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Resumen

En este escrito se evaluara de manera estratégica la conciliacion y negociacion de factura con
respecto a la implementacion de una camparia de ventas en el sector de intercomunicaciones,
se socializaran conceptos claves y estrategias para poder darle continuidad a un modelo de
negocio que hoy en dia ha sido relevante en el sector empresarial como es un BPO, de esta
forma también se vera reflejado una negociacion y de cémo se requiere de las dos partes la
optimizacion de recursos y talento humano para poder ser efectivos y rentables en todos los
aspectos.
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Introduccion

Realizar estrategias comerciales puede ser complicado si no se tiene el conocimiento y las
herramientas necesarias para poder ser exitoso en el proceso, es por esto que se plantea un
tipo de estrategia que permite ejecutar de manera efectiva unos procesos y conceptos que
harén rentable una campafa de ventas del cual se trata en el siguiente plan de mejora para
una empresa internacional en el sector BPO.
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1. ALMACONTACT

Almacontact S.A.S es una empresa internacional con sede principal en Italia, en Colombia
tiene dos sedes ubicadas en Medellin y Bogota, la definicion que ellos mismos se dan como
empresa es la siguiente, - “Un modelo de servicio Unico, basado en habilidades profesionales,
innovacion  tecnoldgica 'y  experiencia en procesos empresariales  sélidos”
(Almacontact — Copyright Almacontact 2019.)

1.1 QUIENES SOMOS

Almacontact es la filial colombiana del grupo AlmavivA cuya mision es ofrecer soluciones
a organizaciones privadas y gubernamentales, presentandose como un compafiero para la
gestion eficiente, flexible y efectiva de los procesos de atencion al cliente, tanto en términos
de planificacion como de operaciones.

Almacontact dispone de una gama de servicios de outsourcing de CRM en el cual se emplea
tecnologia innovadora capaz de garantizar la excelencia en la experiencia del cliente.

(Almacontact — Copyright Almacontact 2019.)
1.2 MISION

Crear excelencia en los servicios para nuestros clientes, excelencia de resultados para
nuestros accionistas, excelencia en el entrenamiento para nuestros colaboradores,
impulsando el crecimiento de la comunidad en el respeto de la ley y con conciencia
sostenible.

(Almacontact — Copyright Almacontact 2019.)
1.3 VISION

Ser el primer Contact Center 3.0 con excelencia en innovacion y calidad para nuestros
clientes.

(Almacontact compariia del grupo AlmavivA de Italia [ALMACONTACT], 2019)



1.4 Ubicacion geografica
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1.5.1 Unidad o Departamento en el que se desarrolla la practica.

El plan se desempefia en el area de ventas se enfoca en el planteamiento de estrategias
comerciales para el cumplimiento de indicadores de productividad.

1.6 Analisis DOFA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Es una empresa con un gran musculo financiero con la
capacidad de infraestructura tecnoldgica y fisica, tiene
las herramientas necesarias y el personal capacitado
para tercerizar cualquier tipo de negocio o servicio en
el mercado de Outsourcing.

Equipos tecnolégicos de ultima tecnologia con el
objetivo de hacer mas eficiente el trabajo.

Espacios de dispersién y recreacidn para sus
colaboradores.

Alianzas empresariales estrategias para generar una
estabilidad y ambiente laboral mas efectivo.

Contrato laboral a término indefinido.

DEBILIDADES

Puede llegar a ser referente en el mercado
BPO

Contratos con empresas internacionales
generan confiabilidad y el buen visto de las
demads empresas.

Crecimiento exponencial en poco tiempo,
hay empresas de este mismo mercado que
han tenido un crecimiento tardio en el
mismo periodo de tiempo.

AMENAZAS

1. Esun negocio que tiene un alto porcentaje de
rotacion del personal.

2. La mayoria del personal que ingresa es joven e
inexperto, siendo esta su primera experiencia
laboral.

3. Oportunidades de ascenso limitados.

4. Laempresa estd ubicada muy lejos a las vias
principales lo que genera también un alto
porcentaje de baja adherencia al turno y personal
exhausto de tratar de llegar al lugar de trabajo.

El personal inexperto es mas propenso a
abandonar el proceso de implementacion
lo que afecta al tiempo invertido en
capacitacion.

Empresas como Claro tienen bastantes
procesos y politicas por lo que cualquier
error puede incurrir en una penalizacion
por procedimientos mal ejecutados.

Si desde recursos humanos no se logra
perfilar un personal adecuado para el
cargo comercial puede tomar mas tiempo
el ser rentable en la implementacién.

Andlisis DOFA: Analizando la matriz se puede establecer que como factores internos se
tiene una propuesta de valor al colaborador interesante, una empresa que prioriza a sus empleados
manteniéndolos motivados, aun teniendo debilidades como personal joven e inexperto, estos
aspectos internos pueden definir claramente una oportunidad de mejora tanto en las amenazas que
se tiene como factores externos pues entendiendo que por la inexperiencia se puede llegar a
cometer bastantes errores generando penalizaciones monetarias, como también una oportunidad
de ejecutar bien el proyecto de mejora, ser referente en un modelo de implementacidn realizando

estrategias comerciales.
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2. Planteamiento central del informe de practicas profesionales

Este plan de mejora va enfocado en la implementacion de una campafia de ventas con
la empresa Claro chile realizando estrategias comerciales para hacerla rentable.

En este mismo se identifica que la camparia tiene personal inexperto y no se tienen los
procesos y habilidades necesarias para poder llegar a una rentabilidad, por lo anterior se
plantea cuéles son los procesos a seguir para lograr el objetivo y que la camparfia sea auto
sostenible, teniendo en cuenta enfoques y puntos sobre diferentes metodologias para
optimizar los procesos y mejorar de las habilidades comerciales.

2.1 importancia limitaciones y alcances de su trabajo de practicas profesionales.

Realizar las estrategias planteadas de la camparfia Claro Chile y mejorar la rentabilidad
de la misma, en cuanto el desarrollo de planes de accién se tuvo como limitacion la falta de
informacién de la campafa y solo se tenian los historicos de comportamiento de ventas de
diferentes aliados que desempefiaban el negocio, esto limitaba un poco la proyeccion de
rentabilidad y por lo tanto de cémo actuar ante situaciones adversas, en el cargo como
supervisor es posible desarrollar estrategias comerciales con libertad, o que permite saber en
primer instancia la precision de estrategias si funcionan o hay que hacer ajustes.

2.2 Objetivo General del informe de practicas profesionales que le permitan dar respuesta
oportuna y/o recomendaciones a la problematica identificada

Llevar a cabo una estrategia comercial el cual involucra las diferentes areas enfocado
en la gestion de los asesores y el seguimiento de indicadores implementandola en una
campafa de ventas con la empresa Claro Chile, comprobar el tipo de gestion comercial mas
conveniente hacia el cliente chileno con el fin de ser efectivos y generar una rentabilidad.

2.2.1 Objetivos especificos

* |dentificar los tipos de indicadores mas relevantes a tener en cuenta para poder medir
de forma maés efectiva el cumplimiento de metas y hacer medible la calidad en que se ejecutan
los procesos.

* Describir el tipo de capacitacion, teniendo en cuenta que el cliente chileno tiene
costumbres y culturas diferentes a Colombia, con el fin de generar una mayor rentabilidad.

* Indagar una serie de socios comerciales con los que cuenta la empresa para capacitar
y motivar al personal operativo, en la busqueda de buenas practicas en los procesos evitando
penalizaciones por parte del cliente.

3. Propuesta de mejora
Indicadores de productividad:

Al Ejecutar el plan de mejora se logra identificar las estrategias mas efectivas para
hacer rentable una campafia en etapa de implementacién, para empezar, hay que tener en
cuenta las siguientes palabras clave:



11

e Plan De Accion (PDA)

Un plan de accion es una herramienta administrativa que establece el camino para conseguir
las metas de un negocio. Fija la ruta con una planificacion exhaustiva por medio de un listado
de actividades con los tiempos y responsables; ademas, marca el progreso en cada
componente.

(Nancy Rodrigues, 2023)
e Indicadores o KPI’s

El término KPI, siglas en inglés, de Key Performance Indicator, cuyo significado en
castellano vendria a ser Indicador Clave de Desempefio o Medidor de Desempefio, hace
referencia a una serie de métricas que se utilizan para sintetizar la informacion sobre la
eficacia y productividad de las acciones que se lleven a cabo en un negocio con el fin de
poder tomar decisiones y determinar aquellas que han sido mas efectivas a la hora de cumplir
con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto.

(Manuel Porras, 2023)

Los anteriores conceptos se aplican a una situacion real que ocurre recurrentemente, pues las
metas impuestas por la gerencia para el mes en curso son 300 ventas, teniendo en cuenta el
personal nuevo e inexperto, se ejecuta constantemente la medicion de indicadores
importantes.

A todos los asesores se les va a medir por ciclos, esto se plantea asi para tener una data por
tiempos determinados e identificar las oportunidades de mejora de cada asesor, los ciclos se
dividen en cuatro, generalmente el mes tiene cuatro semanas y esta es la razon de los ciclos.

Hay que tener en cuenta como dato importante que la operacion trabaja de lunes a sabado y
en el mes en curso se tiene que hay 24 dias habiles, la meta de las 300 ventas se divide en
esta cantidad de dias y se identifica el primer y segundo indicador que se relaciona
anteriormente, volumen de ventas y Ratio.

El volumen de ventas tiene el siguiente significado “La férmula del volumen de ventas es la
siguiente:

Volumen De Ventas = Total productos vendidos x Precio Unitario de Venta

Como magnitud esencial a la hora de analizar y tomar decisiones, sirve para por ejemplo
determinar el punto de equilibrio de una empresa o para realizar predicciones de ventas
futuras, entre otras utilidades destacadas que posee. Estas ventas futuras se calcularan en base
a lo que se denomina presupuesto de ventas.” (Jonathan L., 2020)

Utilizando el volumen de ventas se relaciona el segundo indicador que es el ratio, en
definicion tenemos que el ratio es “Los ratios financieros o contables son los coeficientes que
aportan unidades financieras de medida y comparacion. A través de ellos, se establece la
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relacion que presentan dos datos financieros y es posible analizar el estado de una
organizacion en base de sus niveles éptimos.” (Julian P., 2022)

Con estos dos indicadores medimos la cantidad de ventas necesarias para generar un punto
de equilibrio y luego una rentabilidad asi promediar la cantidad de ventas durante los dias
habiles gestionables para cumplir con la meta propuesta, esto ayuda bastante al momento de
medir a los asesores pues identificamos un rendimiento diario.

La facturacion y el Arpu tienen la misma relacion que los otros dos indicadores anteriormente
explicados la diferencia es que estos dos miden la cantidad monetaria, la facturacion mide
cuénto dinero hay que realizar para generar un punto de equilibrio y el arpu el promedio de
dinero necesario.

Estos indicadores tienen la facilidad de que se pueden actualizar constantemente y con los
resultados tomar decisiones frente a diferentes estrategias o recurrir al apoyo de areas
transversales para capacitar mejor al nuevo personal.

KAROL NATALIA HERNANDEZ BARON IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 2.445.600,00 | §  101.900,00
PAULA RAQUEL CASTRO ARIZTIZABAL IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 2.038.000,00 | § 101.900,00
JORGE ANDRES VERANO MNIANGUMA IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 2.038.000,00 | §  101.900,00
MARIANNY DEL VALLLE VILLADIEGO LLORENTE | IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 1.528.500,00 | § 101.900,00
SARA ALEXANDRA DIAZ MESIAS IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 1.222.200,00 | §  101.900,00
YINA PAOLA SANCHEZ CORREA IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 1.222.800,00 | § 101.900,00
YESSICA ALEJANDRA AYA GUILOMBO IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | §  017.100,00 | §  101.900,00
JULIETH VANESSA GORDILLO BEDOYA IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 815.200,00 | § 101.900,00
LINA ROCIO NOPE MALDONADO IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | §  407.600,00 | § 101.900,00
MARIA CAMILA PULIDO NOGUERA IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 305.700,00 | § 101.900,00
JULIAN CAMILO CIFUENTES FORERO IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | & - 5 -
KARINA LOPEZ MONTES IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § s

Autor: (Elaboracion propia., 2023)

La meta son 45 ventas en el indicador Volumen de ventas para un ratio de 2,0 una facturacion
de $47500.000 y un Arpu de $100.000, ante estos indicadores se aplican la siguiente estrategia
teniendo en cuenta que son 24 dias habiles de los cuales se han gestionado 8 dias.

Habilidades Comerciales:

Respecto a la capacitacion es importante destacar el tipo de comportamiento del consumidor
chileno, cabe destacar un poco de cifras del pais en cuestion y por qué es importante este tipo
de estudios antes de generar una gestion comercial.

El panorama de Claro Chile esta de la siguiente manera en la opinion personal de un
consumidor chileno, “En chile se tienen uno de los mejores planes del globo en telefonia
movil y con leyes de portabilidad para cambiarte de compaifiia, en chile, claro te puede dar
mas de 300 GB por menos de 10 dolares si eres cliente fiel a ellos, aunque la sefial varia
dependiendo de la zona.” (Usuario de reddit, 2021)
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La anterior opinion no es algo absoluto pues es una muy pequefia muestra de un pensamiento
critico de uno de muchos clientes que existen actualmente en Claro Chile, sin embargo, nos
muestra una opinion sincera de como es el servicio en la region.

En el tiempo transcurrido de la campafia la estrategia de gestion comercial identifica
que el cliente chileno le gusta una atencion que vaya al punto y le resuma de forma clara y
concisa de lo que se quiere transmitir, no son personas de regatear y tampoco de preguntar
mucho por el plan o producto, simplemente se dejan llevar por el precio y beneficios frente
a la competencia, por esto tiene que haber una gestion comercial mas directa teniendo como
ventaja un precio atractivo.

Socios Comerciales

Por ultimo se tuvo apoyo del area de recursos humanos y bienestar empresarial en
cuanto a la informacion suministrada y contacto con socios comerciales para la capacitacion
y motivacion de los asesores, en este caso se dan unas sesiones con la empresa Compensar,
esta caja de compensacion le ofrece servicios de actividades recreativas a la empresa donde
se labora, se programaron actividades ludicas que tuvieran como fin el motivar y despejar al
asesor luego de una jornada laboral, también recursos humanos da unas charlas y ponen en
conocimiento los diferentes convenios con bancos y cajas de compensacion donde pueden
disfrutar de multiples beneficios y espacios para ellos y sus familias.

Teniendo toda esta informacion se planteé un PDA que implica un objetivo, metodologia,
seguimiento y unos tiempos con indicadores medibles, la estrategia se plantea de la siguiente
forma y que hasta la fecha tiene resultados positivos.

MODULO  TEMA A TRATAR OBJETIVO ALCANCES METODOLOGIA A APLICAR SEGUIMIENTO PARTICIPES
Apliacion de plan de mejora donde se involucra |a
realizacion de indicadores de productividad, con
los resultados de [a primera semana se
identificaran los cuartiles 4 de los asesores con
o . mas baja productividad y se tomaran bajo .
La campafia cumplira el seguimiento para capacitar en diferentes Los resultados Formacion,
1 ESTRATEGIA D? Generar una rentabilidad 90% de la meta en un habilidades comerciales o conocimiento S EEy supenvisores y
IMPLEMENTACION lapso de tiempo de 3 suministrados analista de

dependiendo de lo que se identifique, por ultime
hacer parte de actividades semanales con aliados
comerciales como compensar los dias viernes que
podrian ser tematicos o dar incentivos por parte
de la operacian para el cumplimiento de
indicadores

semanas por el supervisor calidad

Autor: (Elaboracion propia., 2023)

Este PDA hace referencia a la estrategia de implementacidn que tiene como objetivo generar
rentabilidad en la campafa, su alcance como primer mes es llegar el 90% de cumplimiento y la
metodologia que se debe aplicar son los subtitulos anteriormente explicados, Indicadores,
habilidades comerciales, socios comerciales, el seguimiento y cumplimiento del mismo lo hace el
staff quien involucra a las areas transversales y operacion.

Se relaciona la productividad del personal hasta la fecha frente al cumplimiento de la meta

Archivo adjunto: Ranking v resultados



file:///C:/Users/45947887/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/CAE9U5WR/Resultados%20hasta%20la%20semana%203.xlsx
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3.1 Conclusiones

Realizando el plan de mejora hay un factor mas importante que las estrategias y es el manejo
de personal, se vuelve complicado en el sentido de que un gran porcentaje de la productividad
de la campafia esta bajo la responsabilidad de un personal inexperto, el organizar actividades
extra laborales y toda la logistica que conlleva hacerlo también puede ser contra producente
puesto que ocupa un tiempo Yy afecta a la produccién de la operacion, sin embargo el equipo
pudo adaptarse bastante rapido a la gestion que se requeria para poder vender, algunos mas
que otros y todo funciono por un plan estratégico trazado con tiempos de ejecucion y

seguimiento constante.

KAROL NATALIA HERNANDEZ BARON VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.993.100,00 | 5  101.900,00 49 2,0
PAULA RAQUEL CASTRO ARIZTIZABAL VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.687.400,00 | 5  101.900,00 46 1,9
JORGE ANDRES VERANO NIANGUMA VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.687.400,00 | 5  101.900,00 46 1,9
MARIANNY DEL VALLLE VILLADIEGO LLORENTE | IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.585.500,00 | §  101.900,00 45 1,9
SARA ALEXANDRA DIAZ MESIAS IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.177.900,00 | 5  101.900,00 M 1,7
YINA PAOLA SANCHEZ CORREA VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 4.076.000,00 | 5  101.900,00 40 1,7
YESSICA ALEJANDRA AYA GUILOMBO IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 3.974.100,00 | 5  101.900,00 39 1,6
JULIETH VANESSA GORDILLO BEDOYA VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 3.872.200,00 | 5  101.900,00 38 1,6
LINA ROCIO NOPE MALDONADO IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 3.872.200,00 | § 101.900,00 38 1,6
MARIA CAMILA PULIDO NOGUERA VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 3.566.500,00 | 5  101.900,00 35 1,5
JULIAN CAMILO CIFUENTES FORERO VAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 3.057.000,00 | 5  101.900,00 30 1,3
KARINA LOPEZ MONTES IVAN ANDRES ROCHA GOMEZ | § 2.955.100,00 | 5  101.900,00 29 1,2
TOTAL $ 48.504.400,00 | 5  101.900,00 476 19,8

Autor: (Elaboracion propia., 2023)
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5. Seguimiento y ejecucién

Implementacién, estrategias y planes de accidn, capacitacion y motivacion del personal,
seguimiento de indicadores, procesos de remocién del personal con baja productividad, trazabilidad
y seguimiento de las ventas para incrementar indicador de efectividad y productividad.

5.1 Cumplimiento de objetivos
* Semana 1y 2 Mes Febrero: Capacitacion del personal, incentivos y creacién tabla de comisiones.

* Semana 3 y 4 Mes febrero: Inicio de operacién, planteamiento PDA mensual, seguimiento y
construccion de formatos para indicadores operacionales.

*Semana 1, 2 y 3 Mes Marzo: Teniendo informacidn del primer mes de implementacion se crea
procesos de remocion con los colaboradores de baja productividad, y construccién de formato de
seguimiento para entre y activacién de servicios generando efectividad.

*Semana 4 Mes Marzo: Consolidacion de equipo de trabajo bajo la data de informacion del primer
mes generando rentabilidad.


https://santandertrade.com/es/portal/analizar-mercados/chile/llegar-al-consumidor

