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Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:
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“Diagnostico y estrategia para fortalecer la comunicacién interna en el departamento
de Medios Digitales de Ia empresa Motos Freedom agencia central™ y lucgo de haber
sustentado ¢l examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del tribunal
examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresion de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)
CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales deberd entregar un cjemplar a
la institucion o empresa, ¢l resto a Coordinacion del EPSL, que lucgo serin entregados a la
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Introduccion
La comunicacion es determinante para las organizaciones publicas o privadas, pequefia, mediana
0 grande empresa, en tal sentido no pueden funcionar sin ella. Ademas, es importante resaltar que
la comunicacion en la actualidad debe ser planificada y orientada de manera estratégica tanto hacia

el interior como el exterior de las organizaciones. (Kaplum, 1998)

En Motos Freedom existen varios departamentos que pertenecen al organigrama de la institucion,
entre ellos la seccion de medios digitales, integrado por gerente de mercadeo, coordinador de
ventas, community manager, asesores de ventas. Dicha division es responsable de la atencion y

seguimiento de clientes de forma digital.

Dentro del proceso del Ejercicio Profesional Supervisado se realiz6 un diagndstico comunicacional
para establecer el &ambito a nivel interno; siguiendo una linea de investigacion para determinar la
efectividad de la comunicacion que se ha realizado dentro de la institucién, realizando un proyecto

en tres fases continuas; diagnostico, plan de comunicacion y ejecucion.

El diagndstico de comunicacién fundamentd los objetivos comunicacionales para posteriormente
formar la estrategia de comunicacion, y asi fortalecer la organizacion positivamente. En la primera
parte se analiz6 la situacion actual de la empresa, y se determind que existe un problema
comunicacional interno, por el incumplimiento de los lineamientos establecidos por la

organizacion.

En la segunda parte, se plante6 un plan de comunicacion, con el objetivo de fortalecer la
comunicacion interna, y mejorar la productividad y el compromiso de los colaboradores, y de esta
manera alcanzar las metas establecidas por la empresa. En la parte final, se ejecutd una serie de
acciones que se plantearon en este capitulo, con el fin de alcanzar los objetivos fijados en el plan
de comunicacion, por medio de los productos comunicacionales utilizados, y de esta manera dar

una solucion a la problematica encontrada.
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Antecedentes

Segun Jesus (Garcia, 1998) La gestion de la comunicacion interna se enfoca en las acciones y
metodologias aplicativas, en donde los encargados de la comunicacion planifican todos los recursos

posibles, que permitan un mejor desarrollo en la organizacion.

Por otra parte, la pagina de marketing XXI, dice que la comunicacion interna es aquella dirigida al
cliente interno, es decir, al trabajador. Emerge como respuesta a las nuevas carencias que tienen
las empresas para motivar a su equipo de trabajo, y asi conservar a los mejores en un ambiente
empresarial. Se mencionan estas definiciones en esta parte del trabajo, para recalcar el papel que

juega la comunicacién interna en la empresa,

En el 2020 las disposiciones del Gobierno de Guatemala prohiben el transporte publico, causando
un alza de compra de motocicletas esto a consecuencia de la pandemia Covid 19 que obligé a
muchas personas, a buscar un medio de transporte que los llevara a sus lugares de trabajo. Motos
Freedom, empresa que se dedica a la venta de motocicletas del mismo nombre, tuvo un incremento
en sus ventas, tal fue el impacto que en julio se llega a la cantidad de 107 solo en el departamento

de medio digitales.

Motos Freedom no cuenta con antecedentes, previos sobre la institucion ni tesis directas.

Menciona Omar Lopez Community Manager 2021, que han sido el Gnico equipo que ha llegado a
esa cantidad y hasta hoy no los han podido igualar. EI 2020 fue uno de los mejores afios en ventas
gue tuvo motos Freedom, en comparacién a lo que va del presente afio no se ha logrado llegar a la
misma cifra, esto se debe a que las necesidades de los consumidores han cambiado y a los asesores

no se les ha dado un feedbak y por ello los resultados no han sido favorables.
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Por su parte kimberly Sarzefio asesora de ventas 2021, indica que ella no recibié ninguna
capacitacion sobre ventas o induccion sobre la marca cuando ingresd, se apoya con los mismos
compafieros para tener la informacion que necesita en el momento, ya que no existe un documento

donde se encuentre esta informacion.

Es importante destacar que esta investigacion se considera como el primer estudio realizado sobre
la implementacion de un manual de procesos en la empresa, el cual funcionara como nuevo

antecedente a futuras investigaciones.
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Justificacion

Habitualmente cuando un asesor ha alcanzado un nivel de ventas considerable, no es raro que se
acomode Yy crea gque ya no tiene nada mas que hacer para seguir aumentando sus ventas, llega a
considerar que con tener un buen producto y precios competitivos puede lograr el cierre de una
venta, por el contrario, debe de buscar nuevas herramientas que le permitan innovar sus habilidades

para vender mas y mejor.

Dentro de la investigacion realizada durante 2021, se logré detectar y evidenciar debilidades en el
departamento de Medios Digitales de la agencia central de Motos Freedom, por lo que se procedid
a crear una estrategia para su fortalecimiento, dirigida a los asesores digitales que actualmente

laboran ahi.

La planificacién de la estrategia de comunicacién de Motos Freedom, responde a las necesidades
identificadas de la situacion actual de la empresa, resulta entonces primordial el crear estrategias
comunicacionales establecidas en base al diagnostico que se realizd. Es importante elaborar un plan
estratégico que ayude a potenciar la comunicacion interna y de esta manera, incrementar las
habilidades de los colaboradores para cumplir los objetivos y crear una cultura de alto desempefio

para ventas.

Segun una investigacion de la Universidad de Harvard Bussines indica que, “culturas de ventas de
alto rendimiento se caracteriza por una capacidad de alinear (ganar claridad en la vision, la
estrategia y los comportamientos de los empleados) ejecutar (direccion con una friccion minima)
y renovar (mejorar de forma continua) estos factores en conjunto abarcan la Cultura

Organizacional.

Tener una buena cultura organizacional fortalece los lazos de identidad corporativa entre los tres

actores principales, la marca, el equipo de trabajo y los clientes, ademas logra proyectar

Vi
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estabilidad y elevar los niveles de calidad en cada actividad. Es decir que sirve como direccion que

guia al cumplimiento de las metas y crea un ambiente de trabajo agradable dentro de la empresa.

Es por ello que se realizé este estudio donde se realizaron varias acciones como parte de la
estrategia de comunicacion, para que los empleados de la empresa Motos Freedom, del
departamento de Medios Digitales especificamente, creen un sentido de pertenencia hacia la
empresa y se identifiquen con sus valores, su filosofia, y ayude a mantener su motivacion y

compromiso.

vii
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Capitulo 1
Diagndstico de comunicacion

1. La institucion

Motos Freedom

1.2 Perfil institucional

Motos Freedom es una marca regional, parte de un grupo corporativo responsable e innovador que
distribuye, comercializa medios de transporte y productos de fuerza motriz accesibles. Freedom
con respaldo cadisa es una empresa 100% guatemalteca, que cuenta con 23 afios de servir al
mercado guatemalteco. Su responsabilidad social, tiene el compromiso de ofrecer productos de alta
calidad, asi como de mejora continua a través de asesores altamente calificado y comprometido

con la satisfaccion de los clientes.

1.3 Ubicacion geografica
La empresa en estudio se ubica en Calle Mariscal Cruz 9-04, Zona 4 (a un costado de la iglesia
Yurrita), ciudad de Guatemala.
Cuenta con 10 agencias propias en todo el pais.
Figura 1. Ubicacion de la empresa
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Fuente: https://www.google.com.gt/maps/@14.6158488,-90.5168691,17z
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1.4 Integracion y alianzas estratégicas
Motos Freedom es parte de un grupo empresarial conformado por las siguientes marcas: Motos
Honda, Suzuki, Hero, TVS, Hipertienda de Motos, Financiera CrediOpciones y Repuestos Total.

La sede central se ubica en 18 calle 24-07 zona 10 torre Katana 4to. nivel, Guatemala.

Asi también, Motos Freedom cuenta con alianzas estratégicas, de caracter comercial, con distintas
financieras del pais como Banrural, Banco Industrial, G&T Continental, Promerica, Financiera Z,

Flexi Pagos, Banco de Antigua, Interconsumo, Ficohsa, BAC, entre otras.

Entre otras alianzas, se pueden mencionar marcas como Claro Club y Club BI, con sus programas
de fidelidad a sus clientes respectivos. Dicha alianza permite ampliar el rango de alcance hacia

clientes potenciales interesados en comprar moto.

1.5 Origen e historia.

En Guatemala desde el afio 1995, Motos Cadisa incursiond en el gremio de las motocicletas. En
2016 Motos CADISA inicia la transicion a Motos Freedom. El objetivo fue crear una marca
paraguas para nombrar todas las marcas con las cuales se trabajaba hasta ese afio. Desde entonces
la marca Freedom vende motos de su propia marca, con el texto “con respaldo CADISA” para no

perder la fidelidad de los antiguos clientes generados en afios anteriores.

Freedom cuenta con un amplio stock de repuestos y talleres en todo el pais que cuidan y respaldan
la inversion del cliente. Con el surgimiento de la produccion industrial en China e India, la oferta

es amplia a un precio accesible.
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1.6 Departamentos de la empresa
Motos Freedom no cuenta con un organigrama estructurado, cuenta con 4 gerencias; Gerencia

General, Gerencia de Mercadeo, Gerencia Fuerza de Ventas, Gerencia Post Venta.

v Gerencia General: es el encargado de planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar,

analizar, calcular y conducir el trabajo de la empresa.

v Gerencia de Mercadeo: se encarga de la campafia de comunicacién, negociacion con
medios publicitarios, negociacion de alianzas con las financieras. cotizacién y compra de
material BTL y promocional, coordinacidn de activaciones en puntos de ventas, supervision
del departamento de medios digitales, planificacion en redes sociales y otros medios

digitales.

v Gerencia Fuerza de Ventas: compra y ventas de motos, establecer los precios de venta al

publico de las motos.

v Gerencia Post Ventas: se encarga de talleres, compra ventas de repuestos y garantias.

10
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1.7 Organigrama
La institucion no cuenta con un organigrama general, solo cuenta con un organigrama interno del

departamento de medios digitales.

Figura 2. Organigrama Departamento Medios Digitales

Asistente Assistant
Administrativo Track

Coordinador Coordinador v Coordinador
Digital de Mercadeo TVS Merc. HT, Post Venta,

‘ B Freedom Industrial
Poonim

Controller
Asesores (4)

Assistant
Track

CM TVS CM Freedom CM Hipertienda

Fuente: Medios Digitales, Motos Freedom

1.8 Misidn
Comercializar eficientemente nuestras motocicletas y equipos de fuerza motriz, para brindar a

nuestros clientes productos de buena calidad a precios competitivos.

1.9 Vision

Ser el lider en la venta de motocicletas de NO origen japonés.

11
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1.10 Objetivos institucionales
Somos una agencia de motocicletas y equipos de Fuerza Motriz, que satisface las necesidades de

nuestros clientes a través de la mejora continua en la calidad y garantia de nuestros productos.

1.11 Publico objetivo de Motos Freedom
Son adultos jovenes primeros compradores de moto, y asesores de ventas del departamento de

medios digitales.

1.12 Diagnostico
El diagndstico implica siempre una evaluacién de la situacion y toda evaluacion corresponde a un
proceso que permite valorar acciones y/o resultados en relacion con ciertos objetivos que los

generaron.

Se define el diagnostico como: "Un método de conocimiento y andlisis del desempefio de una
empresa o institucién, interna y externamente, de modo que pueda facilitar la toma de decisiones".
Aludiendo al diagndstico comunicacional agrega "se trata en primer lugar de reconocer la situacion
de la institucién, dentro del contexto, local, regional y nacional, y en segundo de reconocer los

fendbmenos comunicacionales vividos dentro de ella” (Andrade de Souza, 1968).

Diagnostico de la comunicacion Segin (Rivera V. , Diagnostico Organizacional , 2007) el
diagnostico de comunicacion es un “procedimiento que se realiza para evaluar la eficiencia de los
sistemas de comunicacién interna de una empresa. Constituye, ademas, para la autora, “el método
que analiza los canales, emisores, contenidos ¢ impacto de la comunicacion en la organizacion”.

Se aprecia que es mas amplio, y acepta, por tanto, su aplicacion tanto interna como externamente.

12
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1.13 Objetivos del diagnostico
1.13.1 Objetivo general

v" Describir el proceso de comunicacion interna en la empresa Motos Freedom, durante marzo
y abril de 2021

1.13.2 Obijetivos especificos
v" Evaluar los canales de comunicacion interna en el departamento de medios digitales de la
empresa Motos Freedom.
v Analizar el clima organizacional entre los colaboradores de Motos Freedom.
v" Examinar el nivel de imagen institucional que poseen sus colaboradores de la empresa

Motos Freedom.

1.14 Tipos de investigacion
La investigacion puede clasificarse desde distintos ambitos:
Segun su proposito:
v"Investigacion pura: intenta aumentar los conocimientos tedricos de una materia.
v Investigacion aplicada: apunta a descubrir conocimientos que tengan una aplicacion
inmediata a la realidad.
Segun los conocimientos previos:
v"Investigacion exploratoria: busca una vision general de un nuevo tema de estudio.
v" Investigacion descriptiva: busca dar a conocer la estructura o el funcionamiento de alguna
cuestion.
v Investigacion explicativa: busca encontrar las leyes que determinan ciertos
comportamientos.
Segun los datos:
v Investigacion cuantitativa: utiliza datos que pueden ser expresados de forma numérica.

v"Investigacion cualitativa: utiliza datos que no pueden ser expresados de forma numeérica.

13
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Segun los medios gque se tengan que investigar:
v Investigacion documental: analiza datos obtenidos de diferentes fuentes.
v" Investigacion de campo: recoge los datos desde el lugar donde se produce el hecho.
v" Investigacion experimental: el investigador crea las condiciones para establecer la relacion

causa-efecto del fendmeno.

1.15 Enfoque

El enfoque de la investigacién es un proceso sistematico, disciplinado y controlado y esta
directamente relacionada a los métodos de investigacion que son dos: método inductivo
generalmente asociado con la investigacion cualitativa que consiste en ir de los casos particulares
a la generalizacion; mientras que el método deductivo, es asociado habitualmente con la

investigacion cuantitativa cuya caracteristica es ir de lo general a lo particular.

Como se menciond anteriormente, uno de los pasos mas importantes y decisivos de la
investigacion, es la eleccion del método o camino que llevara a obtener de la investigacion
resultados véalidos que respondan a los objetivos inicialmente planteados. De esta decision
dependera la forma del trabajo, la adquisicién de la informacion y el anélisis correcto y por

consiguiente el tipo de resultado que se obtenga.
En ese contexto (Sampieri R. H., Metodoligia de la Investigacion, 2014) sostiene que todo trabajo

de investigacion tiene dos enfoques principales: el enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo,

los cuales de manera conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque mixto.

14


https://concepto.de/investigar/
https://concepto.de/investigacion-documental/
https://concepto.de/fuentes-de-informacion/
https://concepto.de/causa-y-efecto/

-
Y
Comunicacion
NMA«»&(D’ MWD‘

Enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto.

A) Cuantitativo

B)

C)

Se considera que el conocimiento debe ser objetivo de la investigacion cuantitativa, y que
este se genera a partir de un proceso deductivo en el que, a través de la medicién numérica
y el analisis estadistico inferencial, se prueban hipotesis previamente formuladas. La
investigacion cualitativa es inductiva, y “utiliza la recoleccion de datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”

(Sampieri R. H., Metodoligia de la Investigacion, 2014)

Cualitativo
A diferencia de la investigacion cuantitativa, que se basa en una hipdtesis, la cualitativa
suele partir de una pregunta de investigacion, que debera formularse en concordancia con

la metodologia que se pretende utilizar.

Mixto
Analiza conjuntamente los datos cuantitativos y cualitativos. Su inferencia basada en la

informacidn mixta permite lograr un mejor entendimiento del fenémeno bajo estudio.

Para realizar el diagnostico se utiliz6 el método de investigacion observacion cualitativa este tiene

como objetivo describir y analizar la cultura y el comportamiento de los seres humanos desde la

perspectiva del investigador, se realizé entrevista a profundidad a los asesores, donde cada uno

expresa la experiencia con la empresa y la opinion sobre ella. Asi mismo se utiliz6 la investigacion

cuantitativa para recopilar datos numéricos para medir la condicion real del departamento de

medios digitales, se conto con la participacion del personal, para responder una encuesta que

permitio describir el proceso de comunicacion.
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1.16 Técnicas recoleccion

1.16.1 Observacion
El autor (Sampieri R. H., Metodoligia de la Investigacion, 2014) indica que la: “Observacion
constante ofrece materia potencial para el establecimiento de hipétesis importantes y lo mismo se

dice de la intuicién”.

Segun (Enz, 2012) define la observacién como técnica utilizada en las ciencias sociales en la que
el comunicador comparte con las personas que forman la organizacion su propio ambito,
experiencia y vida cotidiana. De esta forma, observa directamente la informacién que poseen todos
esos actores en escena. Conoce la vida institucional desde el interior mismo del grupo que la

conforma.

1.16.1.1 Tipos de observacion
La observacion cientifica es el proceso que detalla un fenémeno cualquiera de la naturaleza con

intencion analitica y el proposito de recabar la mayor cantidad de informacion objetiva posible.
Existen dos tipos basicos de observacion que son:
A) La observacion directa: se produce cuando el investigador estda en contacto sin
intermediarios con el fendmeno observado.

B) La observacion indirecta: es la que es imposible estar en contacto con el fendmeno, pero se

puede observar a través de otros elementos cercanos o a través de su contexto.
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Observacion en la investigacion.

A) En la investigacion cuantitativa: se centra en la obtencion de datos que describan de
manera objetiva el fendbmeno observado, generalmente se expresa en cifras y relaciones
I6gico-formales. Para ello emplea métodos de analisis numéricos, estadisticos 0 métodos

de medicion sistematicos.

B) En la investigacion cualitativa: la observacion se lleva a cabo a través de métodos mas
propensos a la subjetividad del investigador, cuando no a la experiencia sensible, ya que
la naturaleza del analisis aspira a descubrir tendencias, sentidos y significados, mas que

realidades expresables numéricamente.

1.16.1.2 Lo observado en la empresa

Se utilizd la observacion directa: se observé la participacion y disposicion de los asesores en la
entrevista por medio de la aplicacion zoom, segiin medidas de distanciamiento establecidas por la
empresa gque se encuentra en modo de teletrabajo y todo ha sido de forma virtual, observacion

directa.

17
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Tabla 1. Tabla de observacion

Motos Freedom posee un
Marco Filoséfico (mision,
vision, valores y objetivos)
al alcance de sus
colaboradores.

Informacion sobre
promociones, actividades
institucionales e
informacion en general
hacia sus consumidores.

Motos Freedom divulga su
informacion en medios
Impresos hacia su publico.

X

18

Todos conocen de la
existencia de la filosofia de
la empresa pero no todos las
saben.

Motos Freedom utiliza redes
sociales, para transmitir a sus
consumidores la informacion
sobre sus productos, como
también utiliza, la radio,
television y prensa.

Motos Freedom pauta de
manera mensual en diferentes
medios empresas.
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Motos Freedom contrata
mensualmente  en  Radio
Sonora, anuncios de 30
distribuidas en programas
especificos, y menciones en
partidos de fatbol.

Motos Freedom diwulga su
informacion en medios| X
radiales hacia su publico.

Motos Freedom divulga su Motos Freedom pauta por
informacion en medios television por cable
televisivos  hacia  su X mensualmente con spot de
publico. 30"

Motos Freedom cuenta con
pagina web donde tiene
informacion de la empresa

Motos Freedom divulga su como de sus productos,
informacion en medios| X existe Facebook e
digitales hacia su publico. Instagram, canal que utilizan

los  consumidores  para
informase y resolver dudas
en relacion a sus productos,
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Los colaboradores
obtienen informacion
relevante de Motos
Freedom, en forma

accesible.

Los colaboradores de

Motos Freedom tienen
conocimiento de la
existencia del
Departamento de
Mercadeo 'y  medios
digitales.

Las instalaciones son
adecuadas para
colaboradores y su
publico.

20

Se cuenta con un correo
corporativo donde todos los
colaboradores reciben
informacion actualizada, y
cuentan con una intranet
donde pueden consultar
procesos administrativos.

El departamento de
mercadeo es el encargado de
enviar toda la informacién a
los colaboradores de Ia
empresa,

La empresa cuenta con un
edifico que no tiene
suficiente espacio para
mantener el distanciamiento
social que establece los
protocoles de covid 19
sugiere. Las instalaciones no
cuentan con agua potable en
los sanitarios, esto sucede 2
veces a la semana, solo hay
dos bafos de mujeres y dos
para caballeros. Por ello los
colaboradores trabajan en
modo home office.
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La empresa ha facilitado el
teletrabajo con sus labores
proporcionando las| X
herramientas  necesarias
para su desempefio.

Durante las restricciones
Impuestas por el Gobierno
de Guatemala, la forma de
comunicar la informacién
hacia sus colaboradores
fue accesible.

Motos Freedom ofrece
capacitacion constante a su
personal de  manera
oportuna.

X

El colaborador conoce su
rol dentro de la empresay x
su importancia.

X

21

La forma de trabajo que
Motos  Freedom Home
Office, cada colaborador
tiene computadora y teléfono
celular proporcionado por la
empresa,

Se mantiene una
comunicacién por medio de
correos  electronico vy
mensajeria de whatsapp, se
realizan videollamadas
mensuales.

Se dan capacitaciones a los
colaboradores cada 3 o 4
meses sobre temas de
desarrollo personal, filosofia
de la empresa, alianzas con
las financieras. En el temade
ventas desde hace 3 afios no
se recibe.

El rol si, pero la importancia
no, la empresa no le trasmite
el valor a sus trabajadores.



El colaborador conoce sus
fortalezas y areas de
oportunidad dentro de la
empresa.

El colaborador ofrece a su
comprador o  posible
comprador una experiencia
de adquisicion de compra
de manera completa.

Fuente: Elaboracion propia.
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El colaborador no tiene
conocimiento.

Los colaboradores tiene un
check list donde guian al
cliente del proceso después
de adquirir su moto.
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1.16.2 Documentos

Cuenta con una pagina web https://motosfreedom.com.gt/ en donde se detalla la informacion
general de la empresa. Para el 2020 la empresa Motos Freedom ha brindado apoyo a la estudiante
de EPS, pero lamentablemente ellos no entregaron los informes respectivos y, se le han solicitado
oportunamente sin una respuesta favorable. La empresa solo cuenta con un manual de imagen

corporativa.

1.16.3 Entrevistas de profundidad

Se coordinaron entrevistas de profundidad con Edwin Alejandro Javier Alonso Toasper,
coordinador de Medios Digitales de Motos Freedom y con cuatro asesores de ventas el 10 de mayo
2021, por medio de la plataforma digital Zoom. En la entrevista se realizaron varias preguntas
estructuradas con el objetivo de conocer cuéles son los canales de comunicacion, analizar el clima

laboral y examinar el nivel de imagen institucional entre otros aspectos organizacional interna.

1.16.4 Grupos focales

El grupo focal es una técnica de investigacion cualitativa, consiste en una entrevista grupal dirigida
por el moderador a través de un guion de teas o entrevistas, se busca la interaccién entre
participantes como método de generar informacion.

Debido a la pandemia no se realiz6 ningun grupo focal.

1.16.5 Encuestas

Se efectud una encuesta para evaluar los canales comunicacion, la cultura organizacional de la
empresa y las relaciones interpersonales entre los colaboradores y la empresa. El nimero de
encuestas realizadas fueron catorce, que son todos los colaboradores del departamento de Medios
Digitales de Motos Freedom. Estas se enviaron por medios de WhatsApp y se realizaron por medio

de la plataforma Google Forms,
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Los asesores y personal administrativo del departamento de Medios Digitales de Motos Freedom

son el grupo en el que se centrd la investigacion.

1.17 Interpretacion de datos.

Figura 3 Género

Pregunta 1

Género

14 respuestas

@® Masculino
@® Femenino
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2 Género

Género Respuestas | Porcentaje

Femenino 7 50%

Masculino 7 50%

Total 14

Fuente: Elaboracion propia

En el departamento de medios digitales de Motos Freedom cuentan con un 50% (7 mujeres) y 50%
(7 hombres). Hay una cantidad equitativa de géneros, lo que permite contar con respuestas méas

diversas y con distintos puntos de vista.
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Tiempo de servicio
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Figura 4 Tiempo de servicio

Fuente: Elaboracion propia

@ Menos de un mes

@ De un mes a seis meses
© De siete meses a un afio
@ De un afio atres afios

@ Mas de tres afios

Tabla 3 Tiempo de servicio

Tiempo de servicio Respuestas | Porcentaje
Menos de un mes 1 7.14%
De un mes a seis meses 4 28.57%
De siete meses a un afio 1 7.14%
De un afio a tres afos 4 28.57%
Mas de tres afios 4 28.57%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que la mayor parte del personal de medios digitales el 64.28% (9 personas de

14) cuenta con mas de 7 meses de experiencia laboral en Motos Freedom. Esto refleja que existe

un ambiente laboral agradable y que permite la estabilidad laboral del departamento. Los

trabajadores de esta area cuentan con experiencia suficiente para desempefiar sus labores.
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Figura 5 ¢ Conoce usted los aspectos institucionales?
Pregunta 3
;Conoce usted los aspectos institucionales (vision, mision, valores y objetivos) de Motos

Freedom?

14 respuestas

®Si
® No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4 Aspectos Institucionales

Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14

Fuente: Elaboracion propia

El 100% del personal que conforma el departamento de Medios Digitales en motos Freedom tiene
conocimiento de los aspectos institucionales de la empresa, saben que existen, pero esto no
determina que los conozcan a detalle o que sus labores diarias estén orientados a alcanzar dichos

aspectos.
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Figura 6. ¢ Cudles elementos de los aspectos institucionales conoce?

Pregunta 4

;Cuales elementos de los aspectos institucionales conoce?

14 respuestas

Mision

Vision

Valores Institucionales

Objetivo

Ninguno |—0(0 %)

—5(35.7 %)

—13 (92.9 %)

—12 (85.7 %)

10 (71.4 %)

10 15

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5 ;Cuéles elementos de los aspectos institucionales conoce?

Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Misidn 13 92.9%
Visién 12 85.7%
Valores institucionales 10 71.4%
Objetivo 5 35.7%
Ninguno 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia con el 71.4% el desconocimiento de los valores institucionales y objetivos. La mision
y vision, son de conocimiento general del personal del departamento con un 92.9% la primera y

85.7% la segunda. Asi también, podemos observar que el 35.7% del personal en el departamento

de medios digitales tiene necesidad de reforzar cuél es el objetivo de la empresa.
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Figura 7. ;A traves de qué medios obtiene informacidn oficial de Motos Freedom?

Pregunta 5

(A través de que medios obtiene informacion oficial de Motos Freedom?

14 respuestas

Redes Sociales -11(78.6 %)
Pagina web

Correo Electronico

Teléfono

Carteleras

Compafieros

Jefe Inmediato

Gerente de Area

Intranet (Plataforma para uso...

7 (50 %)
—9 (64.3 %)
—5 (35.7 %)

—5(35.7 %)

—6 (42.9 %)

—9 (64.3 %)
6(42.9 %)

-4 (28.6 %)

BigAnt Messenger (Plataforma... 1(7.1 %)
0.0 25 5.0 7.5 10.0 125

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6 ¢ A través de qué medios obtiene informacion oficial de Motos Freedom?

Opciones de respuestas Respuestas | Porcentaje
Redes Sociales 11 78.6%
Pagina web 7 50.0%
Correo Electrénico 9 64.3%
Teléfono 5 35.7%
Carteleras 5 35.7%
Companeros 6 42.9%
Jefe Inmediato 9 64.3%
Gerente de Area 6 42.9%
Intranet (Plataforma de uso corporativo) 4 28.6%
BigAnt Messenger (Plataforma de uso corporativo) 1 7.1%

Fuente: Elaboracion propia

Las redes sociales con el 78.6% son la fuente principal de informacion para el personal del

departamento de medios digitales. Correos informativos e informacion del Jefe inmediato son los

medios que le siguen con 64.3% como mas frecuentes y de manera oficial. No hay un medio

unificado en el cudl todos reciban informacion.
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Figura 8. ¢Qué informacion le gustaria recibir de autoridades de Motos Freedom?

Pregunta 6

;Que informacion le gustaria recibir de autoridades de Motos Freedom?

14 respuestas

Promociones —9(64.3 %)
Informacion de stock de 7 (50 %)
productos
Actividades en Puntos de Venta —6 (42.9 %)
Disposiciones de la 8 (57.1%)

Administracion

Normativos de la empresa —6 (42.9 %)

0 2 < 6 10

Fuente: Elaboracion propia

oo

Tabla 7. ;Qué informacidn le gustaria recibir de autoridades de Motos Freedom?

Opciones de respuestas Respuestas | Porcentaje
Promociones 9 64.3%
Informacion de stock deproductos 7 50.0%
Actividades en Puntos de Venta 6 42.9%
Disposiciones de laAdministracidn 8 57.1%
Normativos de la empresa 6 42.9%

Fuente: Elaboracion propia

Las informaciones mas relevantes para los colaboradores en el departamento de medios digitales
son: promociones con un 64.3% que equivale a 9 colaboradores, disposiciones de administracion
con 57.1% que equivale a 8 personas encuestadas y stock de productos tiene un 50%, esto debido
a que es la informacion necesaria para realizar un proceso adecuado de ventas. Con 42.9%
informacion sobre puntos de ventas y normativos de la empresa, 6 empleados requieren

informacion de ambas en un nivel menor.
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Figura 9. ¢ A través de qué medios le gustaria recibir informacion oficial de Motos Freedom?

Pregunta 7
¢A través de que medios le gustaria recibir informacion oficial de Motos Freedom?

14 respuestas

—7 (50 %)
-6 (42.9 %)

Redes Sociales
Pagina web
Correo Electronico
Teléfono
Carteleras
Comparieros

—13(92.9 %)

4 (28.6 %)
8 (57.1 %)
-6 (42.9 %)

Jefe Inmediato 9(64.3 %)
Gerente de Area|—0 (0 %)
Intranet (Plataforma para uso... 4(28.6 %)
BigAnt Messenger (Plataforma... 3(21.4%)
Opcion 8Gerente de Area —2(14.3 %)
0 5 10 15

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8 ¢ A través de qué medios le gustaria recibir informacion oficial de Motos Freedom?

Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Redes Sociales 7 50.0%
Pagina web 6 42.9%
Correo Electrénico 13 92.9%
Teléfono 4 28.6%
Carteleras 8 57.1%
Compaferos 6 42.9%
Jefe Inmediato 9 64.3%
Gerente de Area 0 0.0%
Intranet 4 28.6%
BigAnt Messenger 3 21.4%
Gerente de Area 2 14.3%

Fuente: Elaboracion propia

El 92% que equivale a 13 colaboradores de los 14 que se encuentran en el departamento de Medios
Digitales, considera como la mejor herramienta de informacion el correo electronico, debido a que
es un departamento que trabaja digitalmente en la mayor parte de sus funciones. Asi también, el
64.3% que representa a 9 colaboradores prefiere recibir informacion por parte del jefe inmediato

como fuente veridica de informacion
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Figura 10. ¢Con que periodicidad le gustaria recibir informacion de Motos Freedom?

Pregunta 8

¢Con que periodicidad le gustaria recibir informacion actualizada de Motos Freedom?

14 respuestas

@ Diariamente

@ Semanalmente

@ Quincenalmente
@ Mensualmente

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9 ¢ Con que periodicidad le gustaria recibir informacioén de Motos Freedom?

Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Diariamente 3 21.4%
Semanalmente 8 57.1%
Quincenalmente 1 7.1%
Mensualmente 2 14.3%
Total 14

Fuente: Elaboracion propia

Un 57% indico que el lapso idoneo para recibir informacion o actualizar datos es semanalmente,
segun indica el personal del departamento de medios digitales. Esto indica una necesidad de

informacion actualizada y constante.
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Figura 11. ;A usted le gustaria recibir capacitacion para desarrollo personal y laboral por parte de
la empresa?

Pregunta 9

¢ A usted le gustaria recibir capacitaciones para desarrollo personal y laboral por parte de la
Empresa?

@® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. ¢ A usted le gustaria recibir capacitacion para desarrollo personal y laboral por parte de

la empresa?
Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Si 13 93%
No 1 7%
Total 14

Fuente: Elaboracion propia

Se observa un interés general en el departamento de medios digitales con respecto al tema de
capacitacion un 93% plantea la necesidad de capacitarse. Esto es un indicativo de la carencia de
formacion y desarrollo de temas de interés para el personal. Solo el 7% no estuvo de acuerdo en

recibir capacitacion, esto equivale a que solo una persona no esta interesada en participar.
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Figura 12. ;Con que periodicidad le gustaria recibir capacitaciones de Motos Freedom?

Pregunta 10

¢Con que periodicidad le gustaria recibir capacitaciones de Motos Freedom?

14 respuestas

@ Diariamente

@® Semanalmente

© Quincenalmente
@® Mensualmente

@ Anualmente

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. ;Con que periodicidad le gustaria recibir capacitaciones de Motos Freedom?

Opciones de respuestas | Respuestas | Porcentaje
Diariamente 1 7%
Semanalmente 1 7%
Quincenalmente 0 0%
Mensualmente 8 57%
Anualmente 4 29%
Total 14

Fuente: Elaboracion propia
ElI 57% coincide que es necesario capacitarse mensualmente, para brindar herramientas nuevas que
contribuyan a mejorar el conocimiento de los productos y de los valores de la empresa. Un 29%
indica que una capacitacion anual mente servira de retroalimentacion. Las capacitaciones diarias o
semanales no tienen mas de un 7% de aceptacion, los colaboradores no cuentan con el tiempo para
recibir las charlas tan seguido.
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Figura 13. ¢ A usted de que areas o temas le gustaria capacitacion para su desarrollo personal y
laboral?

Pregunta 11

¢A usted de que areas o temas le gustaria capacitacion para su desarrollo personal y laboral?

14 respuestas

Ventas

Marketing, Ventas

informacion de mulitas, fuerzas motrices
mercadeo

herramientas tecnologicas para el puesto, desarrollo en SAP, excel, aplicaciones para usar en el puesto y
desarrollo profesional.

Nuevas tendencias marketing digital

Comunicacion y redes sociales.

DESARROLLO HUMANO

Inteligencia emocional, coaching

especificaciones de motocicletas para poder conocer mas el producto
Me gustaria capacitarme para Marketing digital

promocionales y ciertas gestiones administrativa

mas contenido de como prospectar motos y promociones

Fuente: Elaboracion propia

Se identifica la necesidad de capacitaciones de habilidades blandas, habilidades técnicas para el

trabajo, manejo efectivo de ventas a través de redes sociales.
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EL analisis FODA esta disefiado para ayudar a encontrar el mejor acoplamiento entre tendencias

del medio, las oportunidades y amenazas las capacidades internas, fortalezas y debilidades de la

empresa (Gomez, 2008). Dicho instrumento como herramienta de diagnéstico comunicacional es

muy efectiva cuando buscamos analizar la situacion actual de una institucion que nos permitird

obtener ordenadamente datos esenciales para establecer las estrategias de desarrollo de

comunicacion. Asi también para la eliminacion de los factores negativos identificados para mejorar

la transmision y flujo de informacién, para que llegue correctamente a su publico objetivo.
Tabla 12 FODA

Fortalezas

El proyecto tiene el apoyo de las 3 gerencias,
Comunicacion interna a través de correo electronico.
Utilizan un sistema de ingreso y seguimientos de
clientes.

Reuniones mensuales para informar de nuevas

campafias, promociones y formas de pagos.

Debilidades

No contar con su propio departamento de capacitacion podria
ser en el futuro un conflicto, ya que por el momento los
capacitadores no estan disponibles por el tema de covid 19y
no pueden participar del proyecto.

Falta de iniciativa y pro actividad por los asesores de ventas.

Falta de compromiso para cumplir metas de ventas

Oportunidades

La oportuna utilizacién de los medios propios de la
empresa para apoyar la estrategia de comunicacion.
Retroalimentar al asesor sobre procesos de venta y de

esta manera realizar el trabajo de manera eficiente

Amenazas

Contar con muy poco personal de capacitacién para varias
marcas que conforman la corporacion,

Mejor atencién y asesoria por parte de asesores de la

competencia.

Fuente: Elaboracion propia
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1.19 Problemas detectados

Los asesores no cuentan con documentos de procesos de ventas.

No reciben capacitacion constante de ventas y productos.

1.20 Planteamiento del problema comunicacional

¢Por qué no se han capacitado a los asesores durante 3 afios y no se cuenta con un manual de

proceso de ventas?

Respuesta hipotética
Se evidencio la falta de conocimiento de los asesores de medios digitales en el tema de proceso de
ventas, como también en caracteristicas y funciones de algunos productos especificos. segun las

entrevistas realizadas.

1.21 Indicadores de éxito

La institucion cuenta con un canal de Medios Digitales que apoyara a realizar el proyecto, se cuenta

con una persona que esta autorizada para dar capacitacion sobre los temas que se detectaron.

1.22 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y plan de comunicacion para fortalecer estrategia de ventas de los asesores de Motos

Freedom.
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Capitulo 2 Comunicacion

Plan estratégico de comunicacion

2.1 Plan estratégico de comunicacion

El plan estratégico de comunicacion es un documento que recoge los objetivos, los recursos y las

acciones de comunicacion que se van a desarrollar en todos los ambitos de la Corporacion.

Una estrategia de comunicacion tiene como funcion la mejora de la comunicacion interna y externa.
Asi también, mejora las relaciones con los interlocutores y con ello, mejora los resultados a través

de ella se logra mayor motivacion, mas afinidad a una institucion.

El plan estratégico de la comunicacion tiene un fundamento especifico y es el saber qué se va hacer

y cuél es el camino que se debe recorrer a la hora de implementarlo.

2.2. Mision
Ser un asesor de motocicletas mas eficaz y pro activo, para brindar la mejor e inmediata asesoria a

los clientes.

2.3. Vision
Ser el equipo lider que marque la diferencia en la forma de organizar el trabajo y la relacion con el

cliente.

2.4. Elementos comunicacionales

La comunicacidn: es el proceso por el cual se produce un intercambio de informacién entre un
emisor y un receptor que utilizan un codigo comdn, los elementos que intervienen en la
comunicacion humana para que sea posible el acto comunicativo es necesario la presencia de una

serie de elementos.

a) Emisor: es la persona que crea y emite el mensaje, mediante el proceso de codificacion.
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b) Receptor: es quien recibe la informacion enviada por el emisor y la descodifica para

comprenderla.

c) Mensaje: es la informacién concreta que el emisor comunica al receptor.

d) Cddigo: el sistema de signos que emplean el emisor y el receptor para intercambiar la
informacion, debe ser conocido por ambas para facilitar los procesos de codificacion y

descodificacion, los cddigos pueden ser muy variado.

e) Canal: es el medio por el que se envia el mensaje, el canal puede condicionar la forma del
mensaje, ya que no serd igual si este comunica por el teléfono que si se hace por correo

electronico, o estando frente a frente del emisor y el receptor.

f) Contexto: se trata de la situacidon externa que rodea al acto comunicacion y que puede
ayudar a la compresién del mensaje o incluso modificar, el significado de este dependiendo

cual sea la situacion comunicativa.

2.4.1 Comunicacion interna
Comunicacion interna o corporativa define situaciones en donde dos o mas personas intercambian

comulgan o comparten principios ideas o Sentimientos de la empresa con vision global (Pizzolante,
2004).

Segun (Garcia, 1998) la gestion de la comunicacién interna se enfoca en todas las acciones y

metodologias aplicativas en donde los encargados de la comunicacion planifican todos los recursos

posibles que permita mejor desarrollo en la organizacion.

38



-
Y
Comunicacion
NMA«»&(O’ MWD‘

2.4.2 Tipos de comunicacion interna

Segun (Robbins, 1999), La comunicacion interna se divide en tres tipos comunicacion:

A)

B)

C)

Ascendente: este tipo de comunicacion fluye hacia un nivel superior en el grupo o la
organizacion, se utiliza para proporcionar retroalimentacion a los de arriba, informarles del
progreso de las metas y darles a conocer los problemas actuales. Aqui los gerentes pueden
saber como se sienten los empleados en sus puestos de trabajo, con sus comparieros de
trabajo y con la organizacion en general. Aqui se puede usar algunos medios de
comunicacion como son los correos electronicos, entrevistas al personal, buzén de

sugerencias y retroalimentacién grupal.

Descendente: aqui la comunicacion fluye de un nivel de grupo u organizacion a un nivel
mas bajo, es utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para asignar metas,
proporcionar instrucciones, informar a los subordinados acerca de las politicas o
procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su desempefio, los lideres pueden
hacer uso para comunicarse con su personal como son reuniones formales e informales,

intranet, dindmicas grupales, entrevistas personales, correos electronicos.

La comunicacion lateral se da cuando la comunicacion tiene lugar entre los mismos
miembros del grupo al mismo nivel entre los gerentes del mismo nivel. Este tipo de medio
utiliza herramientas de comunicacion directa, verbales, reuniones de grupos informales, uso

de los correos electronicos y retroalimentaciones en reuniones de grupos.

2.4.3 Cultura organizacional

Se entiende como cultura organizacional a aquellas normas y valores por los que se rige una

empresa. Son principios relacionado con la estructura de la compafiia con los métodos de
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desempefio del trabajo, y el modo en que se relacionan los colaboradores. Su principal objetivo es

que permita al colaborador identificarse con la empresa.

La cultura organizacional determina la forma en que funciona la organizacion.

Por ello la importancia de una buena cultura organizacional tanto interna como externa. La primera
corresponde de como se relaciona la empresa con sus colaboradores, las relaciones internas, las
politicas de bienestar, y el clima laboral de la oficina, etcétera. Ya que, gracias a ella, los empleados

incrementan su productividad y dan una buena imagen de la empresa.

A nivel externo de la cultura organizacional este se refiere con el comportamiento de la entidad de
cara al exterior, su actitud social, es el resultado del colaborador y de la imagen corporativa que se

transmite hacia afuera, es decir, a los clientes en general.

2.5. Alcances y limites de la estrategia

Alcances
El elaborar un manual de procesos para los asesores les permitiran reforzar puntos de sus estrategias
que no les han permitido cerrar ventas. EI curso de ventas y los talleres sera el complemento para

alcanzar las metas establecidas.

Limites
El distanciamiento social ha sido un limitante para poder capacitar a los asesores de forma continua,
el tener capacitaciones digitales los asesores las encuentran aburridas, los asesores no estan

acostumbrados a leer documentos digitales.
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2.6. Metodologia para la aplicacién de la estrategia comunicacional

La metodologia se refiere a los métodos de investigacion que se siguen para alcanzar los objetivos
en una ciencia o0 estudio. Se entiende como el conjunto sistematizado de estrategias,
procedimientos, técnicas, pasos y tareas que se siguen para recolectar los datos y abordar sus
andlisis, con objeto de hallar una solucién al problema (Sampieri R. H., Metodoligia de la

Investigacion, 2014).

Esta estrategia aplicara el tipo de investigacion mixta, utilizando la observacion, entrevistas.

La metodologia a utilizar sera virtual por medio la aplicacion Zoom como herramienta mas utilizada
para tener acercamiento con el personal, de esta permite realizar conferencias remotas, reuniones
en linea, chat y colaboracion mdvil, Zoom permite que realicemos videoconferencias con varias
personas esto derivado de la simplicidad de su uso y la accesibilidad que tiene. Ademas de que se
puede verificar que el personal preste atencion al momento de solicitarle activar la camara y el

micréfono en caso de ser necesario.

2.6.1 Objetivos de la estrategia
Objetivo General
v" Fortalecer la comunicacion interna, que contribuya a hacer mas eficiente el desempefio

del asesor de ventas del departamento de Medios Digitales.
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Objetivos Especificos

v

2.6.2.

Fortalecer el discurso de ventas del asesor, y de esta manera tenga una guia durante la
conversacion y pueda presentar los productos de una manera atractiva y asi tenga mas
probabilidades de hacer un cierre de ventas efectivo.

Incrementar las habilidades y conocimientos del asesor de ventas, para que pueda
desarrollarse en su &rea de manera digital.

Potenciar el desempefio de los nuevos asesores como el de los actuales, detallando una

guia que los familiarice rapidamente con las labores que deben cumplir.

Acciones para conseguir los objetivos

Curso INTECAP

Se inscribio a los asesores en el curso, Creacion del discurso de ventas, durante todo julio.
Capacitaciones. sera via zoom para respetar el distanciamiento social, los temas
principales en ambas tienen el objetivo de mejorar las habilidades, conocimientos y
destrezas sobre estudios de mercado, comportamiento del consumidor, planificacion
estratégica, experiencias del cliente.

Manual del VVendedor

Sera de manera digital, para que los asesores puedan tenerlo en su moévil o computadoras y

asi visualizarlos en el momento que lo necesite
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2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento.

Tabla 13. Indicadores
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- - - . : Medios de
Objetivo Objetivo Especifico Acciones Indicadores verificacion Responsable
Fortalecer el discurso de ventas
delasesor, y de esta manera
tenga una guia durante la .
conversacion y pueda presentar | Curso:Creacion del discurso de Evalucacions _ Diplomas de
- participacion al finalizar INTECAP
los productos de una manera ventas, durante todo julio semanales el curso INTECAP
Fortalecer la atLacél_\I{Z ); asi (tjenﬁa mas
comunicacion prg a Idl ades de feace_zr un
interna, que cierre de ventas efectivo.
contribuya a Habilidades Blandas
hacer més Fortalecer la cultura Cultura de alto Capacitador
organizacional, las habilidades desempefio en ventas | ... - iquel Ci
eficiente el 0 : y compartamiento el Ejercicios Practicos a |Miguel Cisneros
desempefio del conocimientos del asesor de Capacitaciones: Soft Skills Eonsumi dor cada uno de las Wendy Leiva
asesor de ventas, para que pueda sentirse planificacion personas involucradas Esrudétlajagte de
ventas del idenficado con la empresa. estratégica
experiencias del cliente
departamento
de Medios
Digitales. Potenciar el desempefio de los Cultura organizacional
nuevos asesores como el de los H'Sto“la y estrucutra de Vanual del Vendedor | Estudiante d
P a empresa anual del Venaeaor studiante de
actuales,_ _de_tallar)dg una guia que Manual del Vendedor perfil del Asesor de forma Digital EPS
los familiarice rapidamente con Productos
las labores que deben cumplir. Procesos de Ventas

Fuente: Elaboracion propia
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2.6.4 Los instrumentos.
Tabla 14. Curso INTECAP

Accion Objetivo Tiempo Encargado
Curso: Creacion Fgrtalecer el
del Discurso de discurso de Julio INTECAP

ventas ventas del

asesor
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 15. Capacitaciones
Accion Objetivo Tiempo Encargado

Incrementar la

Capacitaciones | habilidades y Estudiante EPS ,

. . Capacitador
Soft Skills para| conocimientos 2 horas _p .
. Licenciado
ventas digitales | del asesosr de . .
Miguel Cisneros
ventas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Manual del Vendedor

Accion Objetivo Tiempo Encargado
Potenciar el
desempefio de
Manual del Agosto )
los nuevos g y Estudiante EPS

Vendedor Septiembre
asesores como

el de los actuales

Fuente: Elaboracion propia

44



-
Y
Comunicacion
NMA«»&(O’ MWD‘

2.5.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

» Propuesta 1
o Los asesores del departamento de Medios Digitales de Motos Freedom
participaran del curso Creacion de Discurso de Ventas en julio, que sirve de guia

al asesor para orientar la conversacion que va a tener con el cliente.

» Propuesta 2
o Realizar capacitaciones Sotf Skills (habilidades blandas) que genera aumento de la

productividad y calidad del trabajo, levanta la moral de los colaboradores, y los

hace sentir identificados con la empresa.

» Propuesta 3
o Implementar y redactar un manual de procesos. Este manual es disefiado para que

al momento que un nuevo colaborador forme parte de la empresa le sea dado y de
esta manera realice el trabajo conforme a lo esperado por la organizacion, asi
mismo este documento sirva para reforzar a los actuales asesores de ventas, ya que
en el encontrara toda la informacion que los ayudara a identificarse con los
valores, y asi cree un sentido de pertenencia y de esta manera mejorar su
desempefio laboral.

Tabla 17. Actividades para la operatividad de la estrategia
Actividades Julio Agosto  |Septiembre

S1{S2[S3[S4|S1|S2|S3S4/S1)S2/S3|S4

Inicio de curso de ventas INTECAP Creacion del discruso de ventas
Propuesta de Manual del vendedor

Invitacion Capacitacién: Soft Skills para ventas online 1

Primera capacitacion: Soft Skills primera parte

Invitacion capacitacion: Soft Skills para ventas online 2

Segunda capacitacion: Soft Skills sequnda parte

Revisiéon de Manual del vendedor

entrega de Manual del vendedor (digital)

Fuente: Elaboracion propia
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El 75% por ciento de los gastos de la estrategia de comunicacién para el departamento de Medios

Digitales de la empresa Motos Freedom, serd financiado por el estudiante, impresion de los

diplomas de participacion del curso impartido por el INTRECAP, el disefio del Manual de

Vendedor (digital), un 25% sera patrocinado por el capacitador y el material audiovisual para la

capacitacion,

2.7 Presupuesto
Tabla 18 Presupuesto

Cantidad Descripcion Costo Unitario |costo total Financiamiento
5 Curso Creacion de Discurso Q.1000.00 Estudiante
Q.200.00
5 Diplomas del curso Q.60.00 Estudiante
Q. 12.00
2 Capacitaciones de Soft Skills
para ventas digitales Q.500.00 i Q1000.00 Capacitador
1 Arte y Disefio de
Manual digital Q.500.00 Q.1,500.00 Estudiante
Total Q.3,500.00

Fuente: Elaboracion propia
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2.8 Beneficiarios

Tabla 19 Beneficiarios

Beneficiarios Beneficios
Beneficios Primarios
Asesores de ventas de Medios |ElI manual del vendedor, ayudara a los asesores a
digitales de Motos Freedom. [resolver preguntas de manera clara. su principal finalidad
es explicar con detalle y claridad su rol en la empresa.
Fortalecer sus conocimientos en ventas por medio del
Curso y capacitaciones.

Beneficiarios Secundarios
Que el asesor se sienta identficado con la empresa
reflejaré la seguridad ante el cliente y esto genera
confianza al momento de hacer un cierre de ventas.

La empresay los clientes
potenciales.

Fuente: Elaboracion propia

2.9 Recursos
Equipo

Laptop HP 17”
Mouse inalambrico

Internet residencial
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Recursos humanos

Tabla 20 Recursos humanos

Personal Cargo Actividad a realizar

Como encargado del departamento de
Mercadeo y Medios Digitales, se cuenta con
su respaldo para la ejecucion de la estrategia

de comunicacion.

Licenciado Luis Roberto | Gerente de Mercadeo

Como encargada del area de Fuerza Motriz e
Coordinadora Fuerza | Hipertiendas, contar con su respaldo, para la

Motriz ejecucion de la estrategia de comunicacion
interna.

Kristel Aguila

Asesores de ventas

Colaboradores Motos ) - L . . L
de Medios Digitales | Participacién y asistencia en la capacitacion

Freedom .
Agencia Central
Licenciado Miguel Encargado de Encargado de elaborar el plan de capacitacion
Cisneros Capacitaciones y de impartir los temas de las capacitaciones
Coodinador y
Dr. José Maria Torres subcoordinador del Coodinar y evaluar durante el proceso de la
M.A. Ewelin Morazan | Ejercicio Profesional estraegia de comunicacion interna.
Supenvisado
Supenvisor del supenvsar, ewalar y orientar durante el
Licenciado Luis Lucero | Ejercicio Profesional proceso de la estrategia de comunicacion
Supenvisado interna
. . Supenvisor del supenvsar, ewalar y orientar durante el
Licenciada Brenda Lo ) . L
, Ejercicio Profesional proceso de la estrategia de comunicacion
Chacon . .
Supenvisado interna
Wendy Fabiola Leiva . Encargada de la ejecucién de la estrategia de
. Estudiante B
Lopez comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia

2.10 Area geogréfica de accion

Agencia Central Motos Freedom Calle Mariscal Cruz 9.04 zona 4 ciudad de Guatemala.
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Tabla 21 Cuadro comparativo de la estrategia

disponibles en
la empresa.

A
Actividad o Objetivo Recurso re'a L Fecha de
o Presupuesto geografica del | Beneficiario . .
producto especifico humano | ejecucion
impacto
Aprender
P . Asesores de
Curso estrategias .
R X i medios
Creacion del para . Estudiante de cuidad de L. 1/07/2021
. Ninguno digitales, y
discruso de | estructurar su Eps Guatemala futuros al 31/07/2021
ventas discurso de
asesores
ventas
se disefia Asesores de
| di
Propuesta de manual para A Estudiante de Cuidad de .n'_1e 105
fortalezer la Ninguno digitales, y 05-08-2021
Manual Eps Guatemala
fuerza de futuros
ventas asesores
Consegir la Asesores de
di
invitacion a .m.ayor . 3 Estudiante de Cuidad de 'n?e 103
L, participaacion Ninguno digitales, y 10-08-2021
capacitacion Eps Guatemala
de los futuros
asesores asesores
Ent
i L, n r?nar el Asesores de
Capacitacion equipo de medios
Soft Skill t Estudiante d idad d
e} ills para| ventas, para Ninguno studiante de cuidad de digitales, y 12-08-2021
Ventas aumentar la Eps Guatemala
. _ . futuros
Digitales eficiencia
. asesores
comercial.
Consegir la Asesores de
S mayor . . medios
Invitacion o Y . i Estudiante de Cuidad de . !
L, participaacion Ninguno digitales, y 18-08-2021
capacitacion . Eps Guatemala
de los futuros
asesores asesores
Que el asesor
i . aprenda Asesores de
Capacitacion técnicasy medios
Soft Skill Estudiante d Cuidad d
© 1is para habilidades Ninguno studiante de uidad de digitales, y 19-09-2021
Ventas Eps Guatemala
. que le futuros
Digitales .
permitan crear asesores
una estrategia
Que el asesor
se mantenga
informado y Asesores de
tualizad di
Manual del actualizado i Estudiante de Cuidad de ‘n'.1e 103
sobre los Ninguno digitales, y 15/10/2021
vendedor Eps Guatemala
recursos y futuros
herramientas asesores

Fuente: Elaboracion propia
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2.12 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 22 Cronograma del plan de comunicacion

Actividades Julio Agosto  [Septiembre Octubre

S1|S2/S31S4|S1|S2[S3)S4|S1{S2|S3)S4|S1{S2|S3S4

Inicio de curso de ventas INTECAP Creacion del discruso de ventas
Propuesta de Manual del vendedor

Invitacion Capacitacién: Soft Skills para ventas online 1

Primera capacitacion: Soft Skills primera parte

Invitacion capacitacion: Soft Skills para ventas online 2

Segunda capacitacion: Soft Skills segunda parte

Revisién de Manual del vendedor

entrega de Manual del vendedor (digital)

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 3
Ejecucion de la estrategia

3. Informe de ejecucion.

Como parte del proceso del Ejercicio Profesional Supervisado se realizd un informe con los
avances de las fases 1 y 2 correspondientes al diagndstico y plan estratégico para la empresa Motos
Freedom para andlisis y aprobacion, seguidamente se realizé una presentacion con la encargada de
Motos Freedom donde se expone el planteamiento de la estrategia, asi como la planificacion de las
capacitaciones, el pensum del curso y muestra digital de Manual del Vendedor, los cuales se
implementaron en la tercera fase que corresponde a la ejecucién, fortaleciendo la cultura

organizacional asi como la habilidades del colaborador para desarrollar mejor su trabajo.

Ejecucién 1
Curso creacion del discurso de ventas

Tabla 23 Curso creacién del discurso de ventas

Actividad 1 Curso creacion del discurso en ventas

Objetivo de la | Que el asesor tenga una guia durante la conversacion, podra
estructurar su Speech (discurso de ventas) de la forma correcta y
asi pueda presentar el producto de manera atractiva, anticipar
objeciones y asi hacer el cierre mas efectivo.

actividad.

Medio utilizado. | Plataforma virtual INTECAP

Area geografica | Asesores del departamento de medios digitales, Motos Freedom.

de impacto. Agencia Central zona 9, ciudad Guatemala.
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Presupuesto
para la Descripcion Precio unitario | Cantidad | Precio total
accion. .

Inscripcion y | Q.200.00 5 Q.1,000.00

participacion

de curso

INTECAP.

Total Q.1,000.00
Validacion,

Creacion del
discurso de
Diploma de participacion

Enlace https://aulasvirtuales.intecap.edu.gt/course/view.php?id=19244

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecucién 2

Capacitaciones Soft skiils para ventas online

Tabla 24 Capacitaciones
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Actividad 3

Capacitaciones Soft skills para ventas online

Objetivo de la

actividad.

Que el asesor pueda dominar habilidades las cuales contribuyan a tener

cierres de ventas.

Medio utilizado.

Plataforma virtual Zoom.

Area  geografica

de impacto.

Asesores del departamento de Medios Digitales, Motos Freedom.

Agencia Central zona 9, ciudad Guatemala.

Presupuesto para

la accion

Descripcion | Precio Cantidad | Precio total
unitario

Talleres Q.500.00 |2 Q.1,000.00

Soft  skills

para ventas

digitales.

Total Q.1,000.00
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Validacion

PLAN DE CAPACITACION
| PARTE INFORMATIVA
apacitador 0. Migue

para Ventas Digitales

nde las té as y habllldades que te permitirdn crear una estrateala
" DESARROLLO
INDICADORES
COMPETENCIA CONTENIDOS ACTIVIDADES RECURSOS DE LOGRO EVALUACION
| asesor digital o Mod | la Magiutral sarr 1) oYy
Motos Freedor Presentacion ) as0n & v it sk ] llonadio de una
aprenda las técnica Antes de " teractiva ‘ower Point te tir forma digital er
hatx»lidade ot U ¥ t
trritied 4 o Lasventa profe on | objet!
18 ) " ol ont petitudi
r line tas digitale Jigital
. parand
ina it
Mok |
ond ]
. T
lert
figit 4

Soft Skills

Kristel Aguilar

Adrian Molina

Brayan Hernand...

an He

para Ventas Digitales

Evelyn Morales

kszarceno

Elvin Omar Sola...

Enlace

Fuente: Elaboracion propia




Ejecucion 3

Manual del Vendedor.

Tabla 25 Manual del VVendedor
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Actividad 3

Manual digital del VVendedor

Objetivo de la

actividad.

Los asesores con el apoyo del manual digital podran hacer las consultas

necesarias para resolver dudas sobre el correcto proceso de ventas.

Medio utilizado.

Plataforma virtual Zoom.

Area geogréafica

de impacto.

Asesores del departamento de medios digitales, Motos Freedom.

Agencia Central zona 9, ciudad Guatemala.

Presupuesto para

la accian. Descripcion | Precio unitario | cantidad | Precio total
Manual del | Q. 1,500.00 1 Q. 1,500.00
Vendedor.
(digital)
Total Q. 1,500.00
Validacion
B
Enlace

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 actividades y calendarizacién

Tabla 26 Cronograma de todas las actividades

No. |Actividad MESES
Descripcion Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre octubre
s1|s2|s3[sa[ss|s1[s2]s3[sa]s5]s1][s2][s3[s4|s5|s1[s2|s3s4]ss|[s1][s2]s3[s4|s5[s1]s2[s3]sa[ss][s1]s2[s3]sass[s1][s2]s3][sa]s5|s1[s2][s3]s4[s5

Semana
propedéutica
Elaboracion y

2 |entrega de informe
propedeutico

Entrega de cartas a
la institucion

Entrega de papeleria
de EPS para
completar proceso
de inscripcion

lera. parte
Conferencia primera
fase Diagnéstico de
Comunicacion

2da. parte
Conferencia primera
fase Diagnéstico de
Comunicacion

Elaboracion de la
Evaluacion
Diagnéstica de
Comunicacion

Entrega de
8 |diagnéstico de
comunicacion

Conferencia

9 segunda fase Plan
Estratégico de
Elaboracion y
entrega de plan
estratégico de
comunicacion

10

Supervisién en

1 Institucion

Entrega de plan

12 .
estratégico

13 Inicio de curso de
ventas INTECAP
Creacion del
discruso de ventas

Conferencia tercera
fase Ejecucion Plan
Estratégico de
Comunicacion

14

Ejecucion del Plan
15 |Estratégico de
Comunicacion

Entrega de informe
de ejecucion del plan
Estratégico de
Comunicacion

16

Propuesta de
17  |Manual del
Vendedor

Capacitacion 1
18 Soft Skills para
ventas digitales

Capacitacion 2
19 [soft skills para
ventas digitales

Revision de
Manual del
vendedor

20

21
Examen Privado

Entrega de Manual
del vendedor
(digital)

22
Fuente: Elaboracion propia

56



-
Y
Comunicacion
NMA«»&(D’ MWD‘

Conclusiones

Cada una de las estrategias implementadas se hizo con el objetivo de beneficiar a las involucrados
en el proceso de crear, ampliar y actualizar los conocimientos, dando como resultado que trabajen

de una manera mas eficaz.

Como por ejemplo un buen Speech es lo que hace toda la diferencia en una negociacion, a través
de un discurso claro y persuasivo, los asesores aumentan las posibilidades de recibir un si. Es por
ello que el curso Creacién Discurso de Ventas se sugirio como parte de la estrategia para estructurar
de forma correcta el mensaje, para que el colaborador elija bien las palabras que utilizara para

abordar una conversacion.

También es importante que la empresa capacite a sus colaboradores para que estos actualicen y
conocimientos tedricos y practicos, y adquieran informacion sobre nuevas herramientas,
fortalezcan habilidades y la capacidad de respuesta ante los requerimientos laborales y a su vez
incremente su desempefio dentro de la empresa de esta manera estar preparados para el dia a dia,
lo cual dara mayor confianza al personal al desarrollar otras actitudes y actitudes.

Se disefi6 un Manual del Vendedor como herramienta administrativa, que permite orientar el
desempefio a los nuevos colaboradores como a los actuales ante cualquier duda relacionada con los
productos o a la empresa, este documento detalla las labores que deben llevar a cabo, brinda
informacion de forma detallada, ordenada y comprensible de la filosofia de la empresa.
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Recomendaciones

Con fin de reducir costos y aumentar la competitividad de la empresa debe desarrollar un plan de
seguimiento de las acciones realizadas durante esta investigacion, buscar cursos para los asesores
sigan fortaleciendo sus habilidades en el entorno de ventas digitales y marketing, el en Instituto
Técnico de Capacitacion ofrece cursos gratuitos en modalidad virtual para que los colaboradores

sigan ampliando sus conocimientos y asi tener mas oportunidades de cierre de ventas.

Junto a las capacitaciones, un manual se convierte en un elemento primordial. Gracias a él es
posible que los nuevos colaboradores se familiaricen rapidamente con los procesos, los recursos y
las labores que deben cumplir dentro del departamento. Se recomienda que al momento de cambio
de personal se les traslade a los nuevos integrantes el manual realizado junto a una capacitacion de
induccién con la filosofia de la empresa, con el objetivo de seguir cumpliendo a totalidad las

responsabilidades y procesos que dicta.

Es importante incluir nuevos contenidos dentro del manual, para complementarlos o actualizarlo a

medida que los procesos vaya cambiando para que su vigencia se mantenga.
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Anexos
Encuesta realizada al personal del departamento de Medios Digitales de Motos Freedom agencia

central zona 4 cuidad capital.

Encuesta Motos Freedom

La siguiente encuesta es realizada a colaboradores del Departamento de Mercadeo y
Medios Digitales de Motos Freedom, con |a finalidad de obtener informacion veridica para la
elaboracidn de |a fase diagnostica del ejercicio profesional supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacidn.

*Obligatorio

Genero *

P '
() Masculino

O Femenino

Tiempo de servicio *

'i_:' Menos de un mes

O De un mes a seis meses
I ) De siete meses a un ano
() Deun afio a tres afios

~ -~
I ) Mas de tres afnos
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:Conoce usted los aspectos institucionales (vision, mision, valores y objetivos) de
Motos Freedom? *

O si
OND

;Cuales elementos de los aspectos institucionales conoce? *

[] Misién

[] visién

D Valores Institucionales
[] Objetivo

|:| Ninguno
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;A través de que medios obtiene informacion oficial de Motos Freedom? *

|:| Redes Sociales
Pagina web
Correo Electrénico
Teléfono
Carteleras
Compaiieros

Jefe Inmediato
Gerente de Area

Intranet (Plataforma para uso Corporativo)

000000000

BigAnt Messenger (Plataforma para uso Corporativa)

:Que informacion le gustaria recibir de autoridades de Motos Freedom? *

|:| Promociones

D Informacién de stock de productos
D Actividades en Puntos de Venta
D Disposiciones de la Administracién

D Normativos de la empresa
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;A través de que medios le gustaria recibir informacion oficial de Motos

Freedom? *

0000000000

Redes Sociales

Pagina web

Correo Electrénico

Teléfono

Carteleras

Comparieros

Jefe Inmediato

Gerente de Area

Intranet (Plataforma para uso Corporativo)

BigAnt Messenger (Plataforma para uso Corporativo)
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;Con que periodicidad le gustaria recibir informacién actualizada de Motos
Freedom? *

O Diariamente
O Semanalmente
O Quincenalmente

O Mensualmente

iHa participado en las capacitaciones proporcionadas por la Empresa? *

Q si
ONo

;Con gue periodicidad ha recibido capacitaciones de informacion actualizada de
Motos Freedom? *

o Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente

Mensualmente

O 00O

Anualmente

iA usted le gustaria recibir capacitaciones para desarrollo personal vy laboral por
parte de la Empresa? *

O si
ONo
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:Con que periodicidad le gustaria recibir capacitaciones de Motos Freedom? *

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente

Mensualmente

O OO0OO0O0

Anualmente

¢ A usted de que areas o temas le gustaria capacitacion para su desarrollo
personal y laboral? *

Tu respuesta

Transcripcién de entrevistas a los asesores del departamento de Medios Digitales de Motos

Freedom

Entrevista 1

1. Nombre y puesto. Mi nombre es Bryan Hernandez y tengo el puesto de asesor de ventas de
motocicletas de canal digital.

2. ¢Desde hace cuanto tiempo trabaja en la empresa? Desde hace 3 afios.

3. Guiame a través de tu proceso de ventas, un breve relato de como inicia su proceso de venta

desde que recibe la informacion del cliente.
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Lo primero es el saludo al cliente y preguntarle si quiere una linea en especifico o si desea conocer
los catalogos de los productos que nosotros tenemos disponibles y luego le pregunto como desea
realizar su compra con efectivo o tarjeta de crédito o con una financiera interna o un banco que es
con crédito, dependiendo del rumbo que él tome pues seria lo que es la negociacion. Si es en
efectivo se le da el precio de la lista y depende del flujo de la conversacion y las necesidades que
él tenga, pues se va tomando lo que es ya sea un descuento adicional a lo que es el precio o se les
da algo que se les den la informacion que nosotros brindamos para que ellos lo tomen en cuenta
los valores y beneficios que nosotros damos como empresa. Si el cliente ya estd decidido damos

por cierre a la venta y le hacemos saber al cliente si hay un recargo.

Al finalizar la compra le damos un plazo de 3 dias para contactarlo y preguntarle como le va con
su compra, la mayoria de clientes dicen que les va bien e igualmente, nosotros nos colocamos a la
orden para cualquier duda o consulta que él tenga e igualmente se les comparte el nimero de
teléfono del servicio del cliente donde ellos pueden agarrar sus servicios para taller y garantia,
luego de lo que es el seguimiento de como le va con las motocicletas y Unicamente se comunican

conmigo si llegan a tener algin inconveniente o si tienen alguna duda.

Son bastantes factores que influyen en el cierre de una venta, verdad, pero yo trato de lograr con el
cliente que es la primera estancia lo que es la confianza. Que, si uno trata bien al cliente, considero
que, si uno le dice amigo al cliente o mi estimado, ahi tiene méas de confianza. Si yo los trato por
ejemplo mi estimado Alexander como le va, pues ellos ya sienten algo de afecto de parte nuestro y
pues ahi es lo que se logra la comunicacién adicional todo lo que va amarrado a la negociacion y

en el camino se va viendo.

4. ¢Cbomo se mantiene actualizado sobre el proceso de promociones y alianzas con las

financieras? Como es que se informa, (correo, boletines, charlas informativas capacitaciones)
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Nosotros como equipo de Luis nos tienen la costumbre de poder reunirnos en primer dia habil o el
segundo dia habil de lo que es el mes para poder indicar las promociones. Igualmente, a nosotros

cada community nos comparte el Excel con promociones y estrategias que se toma mensuales para
poder abordar a los clientes ya sea con financieras, alianzas con tarjeta de crédito o cambio de lo

que es son los precios 0 promociones de la moto.

5. ¢Cdémo organiza el dia? Breve resumen de como inicia el dia desde que llega a la
empresa, ejemplo (dar seguimiento a clientes del dia anterior, enviar correos).
Envia primero que hago son las prioridades siempre prioridades Por ejemplo si tengo algunos
pendientes de clientes potenciales de al principio del dia es abordarlos para para ver si acaba de
esta agencia u otra agencia digna para poder darle proceso de venta entonces luego esa Guardalo
Qué es €l los contactos del teléfono y de la computadora para que nos manden los contactos ya sea

por correo para poder abordar los y para de ahi mantenerlo lo que es el equilibrio

6. ¢Qué habilidades y destrezas posee?
Mis habilidades la manera de ser un poco &gil a la hora de atender a los clientes de la mejor manera
para quienes tienen potencial y quiénes no para asi infiltrando y quedarme con son los potenciales
dandole la informacion completa todos y para que se enteren de todo lo que hacemos esa seria una
habilidad igual consideré qué tomé un poco de conocimiento de los clientes cuando le salude la
marca para que ellos puedan quedarse con nosotros Ahi es donde entra la llamada o cuando viene
la gente acé la agencia fisicamente nos atendemos indicandole que todos los pros que tenemos a

comparacion de otras marcas y pues gque estas motocicletas son buenas.

7. ¢Se siente como abordando a los clientes por medio de chat o prefieres llamada

telefonica?
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Pues no es tanto como y no qué es un poco la facilidad y agilidad para atender a un cliente y por
medio de chat es mucho mas facil porque podemos copiar y pegar sobre la informacion Y si ya
entramos mas el convencimiento en confianza y si no esta muy bien recurrimos a la llamada para

poder abordar la llamada si lo utiliz6 sélo para los potenciales porque me gusta dejar todo claro y
si fuera asi con todos los clientes pues Me tardaria todo el dia y no abordaria todos los perfiles que

tengo que abordar Y es de filtrar para ver la mejor manera de atender al cliente

8. ¢Considera que el asesor nuevo deba recibir capacitacion de induccion de procesos para
que los asesores antiguos no deban ensefiarles como deben hacer su trabajo?
Consider6 que tendria que traer Unicamente es la actitud ya que eso es lo esencial para poder
desempefiar cualquier trabajo Ya si él desea un apoyo pues Considerd que no hay ningin problema
poder apoyarlo Y de igual manera toda marca y cada empresa trabaja diferente y solamente es

poder acoplarse y trabajar de la mejor manera

9. ¢Recibe capacitacion los vendedores sobre técnicas de ventas, procesos e informacion de
sus productos?
Si tenemos capacitaciones tanto como de empatia con el cliente aprender los valores de la empresa
y de igual manera cuando se toma algunas nuevas alianzas por ejemplo de financiera se solicita lo
que es las reuniones y por ahora por el tema del conocemos por Zoom para que ya nos pueden
explicar De qué manera nosotros podemos lo que es utilizar la plataforma o de ingresar créditos
siempre cuando se toma una alianza estamos en cuenta lo que es la mano de la capacitacion para

gue nosotros tengamos lo que es la informacion completa para poder trabajar con esa misma

10. ¢Existe algun instructivo o manual donde se oriente a los asesores sobre todos los

procesos, ventas, atencion al cliente, protocolo de covid?
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Hasta donde yo tengo conocimiento No hay documento como tal pero siempre estamos nosotros
COMO equipo para apoyarnos con nuestros compafieros cuando son nuevos obviamente todos
pasamos por lo mismo entonces considero6 que si algun documento puede ser Util No mas No

indispensable Porque todos tenemos habilidades y actitudes diferentes en los cuales nos va
formando como un vendedor diferente cada quien tiene estrategias diferentes para poder abordar a
los clientes cada una de ellas nos va sirviendo a nosotros por lo distinto que somos cada uno de

Nosotros

Entrevista 2
1. Nombre y puesto.
Mi nombre Adrian Molina soy asesor de medios digitales

2. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajas en esta empresa?

Llevo tres afos con 5 meses.

3. Guiame a través de tu proceso de ventas, un breve relato de como inicia su proceso de
venta desde que recibe la informacion del cliente.
Primero me trasladan los contactos por medio de Facebook entonces vengo yo y abordo los clientes
y les mando la informacion ya si ellos no tienen WhatsApp o no pueden o no tienes redes llamo

para poder ofrecerles el producto que ellos estan interesados y darle toda la informacion requerida.
4. ¢Cbémo se mantienes actualizado sobre el proceso de promociones y alianzas con las
financieras? (correo, boletines, charlas informativas capacitaciones, etc.)

Por medio de correo me los traslada Community manager.

5. ¢Como organiza el dia? Breve resumen de como inicia sus labores desde que llega a la

empresa, ejemplo (dar seguimiento a clientes del dia anterior, enviar correos)
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Mas que todo es abordar y buscar gente qué quiere motocicletas me pasoé todo el dia sentado viendo
WhatsApp y a veces atendiendo los clientes que se requieren en la agencia buscando motocicletas
y viendo donde aplica la gente en qué diferente financiera podria yo apoyarlos en el sentido de que
adquiere su motocicleta. Mi prioridad es limpiar el WhatsApp atender a todos los que del horario

de oficina atenderlos yo siempre trabajo desde mi casa Asi no tengo desatendido al WhatsApp
Entonces por la mafana si atiendo todos los ingreso todos los créditos que tengo pendientes que
me hayan mandado una papeleria después del horario conforme vayan avanzando Asi estaba
tomando el proceso no puedo estructurar en el sentido de decir de 8 a 10 voy a ingresar créditos
Porque después de horarios hay gente que manda todos los requisitos fuera del horario y no puedo

dejar los desatendidos porque si no va a ser el dia siguiente.

6. ¢Qué habilidades y destrezas posee?
Contesta rapido WhatsApp y las destrezas seria qué se me quedan rapido las cosas las promociones
y no tengo que andar viendo tanto el archivo de promociones, sino que lo miro una vez y siempre

se me quedan todas las promociones.

7. ¢Se siente comodo abordando a los clientes por medio de chat o prefieres llamada
telefonica?
Es mucho mas facil por chat porque a veces cuando uno les llama Ellos estan ocupados Tal vez

estan es hora de trabajo entonces no les permite tanto contestar llamadas.

8. ¢Considera que el asesor nuevo deba recibir capacitacion de induccion de procesos para
que los asesores antiguos no deban ensefiarles como deben hacer su trabajo?
Lamentablemente por la situacion estamos se desarmo lo del cambaceo, pero si habia quién

daba induccion a los nuevos integrantes.

9. ¢Recibe capacitacion los vendedores sobre técnicas de ventas, procesos e informacion de

sus productos? No siempre.
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10. Existe algun instructivo o manual donde se oriente a los asesores sobre todos los
procesos, ventas, atencion al cliente, protocolo de covid.?
Bueno mi experiencia es que si habia quién estuviera en los vendedores qué se puede decir que se
Ilamaba del departamento del cambaceo ellos pasaban ahi el que estaba encargado del cambaceo
y nos vendedores estaba todo lo que es las financieras el proceso de ventas Como relacionarse con

la gente como tener servicio de cliente y todo lo dé el aprendizaje y las motocicletas pues.

Entrevista 3
1. Nombre y Puesto
Mi nombre es Evelyn gales y mi puesto es asesora de digitales.

2. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajas en esta empresa?

Aproximadamente 8 meses.

3. Guieme através del proceso de ventas, un breve relato de como inicia el proceso de venta
desde que recibe la informacion del cliente.

En diversos casos dependiendo cédmo les manden a nosotros los clientes porque a veces es por
correo electronico o nos caen directo los clientes entonces dependiendo y es un cliente formal o
informal en este caso si es una venta directa o si es de crédito mayormente si es de contado le doy
mayor prioridad porque que si estan fijos para comprar Entonces le quieren de lo mismo Quiero
una venta de cierre mucho mas rapido y si es por crédito lleva bastante proceso entonces con ellos
VOY poco a poco porque hay que explicarles un montdn de cosas quieres cuesta un poco entender,
Pero hay casos en que entienda mas rapido y se lleve mucho mas répido la venta ya sea por crédito
tal los contactos por medio de llamada o sino siempre por WhatsApp mayormente ESos son mis
dos vias. Alrededor de dos dias o tres muchas veces dependemos de la financiera y no contestar

rapido Entonces te quedan del proceso de tomar los datos dependientes la financiera qué los llaman
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corroborando datos hay otras financieras mucho mas agiles entonces muy rara vez me ha tocado

hundir, pero si lo logrado pero muy rara vez.

4. ¢CoOmo se mantiene actualizado sobre el proceso de promociones y alianzas con las
financieras? (correo, boletines, charlas informativas capacitaciones, etc.)

Por correo y reuniones con los jefes.

5. ¢Cdémo organiza el dia? Breve resumen de como inicia labores, desde que llega a la
empresa, ejemplo (dar seguimiento a clientes del dia anterior, enviar correos)
De inici6 Me conecto a WhatsApp mandd mi bitadcora veo cuantos WhatsApp tengo y cuantos
tengo en correo cuéntos clientes tengo que abordar entonces inicié dandole prioridad a WhatsApp
y cuando termind con ellos y me siguen la conversacion trato de llevar este hilo para que no se
pierda tengo la oportunidad y el tiempito ya agregé a los que me ha mandado por correo electrénico

y a mediodia pues todo lo tenia todo bien.
6. ¢Se siente como abordando a los clientes por medio de chat o prefieres llamada
telefonica?
Prefiero por medio de chat es mas facil enviar la informacién.
7. ¢Considera que el asesor nuevo deba recibir capacitacion de induccion de procesos para
que los asesores antiguos no deban ensefiarles como deben hacer su trabajo?

Si

8. ¢Reciben capacitacion los vendedores sobre técnicas de ventas, procesos e informacion de

sus productos?

No
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9. ¢Existe algun instructivo o manual donde se oriente a los asesores sobre todos los
procesos, ventas, atencion al cliente, protocolo de covid?
No tengo conocimiento si existe alguno.
Pues no me costd mucho porque la verdad ya sabia un poco sobre las ventas de motos y siempre
en linea Entonces no me costd y agarro la préactica facil y rapido verdad sin embargo Si necesito
un poquito que me guiara verdad porque el precio es totalmente diferente Pero no totalmente

diferente, sino que algunas cosas cambio y si necesite mayor apoyo en eso.

Yo creo que si seria Gtil porque por ejemplo el otro dia una marca anterior a éste y no sabia nada

de motos Entonces te necesite y pues ahi no tenian todas las herramientas Entonces si es necesario

Entrevista 4
1. Nombre y puesto

Mi nombre es Kimberly Sofia y mi puesto es asesora de ventas de medios digitales

2. desde hace cuéanto tiempo trabajas en esta empresa?

6 meses.

3. Guieme a través del proceso de ventas, un breve relato de como inicia del proceso de
venta desde que recibe la informacion del cliente.
Hay veces en las qué les escribo en WhatsApp y dependiendo si el cliente no me responde rapido
le llamo esta ocupado o esta estds haciendo algo o trabajando le devuelvo la Ilamada maés tarde
Entonces ya empiezo a especificar los datos de la moto y él me indica si me pueden tener en este
momento si le devuelvo la Ilamada después y ya después es cuando lo vuelvo a bordar. Entonces
me dice que si la moto esta en visa cuotas, crédito o contado. Entonces yo le voy diciendo lo que

necesito para poder, cerrar la venta.
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4. ¢Cbomo se mantiene actualizado sobre el proceso de promociones y alianzas con las
financieras? (correo, boletines, charlas informativas capacitaciones, etc.)

por correo estd muy bien estructurado y especificado y si se le entienda la hora que uno no lee

5. ¢Que habilidades y destrezas posee?
Mi fortaleza creo que es la perseverancia porgue es un potencial bueno no lo dejé molestar tampoco
hostigarlo pero por lo menos o decirle buenos dias se recuerda que usted esta a la orden cualquier
duda puede comunicarse conmigo estamos a la orden y creo que a veces si he podido cerrar varias
ventas porque es asi como qué ahi éste no quiere nada me da igual sino que le vuelvo a escribir
amablemente para que recuerde que estamos a la orden y mi debilidad es cuando me salgo de la

moto me puedo llegar a frustrar.

6. ¢Se siente como abordando a los clientes por medio de chat o prefieres llamada
telefonica?

Por chat.

7. ¢Considera que el asesor nuevo deba recibir capacitacion de induccion de procesos para
que los asesores antiguos no deban ensefiarles como deben hacer su trabajo?
Si seria bueno para que uno tenga mejor conocimiento del trabajo que le asignan y asi no molestar

a los comparfieros antiguos.

8. ¢Reciben capacitacion los vendedores sobre técnicas de ventas, procesos e informacion de
sus productos?

Si seria bueno por lo menos en mi casa lo digo Estoy sincera lo que a mi me cuesta vender son las

fuerzas motrices porque no tengo el conocimiento de que me digan esto sirve para esto sirve para

el otro entonces yo lo que hago es le preguntd Mira esto para qué es.
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9. ¢Hay algun instructivo o manual donde se oriente a los asesores sobre todos los procesos,
ventas, atencion al cliente, protocolo de COVID?

No

Si estaria bueno de Qué hubiera una guia para los chicos nuevos, pero por

lo menos tomen ellos lo que es que tienen que hacer y ya no se les quitaria el tiempo a los que ya
estan ocupados. por lo menos en mi caso me paso porque yo nunca habia utilizados Stanford
Entonces por lo menos el primer mes lo vi complicado porque no lo habia utilizado entonces mis
compafieros me empezaron a ensefiar conforme podian porque ellos también tenian cosas que

hacer, pero en ese sentido pienso que

Entrevista 5
1. Nombre y Puesto

Edwin Alejandro Javier Alonso Toaspern / Coordinador Canal Digital

2. ¢Desde hace cuanto tiempo trabajas en esta empresa?
4 abril 2018

3. Guieme a través del proceso de ventas, un breve relato de como inicia su dia laboral desde
que recibe la informacidn del cliente.
Presentacion, sacar informacién de cliente (nombre, moto, forma de pago, ubicacién, etcétera)

seguimiento de venta.
4. ¢Cbmo se mantiene actualizado sobre el proceso de promociones y alianzas con las

financieras? (correo, boletines, charlas informativas capacitaciones, etc.)

Correos y reuniones.
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5. ¢Cbémo organizas tu dia? Breve resumen de como inicia su dia desde que llega a la
empresa, cudl es su prioridad al inicio de labores, ejemplo (dar seguimiento a clientes del
dia anterior, enviar correos)

Conforme vaya el trabajo me organizo, hay cosas prioritarias, no tendria una rutina.

6. ¢Qué habilidades y destrezas posee?
Perseverante, objetivo,
Fortaleza: enfocado, persistente, agil y analitico.

Debilidades: impulsivo, compasivo.

7. ¢Se siente comodo abordando a los clientes por medio de chat o prefieres Ilamada
telefonica?

Preferiblemente por chat.

8. ¢Considera que el asesor nuevo deba recibir capacitacion de induccidn de procesos para
que los asesores antiguos no deban ensefiarles como deben hacer su trabajo?
Si

9. ¢Reciben capacitacion los vendedores sobre técnicas de ventas, procesos e informacion de
sus productos?
Si se mantienen capacitaciones departe de SOPESA.

10. ¢ Existe algun instructivo o manual donde se oriente a los asesores sobre todos los
procesos, ventas, atencion al cliente, protocolo de covid?
Se proporciona una induccion de como abordar a los clientes, cada asesor tiene sus propias técnicas

de venta, solo se mencionan las ventajas competitivas de nuestros productos.
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Diplomas entregados a los asesores por su participacion del curso
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Evelyn Comuelo Morales Lopes
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Antecap
El Instituto Téenico de Capacitacion y Productividad

Otorga la presente constancia de participacion
a
Brayan Eduardo Hernandez Cruz

en el curso

MOOC - CREACION DEL DISCURSO
DE VENTAS
Impartido en: Unidad de Formaace & Distance - FAD
Fechas de realizacion: del 14 de junio al 07 de julio

Con una duracidn de: 20 horas.

Guatemala, 07 de juio de 2021
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°
Antecap
El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad

Otorga la presente constancia de participacion

a
Adrian Salvador Molina Mendez

en el curso

MOOC - CREACION DEL DISCURSO
DE VENTAS

Impartido en: Unidad de Formadcn a Distancis - FAD
Fechas de realizacion: del 14 de junio a) 07 de julio.
Con una duracién de:20 horas.

Guatemals, 07 de julic de 2021
Ll
Antec

CONTROL ACADENIO

°
Antecap
El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad

Otorga la presente constancia de participacion

a
Kimberly Sofia Zarcefio Solis

en cl curso

MOOC - CREACION DEL DISCURSO
DE VENTAS

Impartido en: Unidad de Formagien a Distancks - FAD
Fechas de realizacion: del 14 de junio al 07 de julio.

Con una duracion de:20 horas.

Guatemala, 07 de jufio de 2021

.
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SOFT SKILLS
PARA VENTAS DIGITALES

Dia: Jueves 12 de agosto del 2021
Hora: 17:00 hrs. Via Zoom

Plan de capacitacion

uCoe e |
PLAN DE CAPACITACION Llc. Migiel Clatarey
L. PARTE INFORMATIVA Colegiado Activo No. 3764
Capacitador: Licdo. Miguel Cisneros
Tema: Soft Skills para Ventas Digitales
Competencia general: Aprende las técnicas y habilidades que te permitiran crear una estrategia
exitosa de ventas online

. DESARROLLO

INDICADORES
COMPETENCIA CONTENIDOS ACTIVIDADES RECURSOS DE LOGRO EVALUACION
[ El asesor digital de "Medulo | | Clase Magistral Kahoot.com Desarrolla las | Desarrollo y

Motos Freedom con Presentacion Prese cion de soft skills que llenado de una
aprenda las técnicas Antes de Iniciar Interactiva Power Point te convertirdn forma digital en
v habilidades que te | en un mejor power point con
permitiran crear una * Lasventas profesional en objetivos
estrategia exitosa de presenciales y ol entorno actitudinales.
ventas online. ventas digitales digital

e  Prepardndonos

para el Cambio

Modulo |l

Conoclendo y sirviendo

| al Cliente de hoy

e JQué Comoyen
Donde compran
los clientes

digitales?
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»  Que influye e la
decisiéon de los
clientes digitales.

e Que buscan los
clientes digitales.

Meodulo Il

Proceso de Compra
Digital

* Fundamentos de
Servicio al Cliente.

¢ Selecciéon

* Precio

* Revision Racional

e Convenlencia

o  Fidelizacion

¢ Diferenclaciony
Valor

[ Modulo v

Prevenir la experiencia
del cliente |

e Antes, Durantey
Despues

e Factores internos
y externos

Modulo V

\ LCOmMo encajan las soft
skills en las ventas
digitales?

* Capacidad de
analisis

o Empatiay
vocacion de
servicio

* Proactividad y
agllidad

* Responsabllidad

o Orientado a
resultados

o Contradicclones

Elaborado por Licdo. Miguel Cisneros
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para Ventas Digitales

Soft Skills

Kristel Aguilar Evelyn Morales

tel Aguilar

Adrian Molina kszarceno
Antes )
==

. / Conc Brayan Hernand... Elvin Omar Sola...

Hernandez

w

wendy leiva

Kristel Aguilar Evelyn Morale

Kristel Aguilar Evelyn Morales

Adrian Molina kszarceno

Adrian Molina kszarceno

Brayan Hernand... Elvin Omar Sol

Brayan Hernandez Elvin Omar Solare
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Manual del Vendedor

Portada y contraportada

MANUAL DEL VENDEDOR ﬁeeeubu

DEPARTAMENTO MEDIOS DIGITALES [;mﬁ_
o Cadisa

CALLE MARISCAL CRUZ 5-04 ZONA 4 "El ascensor hacia el éxiio no estd disponib enes que usar
FBX: 24114000 ltas escaleras, una @ vna”.
Joe Girard

Indice de contenido del Manual
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= ' Que hacer ante una objecién
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ety Actitudes
e Habilidades

r
T Conocimientos

Motos Freedom es una marca regional, parte de un grupo
corporativo ble e que distribuye, y
comercializa medios de transporte y productos de fuerza
motriz accesibles. Freedom con respaldo cadisa es una
empresa 100% guatemalteca, que cuenta con 23 afios de

Comercializar eficientemente

servir al mercado guatemalteco. nuestras motocicletas y Ser el lider en la venta de
Motos Cadisa incursioné en el gremio de las motocicletas equipos de fuerza motriz, para motocicletas de NO origen
desde el afio 1995 y en 2016 inici6 la transicion a Motos . . . 5

/ brindar a nuestros clientes Japones.

Freedom. El objetivo fue crear un nombre comercial para
nombrar todas las marcas con las cuales se trabajaba hasta
ese afio. Desde entonces la marca Freedom vende motos con
el texto “con respaldo CADISA” para no perder la fidelidad
de los antiguos clientes generados en afios anteriores.

productos de buena calidad a
precios competitivos.
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Estructura de la empresa
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MEDIOS

Qué es el departamento de medios digitales?
Es el rostro digital de la empresa.
Este departamento cuenta con vendedores / asesores de
la marca, los cuales por plataformas digitales
(Whatsapp, correo clectronico) brindan la informacién
que los clientes necesitan para realizar la compra de
motocicletas.
Niveles jerarquicos
Gerente de mercadeo.
Estd a cargo del departamento comercial. Es responsable
de dirigir el area de medios digitales y de garantizar el
cumplimiento de las diferentes funciones del
departamento.
Es responsable de organizar y planificar estrategias con
el objetivo de incrementar las ganancias de la

empresa.

Coordinador de ventas Freedom

Es un profesional a cargo del grupo de asesores. Se
ocupa de la formacién del personal del drea, gestiona
y elabora informes sobre su desempefio y registra y
analiza las operaciones de venta
‘Community Manager

La funcién principal es brindar informaci
y formas de pago a los usuarios de Facebook,
Instagram y pagina web  Asi también, captar y
compartir a los asesores de ventas del canal de medios
digitales, los datos de los clientes potenciales que
necesitan cotizar motos.

Asesor

Es ¢l agente a cargo de las ventas y entre sus
principales funciones se encuentra: asesorar a los
potenciales compradores y gestionar el servicio al
cliente, garantizando la mejor experiencia de atencién
posible.

de motos

Perfil del asesor y productos

ORGANIGRAMA

PERFIL DEL ASESOR

cllo, debe de poscer las siguicntes cualidades:

Mis alli de tener un buen producto o servicio para vender, ¢s importante tener un equipo de ventas cficiente. El asesor de
ventas debe conocer ¢ identificar cada una de las ctapas de la venta para saber actuar y argumentar n cada una de ellas. Para

Actitudes
La actitud es ¢l conjunto de
respuestas que ¢l ser humano

manifiesta cuando se encuentra ante
determinadas personas, situaciones,

Hablhdadc\
Conjunto  de d y

Conocimientos
Esta relacionada con los

destrezas que necesita tener para
desempefiar adecuadamente  sus
funciones.

conocimientos del asesor (todo
aquello que sabe, conoce y
entiende) y que son necesarios

Gerente de
Mercadeo
As_xs_lznw_ - *  Asistente Track
Administrativo
Coondinador . Coordinadorde Coombinador Mere.
Digital Mercadeo TVS Freedom Industrial
N Asistente
Controller Track
M
Asesores — CMTVS CM Freedom Hipertiendas
P ‘o~

ok MI PRODUCTO

lugares y objetos. -
para que desempefie

Compromiso BarliCacs peonales apropiadamente sus funciones.
Diisata Saber escuchar
e Tener buena memoria Conocimiento de la empresa
Paciencia Ser creativo Conocimientos de los productos
Sinceridad Tener espiritu de equipo Conocimientos del mercado
g = gnags Scrambler ST
Responsabilidad Ser autodisciplinado & *
Dinaremo Tener facilidad de palabra
omie Poseer empatia
Honradez B

Plataformas digitales y proceso de ventas

PLATAFORMAS DIGITALES PROCESO DE VENTA

Leads
B e il e T S O ) S TN
con cada una de i P

Seguimieato

eliente por medio de whatsapp, correo electrénico o por llamada si e eliente asi lo desea, s¢ le envia las informacidn de la motocicleta solicitada,
se verifica si precalifica para optar un crédito si esta es la forma de compra ( dar informacion de formas de pago con las distintas financieras) , s es al contado
1o se requicre de verificacién.

Se resuelven todas las dudas que el cliente pu:da fener, (caracteristicas, beneficios, servicios post venta)

Si el cliente solo esté ompra se debe dejar un ticmpo prudente ya sea que el d.mz establezca la fecha

ol ccamuictess oon & G e s B pah Somtieti evaciéot, o debe pcadh 6 e o b dia oIV & eectac

hitps?) v faccbook. comymotosfieedomst

Ingreso de lead para ver estado de la venta

Enla plataforma sale force se debe ingresar los datos del clicnte y el estado de la venta, para que los otros ascsores cstén enterados que el cliente tienc un
‘ascsor asignado y de esta mancea cuando el clicnte vuelva hacer contacto sca atendido por el mismo asesor. Esto sc realiza para no afectar la meta de ventas del
departamento en que sc enct

una agenia, |D>s|lm>ﬂtdmnl:pw . este sc caviaal
propias y asé que el cliente por asesor de medios di

¥ el s¢ cacarga de reenviar ¢l mail atodos las
ales y 5. nombre de cllos que se factura la venta.

Yarealizada la venta, ol eliente tociclet
inconveniente pucde escribir o llamar y asesorar en lo que necesite.

euslquier duda o

hitps://www instagram.com/motos_frecdom g/
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Manejo de Objeciones

MANEJO DE OBJECIONES

Hay que tener en cuenta que la primera objecién del cliente, normalmente, no serf la real. Hay que escuchar atentamente

cuando la formule ya que el motivo real de la objecién pucde estar encubierio

Que hacer ante una objecién
Hacer un resumen

Es la Calidad lo que le preocupa?

Identificar la objecién .
o El precio...?

Hay que saber reconocerlas o ignorarlas, esto quicre decir
interpretar que tipo de objecion esta frenando al cliente, a
partir de cste analisis aplicar la técnica adccuada para
‘manejar las objec
Anticipar las Objeciones

Hacer un listado de posibles Objeciones y Excusas que
pueden esgrimir los potenciales clientes

Analizar las experiencias. Trabajar con compafcros en la
biisqueda de soluciones. Preguntar

y escuchar a los mas experimentados

Acordar con el cliente

Hacerlo sentir comodo con lo que dice.

Ejemplo: Cliente: “Lo voy a pensar”™

Vendedor: Si. yo también lo pensaria &

Me parcce bicn que lo picnse, es un producto para muchos
afios.

y haga silencio.... (su cliente estd pensando)...
Cuanto tiempo?... El que sea necesario

repasado todas aquellas cosas que se verificd que al
cliente le interesaban.

El cliente tendrd que decir QUE es lo que tiene que
pensar, que es lo que no cierra del negocio. De esta
manera s obtiene la verdadera Objecion y con ella
1a informacién necesaria para ayudar al cliente a
tomar la decision.

MANEJO DE OBJECIONES

Devolver la objecién en forma de pregunta.
Si el cliente dice “el precio es muy alto” se hace una pausa y
se dice... zel Precio es muy alto? (se devuelve la objecion)
En lugar de tener que explicarle por qué el precio es muy
alto.... €l tendrd que explicar qué significa lo que acaba de
decir.... o, con qué lo esti comparando.

Preguntas de Cierre

Lo mis importante es lo que piensa el cliente, antes de
llegar al compromiso de formalizar el negocio

Le parecen comodas las cuotas, como las hemos
estructurado?

Tiene alguna duda?

Recuerde, cuando una persona adquicre un producto o
servicio, esté satisfaciendo una necesidad (no un precio).
lenar las necesidades de los clientes, justifica la inversién
del mismo, y los hace nuestros aliados estratégicos en el
largo plazo.
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“Superar una objecion es ayudar al cliente a
tomar una nueva decision, basado en nueva
informacion”

Camilo Cruz, “Poder sin limites en las ventas™
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