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Resumen

Volvo Group Colombia es una organizacion internacional reconocida a nivel mundial por

garantizar en sus productos calidad y sobre todo brindar seguridad.

Volvo Group Colombia tiene presencia actualmente en el mercado con sus productos de

buses tanto masivo-urbano como buses carretera-intermunicipales.

Actualmente la practica se realiza en el area comercial, apoyando al gerente general y al
gerente comercial regional, con un fuerte soporte en sector de buses para carretera o

intermunicipales.

Dentro de esta area se ha logrado identificar una gran problematica y es la diversa
informacion de los clientes y prospectos dividida por las diferentes areas de la empresa, es decir,

no existe la posibilidad de manejar la informacidén condensada unilateralmente.

Por otro lado, se evidencio dificultades con el seguimiento al proceso que lleva el area
comercial con los clientes, esto debido a que a partir del momento en que se hace un pedido para
el mismo, este es bastante extenso y complejo pues se lleva a cabo de forma paralela a la
solicitud de documentacién, carrozado del bus y demas situaciones con actores externos que

posibilitan la perdida de los clientes.

A partir de lo anterior se toma la decision de crear e implementar una base de datos que
condense la informacién dividida en la compafiia y adicional generar un apoyo a través de la
creacion de formatos de control que permitiran dar el correcto seguimiento de clientes los cuales

ayuden a mejorar la eficiencia en el area comercial.



DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA BASE DE DATOS

Introduccién

Volvo es una organizacion reconocida a nivel mundial, caracterizada por brindar
productos de calidad, siendo pioneros en dar seguridad en todos los productos ofrecidos a los
clientes. Es una empresa que actualmente se enfoca en el sector de buses, maquinas para

construcciones, motores industriales y marinos.

Para el presente proyecto de précticas se tuvo la oportunidad de ejecutar las mismas en la
organizacion de Volvo Group Colombia, mas especificamente en el &rea comercial, de la mano
de excelentes lideres que acompariaron todo el proceso con la mejor disposicion para que esta

fuera posible.

A lo largo de este proyecto de practicas se abordaran los aspectos generales de Volvo
Group, tales como misidn, vision, valores, ubicacion geogréafica, estructura organizativa, entre
otras. Esto permitira comprender un poco como funciona la organizacion, mas especificamente el

area comercial-intermunicipal y entender la necesidad de implementar la propuesta de mejora.
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DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA BASE DE DATOS
1. LA EMPRESA

1.1. ASPECTOS GENERALES

Volvo Group es una multinacional reconocida a nivel mundial. Sobresale por su marca en

fabricacion de camiones, buses, equipos de construccion y motores marinos e industriales.

Particularmente Volvo Group Colombia trabaja fuertemente en la venta de chasis de
buses, bien sea para masivo-urbano, como para carretera (buses intermunicipales de flota), y en

la fabricacion también de camiones.

1.1.1. MISION, VISION Y VALORES

MISION:

“Impulsar la prosperidad a traves de soluciones de transporte. Haciendo posible la vida
moderna. Todos los dias y en todo el mundo, los productos y servicios de Volvo Group
contribuyen a gran parte de lo que todos esperamos de una sociedad que funcione bien.
Nuestros camiones, autobuses, motores, equipos de construccion y servicios financieros estan

involucrados en muchas” (Volvo, 2020, p. 1)

VISION:

“Ser el proveedor de soluciones de transporte mas deseado y exitoso del mundo.
Estamos en un negocio de personas. Aunque operamos en un mercado de empresa a empresa,
las personas toman las decisiones. La confianza y las relaciones son tan importantes como la
oferta total. Tenemos productos y servicios competitivos y es con estos y con nuestra gente

que construimos relaciones duraderas con nuestros clientes. Al final, al reunir lo mejor de
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todo, desde la oferta hasta la relacion: nos convertiremos en la opcion preferida de los

clientes.” (Volvo, 2020, p. 1)
VALORES:

La cultura corporativa del Grupo Volvo se puede resumir en cinco Vvalores
fundamentales. Ellos guian nuestro comportamiento y decisiones en todos los niveles de la

organizacion. (Volvo, 2020, p. 1)

Compartidos por todas nuestras areas de negocio y en todas las regiones donde estamos
presentes, nuestros valores nos llevan a una cultura de alto rendimiento, lograda por el

compromiso de las personas. (Volvo, 2020, p. 1)

e Exito del cliente: Entendemos a fondo los negocios de nuestros clientes. Hemos
escuchado y hablado con ellos sobre sus necesidades, deseos y desafios. Nos
enfocamos en soluciones de transporte que les generen éxito y creen valor para la
sociedad. Cumplimos lo que prometemos. (Volvo, 2020, p. 1)

o Confianza: Somos transparentes y respetamos a las personas. Confiamos en nuestros
equipos internos y respetamos sus decisiones. Colaboramos mutuamente y alcanzamos
resultados a través del didlogo y del trabajo en equipo. Tenemos empoderamiento y
determinacion para actuar. (Volvo, 2020, p. 1)

e Pasion: Estamos orgullosos de nuestro trabajo y de nuestros negocios. Nos involucramos
y comprometemos con alcanzar nuestros objetivos. Entendemos que la diversidad nos

fortalece, sacando lo mejor de cada uno de nosotros. Admitimos nuestros errores, los
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corregimos y aprendemos de ellos. Estamos orgullosos de nuestros logros y celebramos
nuestro éxito. (Volvo, 2020, p. 1)

e Cambio: Sentimos curiosidad por el mundo que nos rodea. Somos innovadores y
encontramos formas inteligentes para crear nuevas soluciones y negocios. Vemos los
cambios y la transformacion como fuentes de inspiracion y energia. Tenemos la mente
abierta y compartimos nuestro conocimiento. (Volvo, 2020, p. 1)

o Rentabilidad: Poseemos un fuerte instinto para los negocios. Tenemos las habilidades, el
conocimiento y la intuicion para tomar las decisiones correctas. Contamos con una gran
expectativa sobre nosotros mismos y siempre hacemos mas para realizar un buen trabajo.
Miramos todo escenario y sabemos cuadndo avanzar con una idea, un proyecto o un plan.

(Volvo, 2020, p. 1)

1.1.2. UBICACION GEOGRAFICA

“Volvo cuenta con una de las redes de servicio mas grandes del sector, con mas de

1.500 concesionarios y centros de servicio en todo el mundo.” (Volvo, 2020, p. 1)

En Colombia particularmente Volvo se encuentra ubicado en las siguientes direcciones

Calle 25G #96B-63 y Carrera 68 No. 22A — 45 en la ciudad de Bogota.
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Figura 1. Ubicacion geografica de la sede Volvo Andina
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Nota. Google Maps (2020) Ubicacion geografica de la sede Volvo Andina Carrera 68 No. 22A — 45. Google Maps
https://www.google.com/maps/place/VOLVO+ANDINA/@4.646175,-
74.11003,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x2cb07ef0fe8d8edd!8m2!3d4.646175!4d-74.11003

Figura 2 Ubicacion geografica sede Volvo Market
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Nota. Google Maps (2020) Ubicacién geografica de la sede Market Calle 25G #96B-63. Google Maps
https://www.google.com/maps/place/VOLVO+GROUP+COLOMBIA/@4.6845685,-
74.1277569,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x32a22199041bcc8b!8m2!3d4.6845685!4d-74.1277569

10


https://www.google.com/maps/place/VOLVO+ANDINA/@4.646175,-74.11003,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x2cb07ef0fe8d8edd!8m2!3d4.646175!4d-74.11003
https://www.google.com/maps/place/VOLVO+ANDINA/@4.646175,-74.11003,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x2cb07ef0fe8d8edd!8m2!3d4.646175!4d-74.11003
https://www.google.com/maps/place/VOLVO+GROUP+COLOMBIA/@4.6845685,-74.1277569,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x32a22199041bcc8b!8m2!3d4.6845685!4d-74.1277569
https://www.google.com/maps/place/VOLVO+GROUP+COLOMBIA/@4.6845685,-74.1277569,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0x32a22199041bcc8b!8m2!3d4.6845685!4d-74.1277569

DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA BASE DE DATOS

1.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Figura 3 Organigrama del &rea comercial

Organigrama

Volvo Market - Comercial

AREA COMERCIAL

Comercial
Buscando

11

Regional Ventas Buses
Jaime Mufioz

Ingeniero Ventas
Hector Sanchez

Nota. Elaboracién propia en base a la informacion de Volvo. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Ventas Partes Pl
Ferber Urrego

Practicante

Universitaria
Ximena Herrera

El organigrama general de la empre de Volvo Group Colombia es posible encontrarlo en los

anexos 1.

1.1.4. UNIDAD O DEPARTAMENTO EN EL QUE SE DESARROLLA LA PRACTICA

La practica realizada se desarrollé en el area comercial la cual es la encarga de todo el

proceso desde el analisis del mercado, la creacion de promocion, ventas y posicionamiento del

producto y la marca en el mercado, hasta la atencion y analisis de post venta, buscando las

mejores estrategias para posicionarse, fidelizar a los clientes y alcanzar una mayor y mejor

participacion.

11
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1.1.4.1. DOFA DEL AREA COMERCIAL-VOLVO GROUP COLOMBIA

Tabla 1 Analisis Dofa

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

« Baja cobertura del area comercial en * Incrementar aceptacion de los
Colombia. conductores

 Falta de presencia en grandes * Mejorar disponibilidad y oferta de
empresas (Bolivariano, Coomotor) partes y del taller (uptime)

e Limitacion en alternativas de * Mejorar planes de financiacion
financiacion » Acuerdos con carroceros

» Falta de un constante contacto con el » Aprovechar el reglamento de exencion
cliente 'y prospecto, desde el de IVA (CREI) Ley 221 14/02/2020.

seguimiento al mismo antes de
realizar la venta, una vez enviada una
cotizacién, hasta después de la venta
del bus.

« Bases de datos de clientes vy
prospectos distribuidas por todas las
areas, por lo que se maneja
informacion diferente y diversa en

toda la empresa.

FORTALEZAS AMENAZAS

« Posicionamiento de la imagen de la » Ataque de precios de la competencia

12
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marca. Calidad  del Producto
(tecnologia, calidad, confiabilidad,

garantia, normatividad, seguridad y

especificaciones)

» Poseen presencia directa (fabrica) en

el mercado (respaldo)
» Ofrecen ofertas de plan

mantenimiento.

 Brindan la herramienta Telematica

Volvo

(Scania, MB)

Fluctuacion de ddlar y del real
Competencia con un alto porcentaje
de participacion en el mercado
(financiacion directa y estructura
robusta y dominio del CREI)

Poseen clientes poco profesionales,
uno a uno.

Buena estructura de Post Venta en

Daimler, Scania y Isuzu.

« Poseen y ofrecen una estructura de

capacitacion

Nota. Elaboracion del Gerente Comercial Regional y practicante. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

2. PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS PRACTICAS

PROFESIONALES

2.1.PLANTEAMIENTO CENTRAL DEL INFORME DE PRACTICAS

PROFESIONALES

En base a lo mencionado anteriormente, para reducir o atacar dos de las debilidades: la falta
de constante contacto con el cliente y prospecto y la diversa y diferente informacion distribuida

en la empresa, es necesario crear e implementar por un lado una base de datos que permita

13
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unificar las demas bases de las diferentes areas y una vez unificada, subirla a un SharePoint la
cual permita ser manejada por todos y desde alli seguirla alimentando contantemente. Esta base
permitird tener la informacion actualizada y facilitara Ilevar el control de los clientes en este
caso, los ultimos contactos que se han dado con el mismo para a partir de ello, tomar accion y
lograr tener un mayor acercamiento con los clientes. Por otro lado para mejorar el seguimiento
del cliente y no generar pérdidas tanto de los clientes, como de prospectos, es necesario crear un
formato para realizar un permanente registro del mismo, en base a la etapa en la que se
encuentren, segun el embudo comercial y con ello saber y llevar al dia el proceso en el que el

mismo se encuentra.

2.2.PARTIENDO DEL PLANTEAMIENTO CENTRAL, INDIQUE LA IMPORTANCIA
LIMITACIONES Y ALCANCES DE SU TRABAJO DE PRACTICAS

PROFESIONALES.

IMPORTANCIA

e La creacion de la base de datos permite el control del nUmero de clientes que existen en
Volvo Gropup Colombia, simplificando y optimizando la diversa informacion.

e La base de datos y los formatos de control mejora el proceso de las ventas permitiendo
tener informacién actualizada tanto del desarrollo del cliente como del proceso interno
de la empresa.

e La correcta utilizacion de la base de datos permitira analizar el mercado y con ello tomar

decisiones estratégicamente efectivas.

14
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Esta herramienta implementada permitira generar un constante seguimiento del cliente
evaluando el proceso y satisfaccion del mismo con la compafiia, produciendo afinidad y

fidelizacion con la marca.

LIMITACIONES

La base de datos puede resultar siendo obsoleta debido a que puede pasar a ser
reemplazada por softwares mayormente especializados o tecnologias que permitan
optimizar estos procesos.

El poco seguimiento a la base de datos o alimentacion de la misma genera
desactualizacion de la informacion contenida y por lo tanto provocaria un reproceso

De no ser alimentada constantemente la base de datos, limita la extraccion efectiva y
valida de informacion.

Gran cantidad de informacidn de clientes movilizada en la compaiiia a diario.

ALCANCES

El alcance de esta base de datos puede llegar a ser como una gran herramienta para uso
diario, de constante alimentacidn por toda la empresa.

Estas herramientas serian de gran soporte y apoyo para la creacién de un software
especializado para el manejo de dicha informacion.

Estos formatos de control permitirdn mejorar procesos o falencias que estén en el area
comercial (seguimiento de clientes, prospectos de ventas).

La base de datos serd una fuente veridica y actualizada de extraccién de informacion de

facil manejo.
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2.3.0BJETIVO GENERAL DEL INFORME DE PRACTICAS PROFESIONALES QUE

LE PERMITAN DAR RESPUESTA OPORTUNA Y/O RECOMENDACIONES A LA

PROBLEMATICA IDENTIFICADA

2.3.1.

Disefio e implementacion de una base de datos para el seguimiento y control de clientes y
prospectos en el area comercial de VVolvo, permitiendo generar analisis y toma de

decisiones estratégicas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Unificar y crear una Unica base de datos para el area comercial y post-venta, manteniendo
la misma actualizada y permitiendo tener un control real de todos los clientes y/o
prospectos.

Disefiar un formato para llevar un seguimiento del proceso en el que el cliente y/o
prospecto se encuentre del embudo comercial (compra del bus).

Crear y aplicar decisiones estratégicas de acuerdo a la informacién recopilada la base de
datos y el formato de control, esto a traves, de tablas dindmicas, macros y analisis

estadisticos.

3. CONTENIDO PLAN DE MEJORA

3.1. Propuesta de Mejora.

16
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La propuesta de mejora a desarrollar en el area comercial es la implementacion de
herramientas de control que permitan generar andlisis y toma de decisiones respecto a la

informaciéon condensada en las mismas.

Dentro de las herramientas a implementar podemos evidenciar dos: Una base de datos que se
disefiara e implementara, a partir de la unificacion de las demas bases existentes en VVolvo Group

Colombia, las cuales cabe mencionar no contaban con un formato Unico o uniforme.

Un ejemplo de los diversos formatos anteriormente existentes en las areas son los siguientes:

Figura 4. Bases de datos

B H S

- . INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA
(GEPYe] MICIO | INSERTAR  DISENO DEPAGINA  FORMULAS  DAT
u X . = =,
. o] = — j b Calibri - AN FE=o # ¢ Ajustar texto General - "
e Calibri - - A A = #- BRa Fa - [E3]
B - " e NKS-H- DA === &= Ecombinarycentar ~ $ - %o G 35 Formato Do
- NK S~ H- D-A- === &= Hee condicional * co
sapeles Fuente ~ Alineacién m Nimero & E
Sortapapeles N Fuente ] Alineacién
A fe
117 - fe
A B c D E F G H 1
A B c D E
© _ clientes | Telefono | Ciudad
2 Lxxx Oxxxx 1234567 |Bogota Prospecto
- Contacto | Ciudad Correo
3 |Pzzz Okkkk 1234567 |Medellin Carretera
4 AXX CXXXX 1234567|Santa Marta Lxxx OXXXX 56789321|Bogota Ixxxx@gmail.com
5 AXX LXXX 1234567 |Ibague P22z Okkkk 56789321|Medellin__ | Ixxxx@gmail.com
6 |Dxxx Uxxx 1234567|Bogota | Asex Cxxsx 56789321]Santa Marta | Ixxxx@amail.com
7 Dxx Oxoexx 1234567 Medellin [ Axx Lxxx 56789321|Ibague Ixxxx@gmail.com
8 Pzzz Okkkk 1234567 |Ipiales Dxxx UXxx 56789321 Bogota Ixxxx@gmail.com
9 Axx CHXXX 1234567|Santa Marta Lxxx OXXXX 56789321|Medellin__ |Ixxxx@gmail.com
10 | Axx Lxoex 1234567|Pasto Pzzz OKkkk 56789321 Ipiales Ixxxx@gmail.com
11 @) K
Droex U 1234567|Cartagena [ Asex Coxooxx 56789321[Santa Marta | bocu@gmail.com
. @gmail.
2 | Lonx Oxxxx 1234567| Cucuta 'S“ "’:J“ g:;:z:zi ZET AL:W‘O m': com
- . @gmail.
3 Pzzz Okkkk 1234567 Huila i aniagena | xxxCamar.com
, Lo Oxxx 56789321 Cucuta boogx@gmail.com
4 Axx CXXXX 1234567|Bogota .
15 e ix To3aoes santa A P22z Okkkk 56789321[Huila ooo@pmail.com
3 XX XX anta arta
16 T mooc TrsrserICart [ Axx Cxooox 56789321|Bogota boox@gmail.com
AN YRR S2BSND [ Acx Loxx 56789321[Santa Marta | oox@gmail.com
M| Lo Qoo 1234567|Casanare Do Uxoox 56789321 Cartagena | boooc@gmail.com
8 |Pz2z Okkkk 1234567|Pasto Lxxx Oxxxx 56789321|Casanare | boox@gmail.com
9 Ao Cxoooe 1234567 |Valledupar P22z Okkkk 56733321 Pasto Ioox@gmail.com
20 |Axx Lxxx 1234567 Ipiales [ Aox G 56789321| Valledupar |lxxxx@gmail.com
21 Dxxx Uxxx 1234567 Bogota [ Ao e 56789321 Ipiales bk @gmail.com |
22 Lxxx OxxXxx 1234567|Bogota [T I remanaas P—— L PEVETI— (L
23 Hoja1 ®
oje1 | @ I ——

Nota. Elaboracién propia basada en bases de datos elaboradas en VVolvo Group Colombia. Volvo (2020). ¢,Quiénes

Somos? Volvo Group. https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html|
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Figura 5 Base de datos de Volvo

3 VISTAPROTEGIDA Office detectd un problema con este archiva. i lo edita, puede dafiar el equipo. Haga clic para obtener mas detalles.

A B C D E F G H

Relatério 1

Delivery Date Importer Nbr Delivering Dealer Nor ~ CDB CustomerNor  Customer Name

Nota. Base de datos de Volvo Group Colombia modificada por motivos de confidencialidad. Volvo (2020).
¢ Quiénes Somos? Volvo Group. https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Es por ello que se crea la base de datos, con el fin de manejar una unica informacion, facilitar
la actualizacion de la misma, permitir tener un constantemente conocimiento del estado actual
del cliente y/o prospecto y por consiguiente sera posible realizar el seguimiento mas optimo y

efectivo del mismo.

Figura 6 Base de datos

NOMBRE - ‘ ALTERNO - ‘ CLASE ‘ EMPRESA - TIPO  + ‘ FECHA - | CARGO - TELEFONO CELULAR - ClDAD -
| 2] OrdenardeAaz ! ! EARRANGUILLA
| El Ordenarde 7 3 A BARRANGUILLA
1 Ordenar por color > EARRANGUILLA

C CARTAGENA,
! Filtrar por color 3 BOGOTA
| Filtros de texto > [1=21=13
Buscar yel SANTAMARTA
(Seleccionar todo) SOLEDAD
CLIENTE BOGOTA
PROSPECTO
Wﬂ[l‘ﬂs] SANTA MARTA
1 BOGOTA
| SOGAMOSD
BOACHA
| SOGAMOSD
oo SR —— SR— MEDELLI
BUS LIBERTADDRES CLIEMTE SOGAMOSO
BUS EXFRESOBRASILIA FROSFECTO BARRANGUILLA

Nota. Elaboracion del &rea comercial y practicante. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html
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19

Adicional a esto, la base de datos brinda la posibilidad de clasificar al usuario de acuerdo a la

fase en que se encuentre con la empresa, y en base también al embudo comercial que maneja la

misma.

Figura 7. Base de datos 2

CluDAD EMAIL

COCUTA

TAURAMERA

BOGOTA

CARTAGENA

MEDELLIN

CARTAGENA

CARTAGEMNA
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BOGOTA

BARRANDUILLA

BOGOTA

VILLAVICENTIO

PUERTOLLERAS

CASAMARE

TAURAMENA

DIRECCION

COMENTARIOS

ESTADO CRM

Fosible Yenta

Negoiasion

Fosible diente

Fo
He.

Nota. Elaboracion del &rea comercial y practicante. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Figura 8. Embudo Comercial

(

ENTREGA
)
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Nota.  Elaboracion del &area comercial y practicante. Volvo (2020). ¢Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Esta base de datos como su nombre lo indica sera el fundamento principal para generar un
analisis de las acciones que se estan llevando a cabo en el momento y la creacidn de posibles

estrategias para mejorar las mismas.

Un claro ejemplo fue la posibilidad de haber creado tablas dinamicas, macros y analisis con
los datos registrados en la base para precisamente tomar accion de acuerdo a los resultados

arrojados.

Figura 9. Base de datos 3

A ] 2| OrdenardeAsZ G H 1 KL W [l o P a R
! o
H %l OrdenardeZaA
i Suma de POTENCI Etiquetas de columna + onciones de ordenacis =
\ Etiquetas de fil-1 CLIENTE Mas opciones de ordenacion...
t :t . Bomarfiltro de "PROSPECCION” y
k Filtros de etiquets »
300
R Filtros de valor 3
0 |Total general
1 Buscar pel
¥| [ (Seleccionar tada) 12

‘_———d
] fen blanca)

o v
ACEPTAR Cancelar

s il

4 PROSPECCION
& [Etiquetas de fil{ - | Suma de POTENCIAL CH

8 Total general

0
1
2

0
1
2

Nota. Elaboracién del &rea comercial y practicante. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html.

Figura 10. Base de datos 4
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-
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Nota. Elaboracion del &rea comercial y practicante. Volvo (2020). ¢ Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Por otro lado se encontro la oportunidad de realizar una tabla de control del proceso en que el
cliente se encuentra con Volvo Group Colombia bajo el parametro de venta-bus intermunicipal,
esto se crea partiendo de conocer el extenso y complejo proceso que lleva una venta, creando la
necesidad de mantener un seguimiento constante del cliente para darle continuidad a cada uno

bajo el progreso que lleve, evitando perdidas de los mismo, confusiones o retrasos.

Figura 11. Formato de Control

B c D E F G H | J' K L M N o] P Q R S T u v W
CREACION CLIENTE HANDSHAKE DEA
T T T T T T —

[
SIL|SI|Sl |8l |8 sl Sl | sl]sl| sl Sl
A Sl |SI|sl |88l sl Sl |88l s | 8 Sl Sl Sl

Al S |sl|sl|sl |8l sl

CHASIS }M)DEL VIN CSS{R;) CLIENTE EMPRESA CIUDAD

Al 8L |8l sl sl |8l sl

; S8l s |s|s| s S| 8l sl Sl Ell Sl Sl
. S8l s|s|s| s Sl |8l sl Sl Ell Sl Sl

i
1l
)
|

T =1

Nota. Elaboracion del area comercial y practicante. Volvo (2020). ¢Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Para la correcta comprension y aplicacion del formato de control se crearon adicional las

respectivas convenciones.
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Figura 12. Convenciones

CREACION CLIENTE

HANDSHAKE

Nota. Elaboraciéon del area comercial y practicante. Volvo (2020). ¢Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

3.2.Conclusiones

Para concluir es importante aclarar que este proyecto de grado fue interrumpido por la
pandemia (covid-19) lo cual no permitio que la base de datos y el formato de control continuaran

siendo alimentados, construidos y evaluados de mi parte.

Ahora bien, la creacion de esta base de datos ha permitido tener la informacion mas
completa, compuesta y compacta, alimentada de bases de varias areas y de un sistema que
maneja la compafia para validar y comparar la veracidad de la informacion mostrada. Permite
también optimizar el tiempo de basqueda de base en base, partiendo de que para la creacion de
esta se tardd aproximadamente 1 mes en recopilar los datos y tener una estructura robusta, a

tener la posibilidad de en ella filtrar de inmediato la informacion que fuese necesaria.

Las bases anteriormente existentes poseian cantidad de clientes y prospectos de 100 a 200
personas aproximadamente, otras variaban de 25 a 50, sin embargo para la nueva creacién de la
base se lograron recopilar 645 contactos, de los cuales 122 son clientes y 523 son prospectos.
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Ademas de ello no poseian la informacion suficiente para un completo seguimiento, por el
contrario con las nuevas variables implementadas se logro obtener y recopilar mas informacion

que permite segmentar, validar y realizar un mejor seguimiento del cliente y/o prospecto.

Por lo anterior es importante resaltar que anteriormente no existia un registro de contacto o
Ilamadas efectivas con el cliente y/o prospecto, sin embargo con el nuevo modelo implementado

el registro total de llamadas fue de 82 de los cuales el 50% fue efectivo.

De acuerdo a los seguimientos y comunicaciones efectivas con los clientes y/o prospectos se
genera la posibilidad de crear acercamientos, escuchar sugerencias y opiniones, mantener la
actualizacion de sus datos y extraer contactos e informacion para todos los acontecimientos o
campafas que puedan ofrecerse a los consumidores. Cabe resaltar que la informacién dada por el
usuario en las comunicaciones posibilitan mas adelante él envio de informacion de interés, como
lo es la realizacion e invitacion de eventos hasta promociones y ofertas de productos,

mostrandoles y resaltando la importancia de ellos para la compafiia.

La base de datos permite también extraer datos, analizar y crear estadisticas que muestran el
comportamiento de los compradores y/o prospectos. Un ejemplo de ello son los periodos en que
existe mayor demanda o interés por parte de los mismos, donde se caracterizan por ser
temporadas beneficiosas para hacer uso del bus y sacar utilidades econémicas por el gran

movimiento de personas a nivel nacional.

Otro ejemplo lo evidenciamos en la figura 9, de la cual se realiz6 la tabla dinamica,
analizando que los clientes y/o prospectos que inician un proceso con Volvo, mas
especificamente que logran clasificarse en el embudo comercial son aproximadamente el 40% de

la bases de datos y un 10% logra culminar el proceso de la venta final.
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Estas tablas dindAmicas permiten también cuantificar los nimeros de clientes y prospectos que
se encuentran en cada etapa del embudo comercial: Low potential 40%, High potential 20%,
Handshake 15% Deal y Entrega 10%. Dentro de la misma también se logr6 analizar que las
mayores ventas estan del lado de quienes ya son clientes de Volvo y conocen del producto,

mientras que son mayormente reducidas para los nuevos prospectos.

Por otro lado la creacién del formato de control permite conocer dia a dia cada cliente en qué
estado se encuentra durante la compra de un bus, de esta forma darle un mayor y mas rapido
seguimiento a cada uno, evitando reprocesos. Con este formato también es posible reconocer la
distribucion del inventario con el que se cuenta, para tener disponibilidad inmediata para el
cliente. Para el periodo de enero a febrero gracias a la creacion de este, se tenia el registro de 10
clientes aproximadamente dentro del formato de control, permitiendo validar informacion del
numero asignado de chasis de acuerdo al inventario disponible, la cantidad del abono monetario
realizado, documentacion pendiente, pasos importantes para la entrega del bus, contactos

importantes por gestionar, entre otros.

Todo el seguimiento y acciones anteriormente mencionadas hacia los clientes y/o prospectos,
proporcionara incrementar la informacion que se posee sobre ellos, en base a esto aplicar
estrategias de promocion y oferta para esas temporadas en que no se presentan un pico de ventas
alto o también para seguir incrementando las mismas en su auge de temporada. Adicional, algo
muy importante, sera mejorar en los aspectos que son mencionados por los consumidores para

lograr su satisfaccion y con ello su confianza y permanencia con Volvo.
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3.4. Anexos

Anexo 1

Los organigramas presentados a continuacion son realizados por Volvo, y estan desarrollados en
base a las sedes principales de Bogota, por lo cual existen dos organigramas, uno de la sede
Calle 25G #96B-63, también nombrado en la compaifiia como “Market” y otro ubicado en la

Carrera 68 No. 22A — 45 también llamada “Andina”.

Figura 13. Organigrama General Volvo Market
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Nota. Elaborado por el &rea de Recursos Humanos de Volvo. Volvo (2020). ¢Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

Figura 14. Organigrama general Volvo Andina
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Nota. Elaborado por el area de Recursos Humanos de Volvo. Volvo (2020). ¢Quiénes Somos? Volvo Group.
https://www.volvogroup.pe/es-pe/about-us.html

4. SEGUIMIENTO PRACTICA PROFESIONAL

4.1 Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus practicas
profesionales.

FUNCIONES DADAS POR VOLVO

GENERAL.: Es responsable de apoyar en las tareas y actividades al Gerente Comercial Buses,

Gerente Comercial Carretera & Gerente Regional de Ventas Partes

Actividades Principales

1. Consolidar y administrar base de datos comercial.
1.1. Subir al sharepoint comercial
2. Soportar la venta final al cliente.
2.1. Solicitar los documentos (Cedula, Rut) a cada cliente, actualizar base de datos.
2.2. Hacer firmar formato consulta de datos y proteccion de datos- habeas data.
2.3. Enviar el requerimiento al area de Contable, para la Creacion del Cliente en el Sistema.
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2.4. Realizar el seguimiento interno de la creacion del cliente en los sistemas (Zeus,ITS 4
mobility, Garantias, Servicio).

2.5. Solicitar, verificar, archivar los pedidos firmados por el cliente (Documentacién de
VGC).

2.6. Coordinar con el area responsable de capacitacion de Conductores, las solicitudes de los
clientes para las formaciones.

Servicio al cliente

3.1. Apoyo en Andina para atencion a clientes y toma de datos para posterior respuesta.

3.2. Apoyo ferias y eventos.

3.3. Seguimiento y confirmacién asistencia de clientes a eventos.

. Apoyo cotizaciones y facturas

4.1. Subir al sistema.

4.2. Archivo formal.

4.3. Recibo de facturas del &rea para control y autorizacion.

. Administracién del inventario merchandising entregado a la gerencia comercial carretera

ubicado en Andina.

5.1. Solicitar a la coordinacion de mercadeo material para las tomas de terminal y visitas a
clientes.
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4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes.

Tabla 2 Cronograma de actividades
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CICLOS FECHA ACTIVIDADES LOGROS DIFICULTADES
Presentacion de la empresa, del areay puesto de trabajo, de
Semana 1(8-14 Enero) |compaiieros, sedes en disponibles. Entrega de equipo provisional
para trabajar
Comienzo en la realizacion de base de datos (unificacién de todas |Tener un esquema general de lo que Bastante informacién
Semana 2 (15-21 Enero) . , . .
las bases que tienen en la empresa) seria la base de datos diversay desactualizada
Ciclo1 . Se encuentran clientes
i i . Contacto con bastantes clientes para la .
ENERO- Enfoque en reunir datos de clientes para llamary enviar ) - con dificultad para tratar
Semana3(22-28Enero) |, . . ) . . inauguracion de un nuevo punto de ) .
FEBRERO invitaciones a proximo evento de inauguracién h 0 no existe posible
servicio
comunicacion
Seguir consolidando la base de datos, reuniones para confirmar  |Se logro confirmar varios contactos para
detalles del evento, confirmacién de invitaciones. Se realizo el evento, realizar de forma exitosay Bastantes clientes por
Semana 4 (29-4 Febrero) . . : X
entrega de un bus, era necesario realizar todo el protocolo de memorable la entrega del bus y culminar |llamar a confirmar.
entrega. Realizacidn de presentaciones las entregas de presentaciones
Conocer mas sobre el mercado, el areay
., . . .. la empresa. Mejorar la base de datos a
Elaboracién de presentacion para reuniones de seguimiento. -, o
L, ., traves de la creacién de un formato que Disefio de |la base de
Semana 1 (4-11 Febrero) Actualizacion constante de base de datos. Creacion de nuevo . R
. ) permitira llevar el control de los clientes datos
formato para mantener un control del seguimiento del cliente
de acuerdo al proceso en el que se
encuentren en el area de ventas
Contacto con clientes telefonicamente y personalmente. Firma . ., X X
R L Continua reunidn de datos parala Lenguaje complejo de
de documentos para compra de vehiculos, constante seguimiento L, .
K L, actualizacion de la base de datos. entendimiento en el
Semana 2 (12-18 Febrero) |de clientes, actualizacidén de formatos y base de datos, . i , R
o X i i Conocimiento nueva informacion del estudio de la nueva ley
actualizacidn de presentaciones para reuniones. Estudio de la X
X mercado implementada
CICLO 2 nueva norma que aplica para el mercado (CREI)
FEBRERO- Reuniones para ampliar conocimiento e implementacion CREI. L,
. . . Aclaracion del nuevo proceso a
MARZO Contacto con clientes telefonicamente y personalmente. Firma |, . i
R L implementar. Continua actualizacion de
Semana 3 (19-25 Febrero) |de documentos para compra de vehiculos, constante seguimiento
. o la base de datos con el contacto de
de clientes, actualizacidn de formatos y base de datos, dientes
actualizacidn de presentaciones para reuniones. )
Conocimiento de los
Seguimiento a carrocerias de procesos de buses, contacto con contactos externos
clientes telefonicamente y personalmente. Firma de documentos |Seguimiento constante de los clientesy |conmigo como
Semana 4 (26- 1 Marzo) ([para compra de vehiculos, constante seguimiento de clientes, continua actualizacion de la base de practicante para que la
actualizacidn de formatos y base de datos, actualizacion de datos informacion sea brindada
presentaciones para reuniones. con mayor rapidez y
accesibilidad
Reunion con los gerentes para analizar las estrategias
implementadas en el mercado y las proximas por mejorar. Exponer las presentaciones trabajadas
Contacto con clientes telefonicamente y personalmente. Firma con anterioridad y el trabajo realizado de
Semana 1 (2-8 Marzo) . . . .
de documentos para compra de vehiculos, constante seguimiento |la mano con el Gerente Regional, hacia el
ciclo de clientes, actualizacidn de formatos y base de datos, Gerente General de la mejor manera.
ARG actualizacidn de presentaciones para reuniones.
Contacto con clientes telefonicamente y personalmente. Firma . X
ABRIL i . Seguimiento constante de los clientesy
de documentos para compra de vehiculos, constante seguimiento X L,
Semana 2 (9-15 Marzo) i L continua actualizacion de la base de COVID-19
de clientes, actualizacion de formatos y base de datos, dEtas
actualizacidn de presentaciones para reuniones.
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
CICLO ABRIL-
JULIO COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19
COVID-19 COVID-19 COVID-19 COVID-19

Nota. Elaboracion Propia
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