto

MES DE AGOSTO

Formularios recibidos: | 145] e
Mensajes recibidos: | 517]
Comentarios recibidos: I 145]
Clientes repuestos: I 11]
Clientes ingresados al google she] 201]
Clientes usados: I 6]
Clientes TIDIO: I 2|

(IMVESA, 2020)

Anexo 6: Reporte de rendimiento y efectividad de las redes sociales de Mazda

Cuadro de actividad de medios sociales

.IlVllI:‘_-ll-l Mazda
".‘. .:- —
Fecha Interacciones Compartidos Personas Alcanzadas Likes Presupuesto
MUEVO BT50 VIDED 5-jul 23054 31 53336 155 100
MUEVO BT50 VIDED 12-ju 24362 31 31323 259 100
MUEVO BT50 VIDED 22-ju 33238 31 52649 366 100
CX30 ARREND LEASING 27 473 0 11904 15 a0

Mes de julio

60000

NUEVD BTS00 VIDED S5-ju

(IMVESA, 2020)

Anexo 7: Reporte de rendimiento y efectividad de las redes sociales de Foton



Cuadro de actividad de medios sociales

WivicesHA FOTON
Fecha y publicacion Interaccion: Compartidos Personas Alcanzadas Likes Presupuesto
CS52 5-jul 809 5 16764 42 30
2TOM 12-jul 3068 1 BE58T 389 60
STA. ROSAFOTON 26-jul 253 0 G461 ik 10
60000 SESET
000D
40000
30000
20000 17
10000 ik 1
; B3 253 RN, G 1| 47 389 11 30060010
Interacciones Compartidos Personas Likes Presupuesto
Alcanzadas

WCEZSjul  m2TON 12-ul STA. ROSA FOTOMN 26-jul

(IMVESA, 2020)

Anexo 8: Formato de descripcion de puesto de ejecutivo de ventas de Telemarketing

DESCRIPCION DE PUESTO MDV-14-05
EJECUTIVA DE VENTAS TELEMARKETING

L PROPOSITO GENERAL

# Dar coberurs 3 los prospectos de vents que consultsn 3 trawés de lzs Facebaok,
Inctagram, Pagina Web, etc. para las marca Mazdz, Fotdn, y para las zonas de SPSy La
cziba, 25 decir todas |as drzas.

# Responsabls de todo &l proceso de vents de inicio a fin.

2. FUNCIONES PRISCIPALEY

Actuar coma vinculo activa entre la empresa y el candidato de redes sociales para gestionar y
1
desarmallar nuevas propuestas de negocios.

2. | Apoyar en la bisqueda constante de la mayor rentabilidad posible para la ampresa.

Responsable de Vender todes los productos que |a empress determing, @n el orden de prioridades

* establecidas por la Gerencia

4. | Bstarinformado de promocionss, precios e inventario de vehiculos actuales.

5 | Mantenerse informada sobre las promodones en redes sociales de la compets neia.
B | Cumplimients de todas ¢ cada una de |as metas satahleddas por la empresa.

7. | Cumnplir con bos horarias de turnos estable ddos.

Manejo de Redes sociales: Contestar las consultas de buzdn de mensajes y comentarias de los
8 |andidates en redes sociales [Facebook, [nstagram, Paginag Web, etc], bajo los lineamisntos

establacidos por la smpress o travds de la Gerenda.

Realizar llamadas del cuadro: Contactar mediante llamadas telefdnicas a candidatos qué surjan de

= las redes saciales y persuadirlos a que visiten la sala de wentas,

10, | Realizar tareas fundonales de bases de datos

11 | Participa en las Expplerias de vahiculos programadas

12, | Responsable de ingrecar al siste ma informadidn cormrada y completa del cliente,

13, [ Asesorar técnica, coméardial, promocianal mente v otras gue sean necesanas, & sus dientes,
Es responzabilidad del asesor de ventas afrecer al 100% de sus digntes, 12 prueba de maneja y en
caso de rechazo porel diente deberd justificarle mediante una nota en el sistema

Dar seguimiento constante a los dientes, a fin de que el proceso fluyay generar una venta rapiday
LEUILED

(IMVESA, 2020)



Anexo 9: Formato de descripcion de puesto de ejecutivo de ventas de Telemarketing

DESCRIFCION DE PUESTD MDV-13-05
EJECUTIVA DE VENTAS TELEMARKETING

Respansable directo de gestionar toda la dooumentacidn del cliente, necesaria para cononetar el
18 winculo omercial,
17. | Cerrar las operaciones de wenta alos predos y condiciones deterrminados porla empresa
18, | Responsable directa de realizar el Proceso de entrega perfecta del vehiculo al diente.

Mantener alos clientes informados sobre novedade . pasibles demoras de entrega y oualy uier abng
1 tipn de mmbio significativa, que pudiese repercuticen disgustos para el cliente

Prasantar informes spbre reclamaos, quejas, insatisfacciones y novedades de sus dientes e informar
. al departaments de CRM,
1. | Actuar como instructor de atros wended ores cuando |a Empresa se lo solidte.,

Responsable de responder en tiempa y forma las llamadas telefdnicas, cormens electrénioos,
22, | aplicaciones maviles v otros, consideranda que son otorgados por la empresa come herrmamientas

de trabaja.
23, | Cuando sea necasario visitar a clientes o gestionar documeantacion con los banco,

Recponcable de investigar y realizar estudio del mencades de la competencia, presentar los
" Wirrmes.

Rewpansable de responder en tiempo y forma las lamadas telefdnicas, correns electrénioos,
25, | aplicaciones maviles v otros, consideranda que son otorgados por la empresa como herramientas

de trabaja.

Welar por el fiel cumplimiento de todas |a Paoliticas, Procedimientos y naormativa en general que sea
= establecida por IWWVESA

¥ bodas las demds fundones ¥ responsabilidades asignadas por la administracion atraves de su Jefe
= Inme-dii at .

(IMVESA, 2020)
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