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3. Resumen.

En las empresas internacionales viven dia con dia realizando mejoras de calidad para
llegar a la excelencia de sus productos y poder alcanzar un record mas alto de
reconocimiento y preferencia por los clientes. Es por eso que, Cerveceria Modelo de
México S. de R.L. de C.V busca la mayor cantidad de métodos de calidad y mejoras
continuas para la implementacion interna y externa dentro de su empresa buscando cada
vez mas un mejor porcentaje de excelencia, indagando y obteniendo resultados a través

de encuestas de satisfaccion con sus principales clientes.

Poder mejorar la calidad de su servicio y producto es lo primordial para la empresa. Por
eso mismo Cerveceria Modelo de México S de R.L. de C.V. est4 en cambios todo el
tiempo para poder ofrecer el mejor producto de cerveza y brindar la maxima atencion a
sus clientes, teniendo un contacto de comunicacién con ellos para asi brindarles una
atencion personalizada y con una gran escucha activa para poder atender y cubrir dichas
necesidades del mismo. Por ende, una de las principales areas de oportunidad dentro
del area Custumer Hub México, en TeleSale era la modificacion de la base de datos en
clientes, el cual disminuia en gran porcentaje en contactacion y un mayor nimero de

ventas que se perdian dia con dia.

Con el objetivo que presenta la empresa, el presente proyecto “Validacion de datos para
la gestion de ventas” implementd el método de Kaizen para conocer el punto inicial del
problema y poder desarrollar una solucién que englobe de manera eficiente esta area de
oportunidad implementando los procesos correspondientes que se llevan a cabo dentro
de Kaizen, asi como también se implementaron diversas herramientas para gestionar
datos importantes y sin dejar a un lado el uso de 5’'S para optimizar la organizacién de

documentos y reducir archivos erréneos.

Se logré crear una base de datos correcta y limpia, asi como también se redujo la
cantidad de numeros e informacion incorrecta de cada cliente, teniendo una
comunicacién positiva y trato personal con el cliente, informandoles las nuevas
innovaciones, los nuevos beneficios y la comodidad de elegir voluntariamente el producto
que Cerveceria Modelo de México S de R.L. de C.V. les ofrece, se crearon nuevas

estrategias en donde es obtuvo la confianza de sus principales clientes, sin dejar una
3



lado el objetivo mas grande que es la digitalizacién actual de 2024, estableciendo una
forma mas facil y practica de realizar sus compras por medio de la aplicacion Bees
México.

A continuacién, se muestra con mayor visibilidad y exactitud la elaboracion del proyecto,

exponiendo cada una de las fases de manera mas explicita.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5.- Introduccién

El proceso de calidad y mejora continua es un punto muy importante en cada empresa a
nivel mundial, puesto que a través de la calidad se establecen mejores indicadores para
el alcance de metas acordadas y una mejor posicion dentro del mundo empresarial. El
llevar a cabo un margen de calidad de excelencia, permite conocer de manera profunda
tu producto y las preferencias del mercado. El aplicar un método de mejora continua,
aporta a una empresa beneficios y oportunidades para la correccion de procesos,
productos y ajustes dentro de una area especifica y establecida, encontrando los puntos
de errores, fallas y desperdicio de tiempo o recursos. Dentro del siglo XIX surge la
revolucion industrial, donde se presenta la necesidad de sistematizar la produccion, con

el objetivo de incrementar la calidad del servicio o del producto para el mercado.

Aplicando de manera responsable cada uno de los pilares correspondientes, los cuales
son: continuidad; haciendo énfasis en el concepto de la perfecciéon de los procesos
empresariales, los cuales no existe, puesto que, siempre se debe estar buscando la
manera de mejorar y crear una busqueda constante del mismo, por ende también se
encuentra el pilar de cultura en donde es posible incorporar el proceso en todo el equipo
para crear un habito laboral, y finalmente el pilar bueno para todos, enfocandose en la
importancia de la mejora, buscando la ejecucion y los beneficios en todos y cada una de

las areas, creando la estandarizacion y la calidad de cada una de ellas.

Es por eso que dentro de este proyecto “Validacion de datos para la gestion de ventas”
se implemento la ejecucidon de una mejora continua para la estandarizacion de datos de
los clientes. Eliminando los errores dentro de la base de datos, los cuales un gran nimero
de valores erréneos que estan afectando un alto porcentaje dentro de la uen Acapulco,

evitando contactacién, venta y productividad en la empresa.

Se pone en practica el método de mejora continua y 5’s, ya que las 5’s viene desde la
metodologia implementada por Toyota Production System, donde se justifica la
organizacién, orden y limpieza dentro de un trabajo, logrando una mejor eficiencia y asi
mismo estableciendo una estandarizacion dentro del area de custumer hub, ejecutando

los pasos correspondientes para evitar acumulacién de basura y datos erroneos,
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implementando la limpieza de datos y documentos de manera constante en cada una de
las llamadas de los clientes, creando una habito laboral para mantener una base

realmente trabajada y limpia.

Logrando una base establecida e implementando un tiempo de calidad con el cliente y

mejorando un flujo de productividad sin espacios muertos y con excelencia.

6. Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o area del trabajo del

residente.

La empresa de Cerveceria Modelo de México S. de R.L. de C.V. se fundd en 1925 con
un grupo de personas esparfolas, en donde se cred la cerveza negra modelo en 1926.
Sin embargo, en 2012 se anuncia la compra de la mayoria de las acciones a la empresa
Ablnbev, una empresa de origen belga, la cual quedé con el 95% de las acciones,
Ablnbev, se decide mantener el mismo nombre y las mismas operaciones de Cerveceria
Modelo de México S. de R.L. de C.V. puesto que tienen una buena reputacién dentro del
mercado, ponderandose como la marca mas valiosa de américa latina, dejando un valor
de mercado alto, con mas de 7,027 millones de ddlares. Asi mismo plantean su mision y

vision de la siguiente manera:

. Mision: Somos una empresa con fusion internacional en el mercado cervecero
comprometidos con orgullo y pasién logramos que nuestros grupos de interés
fomenten nuestros valores, se comprometan y responsabilicen con la

organizacion y con la familia.

. Vision: Lograr que para el 2020 nuestros productos conquisten el mercado
internacional obteniendo mayores ingresos para mantener el liderazgo y

posicionamiento como la cervecera numero uno a nivel global.

Sin embargo, Abinbev desarrolla el area de Custumer Hub enfocado en TeleSale en
donde se desarrolla un giro de servicios hacia el cliente y para la empresa, enfocandose
en el mundo de la digitalizacion, para que los clientes puedan realizar sus compras por
medio de una aplicacion digital llamada Bees One, en donde el colaborador otorga una
asesoria personalizada por medio de llamadas telefénicas.



Dentro de la orientacién se aprovecha el momento para poder incrementar la venta y asi
maximizar la mayor cantidad pedidos por dia. Por ende, se gestionan los datos de los
clientes de la Cerveceria Modelo de México S de R.L. de C.V. para tener el contacto

directo con ellos y lograr el objetivo de la digitalizacion actual.

Es por ello, que se aplica el proyecto de “Validacion de datos para la gestion de venta”
en donde se hara uso de herramientas de calidad y gestion de datos, como los que son
forms, tablas dindAmicas y comparativas, asi como también la limpieza de la base de

datos por cliente a través de formularios correspondientes.

A continuacioén, se presenta el organigrama del area ventas:

llustracion 1 Organigrama gerencial de sala Mexico, dentro de la UEN ACAPULCO

Jafet Monte
Gonzalez

_| TRADE & SALE DIRECTORI

Ricardo Calderon

|| LINE MANAGER|

Fabian Alejandro
Lopez Hernandez

_l TELESALECOORDINATORII
|
I | | |
Ana Victoria Emmanuel Garcia Hugo Casterona Maria Isela
Robles Hurtado Guzma
TELESALE AGENT| TELESALEAGENT|  L_| TELESALEAGENT|  L__| TELESALE AGENT|

Asi como se menciond anteriormente, uno de los objetivos mas importante s la
digitalizacion con el cliente para asi poder actualizar constantemente los benéficos y
oportunidades para obtener mejores precios, productos y premios. Donde el cliente lo
pueda conocer al instante manteniendo la aplicacion Bees One Mx actualizada las 24

horas de los 7 dias de la semana.
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En la siguiente figura se muestra las herramientas de digitalizacion que se utilizan a lo

largo de la jornada laboral tanto como colaborador como clientes.

llustracion 2 Aplicacion BEES ONE MX
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llustracion 3 Aplicacion Bees One Mx, herramienta de Agente televenta para asesoria

al cliente.
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Todo el proceso correspondiente se implementé dentro de nuestra ubicacién 2027012,
Av Heroico Colegio Militar 729, Sta Anita 1ra Secc, 20180 Aguascalientes, Ags. En la

Nave de sistemales.

llustracion 4 Ubicacion precisa de Grupo Modelo
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Trabajando como equipo para una sola uen de Acapulco, brindando una atencién
personalizada a los clientes, enfocadndose en obtener una gran cobertura de productos

vendidos tanto como innovaciones y cervezas tradicionales.

Se ejecuta la imagen de los colaboradores que llevan a cabo como responsables la
gestion y la calidad del trato hacia el cliente, creando un lazo de confianza y de empatia

para mantener el mercado.
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llustracion 5 Equipo colaborador de Custumer Hub UEN ACAPULCO

7. Problemas a resolver, priorizdndolos.

Para reconocer las problematicas del area Custumer Hub en Acapulco se implemento6 un
andlisis FODA en donde se puntualizan de manera mas especifica las problematicas a
resolver

Andlisis FODA
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Tabla 1 Analisis FODA

FORTALEZA

-Ventas automaticas por elreconocimiento
de la marca.

-Mayor numero de clientes a nivel
nacional.

-Beneficios dentro de la aplicacion bees.

-Recompesa por mayor numero de
compra con el cliente.

OPORTINIDADES

-Compromiso de calidad a los clientes.

-Cubrir necesidades de los clientes para
su establecimieto.

-Escucha activa de las necesidades del
cliente.

-Responsabilidad de entrega de producto.

DEBILIDADES

-Datos erroneos de los clientes.
-Abandono a clientes minoristas.
- Malos equipo para su clientes.
-Actualizacion de base de datos.

AMENAZA

-cerveceras competidoras con servicio de
calidad.

-Mejor saisfaccion del cliente en otras
cerveceras.

-Facilidad de herramintas para trabajar.
-Mal monioreo en su area de reparto.

Identificando el andlisis realizado por el FODA se detectan las siguientes problematicas:

a b~ N

Actualizacién de datos para la contactacién con el cliente:

Base de datos con informacién incorrecta.

Falta de seguimiento al cliente para la recuperacion de ventas.

Escucha de las necesidades del nuestro cliente.

Identificacion de las areas de oportunidad con nuestros colaboradores.
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8. Justificacion

En las empresas internaciones tiene como principio el apegarse a las mejores
herramientas de calidad para poder posicionarse en la excelencia a través de la
competitividad, y en los primeros lugares del mejor ranking, es por eso que existen
diversos métodos de calidad, los cuales les ayuda a optimizar y mejorar sus operaciones
dentro de las empresas, reconociendo a las mejores empresas internacionales como lo

son: Amazon, Tesla, Apple, entre otras.

Los métodos de calidad que mejoran la produccion y optimizan los tiempos, es el método
Kaizen, un método de mejora en donde estimula de manera eficiente el aumento de
productividad y exige el cambio de paradigmas para poder adoptar un pensamiento
resultadista. Llevando completamente a cabo los pilares fundamentales del método
Kaizen, que son: planificar, hacer, comprobar y actuar, donde a través de dichos pilares
se refleja cambios positivos, eliminando malas practicas, mejor comunicacion y
rendimiento en el trabajo colaborativo. Sin dejar a un lado el factor mas importante que
lleva de la mano el método Kaizen, que es nombrado 5’s en donde nos apoya con la
organizacién de la empresa, garantizando una estandarizacion dentro de los parametros

establecidos, a través de los conceptos japonés: seiri, seiton, seiso, seiketzu, sheitzuke.

Este proyecto esta enfocado en las areas de oportunidad que se han identificado a través
de los resultados anteriores con base a la contactacion del cliente y al declive de nUmeros
gue se han estado manifestando a través de tablas comparativas y graficas semanales,

representados por gestion ineficiente de los datos de clientes.

Lo cual es importante enfocarnos en gestionar correctamente la base de clientes, ya que
por lo contrario se han perdido gran nimero de ventas y rentabilidad del producto,
mostrando un minimo ingreso econdmico a la empresa y afectando a la produccion del

producto, asi como también el contrato a varios colaboradores por falta de presupuesto.

Al mejorar y organizar la gestion de datos, se logra una mejor interaccion con el cliente,
aumentando la cantidad de llamadas y contactacion, brindandoles la atencién necesaria
y escuchando las necesidades de cada uno de ellos para la mejora de la empresa.
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Reduciendo de manera Optima los tiempos muertos por datos errores o indtiles,
abarcando un universo mas amplio de clientes y cumpliendo de manera eficaz un servicio
de entrega del producto. Asi también se incrementa de gran manera el nivel de ingreso

econoémico para la empresa, buscando la colocacién de venta a clientes recuperados.

Logrando implementar este método de calidad y mejora Kaizen como un habito diario
para los colaboradores, logrando mantener una gestion de datos correctos para evitar

los tiempos muertos y cada vez aumentar los objetivos y alcances de la empresa.

9. Objetivos General

Adaptar el método de Kaizen para la mejora continua dentro de Custumer Hub enfocado
en Acapulco, gestionando la base de datos para obtener una maxima contactabilidad,
poder alcanzar la meta establecida y alcanzando los niveles de productividad, llegando
al nivel de excelencia dentro de la empresa. Asi como tener una base correcta dentro de
la plataforma e impulsar el mayor numero de ventas, llevando de la mano el factor de 5’'s

para la organizacion y la estandarizacion administrativa de Custumer Hub México.

Objetivos Especificos

. Disminuir el tiempo muerto derivado a datos erroneos.
. Implementar el factor de las 5’s para la gestion de datos en los clientes.
. Alcanzar el mayor porcentaje de contactabilidad con datos correctos para

llegar al nUmero requerido en cada KPI (Key Performance Indicador).

. Agilizar la productividad en TeleSale Agent para poder cubrir el mayor alcance

del universo de clientes.

. Tener un tiempo de llamada éptimo, llevando de la mano una gestion de datos

correctos y asi poder tener un contacto exitoso.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Teorico (fundamentos tedricos).

10.1 Antecedentes de la administracion.

10.1.1. Concepto de la administracion.

Administracion viene del latin administrare haciendo énfasis a gobernar, regir y disponer
de bienes. Asi como también, consiste en poder planificar, organizar, dirigir y tener el
control de cualquier proceso que se lleve a cabo en cualquier accion que esté por
ponerse en marcha, para asi poder tener un resultado de excelencia y un alcance positivo

de las metas establecidas.

10.1.2. Historia de la administracion.

La evolucion de la administracion influye al desarrollo tecnolégico, cientifico e industrial
el cual era necesario implementar la organizacién de la produccién empresarial, puesto
gue lo primordial de las empresas era la decision y la ejecucion de la demanda para
poder alcanzar de manera Optima sus objetivos establecidos, por ende, se atributo la
administracion para poder realizar procesos de manera eficaz y eficientes en cada
desarrollo. Principalmente en algunas zonas tenian un bajo nivel de complejidad sobre
el conocimiento de areas especificas.

Sin embargo, la principal administracion surge en el siglo XX dentro de los pueblos
egipcios, romanos y griegos, ya que se establecio la primera institucion pionera como lo
es: La Iglesia Catolica y La Milicia, pues se basaron en un proceso administrativo
empresarial e implementaron estructuras de organizacion, métodos y procesos de
trabajo.

En el afio 1810 Robert Owen, tenia como objetivo establecer el modelo ilustrado de la
organizacion industrial con el objetivo de atenuar los problemas provocados por la
revolucion. Afios después, en 1901, Henry Laurence Gantt busca la manera de obtener
una mejor organizacion creando la grafica de Gantt asociando tres variables; actividad,
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tiempos y responsables. Mas tarde, en 1911, se cambia la “iniciativa de la parte obrera”
por “la iniciativa del administrador” haciendo énfasis a las tareas y la racionalizacién por
Frederick Winslow Taylor.

Posteriormente, se centraliza la teoria clasica de la administracion, por Henry Fayol en
1916, el cual impulsa la importancia de la estructura de la organizacion en las empresas
para asi poder cumplir con los objetivos de manera eficiente. En conjunto a los métodos
implementados en afios pasados, Elton Mayo en 1932 busca incorporar los conceptos
de cultura y valores organizacionales, ya que él enfatizaba las relaciones personales,
motivacién, comunicacion, liderazgo y dinamica de grupo como base primordial para una

buena administracion.

10.2. La administracion en la empresa.

10.2.1. Empresa.

“‘Una empresa es una organizacion econodmica, financiera, social y juridica compuesta
por clientes, productos y/o servicio y direccion, que combina informacion, personal,
equipos y materias primas para transformarlos en productos y/o servicios, informacién y
dinero, mediante decisiones, direccion, planificacion, organizacién, informacion y
control”. (Estallo, 2002)

Asi mismo, se considera a la empresa como una estructura de interaccion con
estrategias, metodologias de mejora, tecnologia y elementos que se integran de la mejor
manera para poder lograr objetivos y metas establecidas dentro de dicha organizacion.
Puesto que hay elementos que son clave para el comportamiento de la organizaciéon
como es la estructura que hace relacién a las personas en términos de poder y deber.
Sin dejar a un lado, la tecnologia que se involucra y hacer el proceso del disefio laboral
con las personas y las tareas asignadas por el mismo, asi como también, las personas
son un punto importante para el sistema social ya que atribuyen a la organizacion de

grupos internos y externos.
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10.2.2. Organizacion.

“La organizacion es la fase administrativa que se ocupa de la integracion de los recursos
con que se cuente y que son indispensables para el funcionamiento eficaz y eficiente
(efectivo) de un area o de una empresa en su totalidad, de un conjunto de ellas
(corporacion); o, de un sistema. Contempla la estructuracion técnica y administrativa de

las interrelaciones jerarquicas y las funciones necesarias” (Trosino, 2017)

10.2.3. Procesos administrativos.
Los procesos administrativos tienen como finalidad el definir de manera estructurada las
actividades de una empresa con el objetivo de alcanzar las metas de la organizacion.
Puesto que, existe una diversidad de metodologias que se manejan estricta para poder

alcanzar las métricas y estandares dentro de la organizacion.

Figura 3 1 Proceso Administrativo

CONTROL PLANEACION

ADMINISTRATIVO

DIRECCION ORGANIZACION
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Tabla 2 Diversos autores: Procesos Administrativos

Autores

Procesos administrativos.

Henry Fayol

Prevision, organizacion, comando, coordinacion vy

control.

Koontz y O’ Donell

Planeacién, organizacion, integracién, coordinacion y

control.

George R. Terry

Planificacién, organizacion, ejecucién y control.

Agustin Reyes Ponce

Revision, planificacion, organizacién, integracion,

direccién y control.

Burt K. Scanlan

Planeacion, organizacion, direccion y control.

10.3. Importancia de una base de datos para tener una empresa mejor

administrada.

10.3.1.

Concepto de base de datos.

La base de datos se implementa en 1960, después de encontrar diversos problemas en

las antiguas empresas, en donde diferentes departamentos requerian algunos datos

correspondientes, y no se obtenia dicha informacion, lo cual en el paso del tiempo solo

era informacion obsoleta. Desde ahi se implanta la base de datos, el cual es necesario

integrarlos en un solo establecimiento y dar acceso a la misma cuando se requiera. La

base de datos permite a la administracién de la empresa tener una organizacion a la

informacion de usuarios y/o clientes, guiando un control realizandose por medio de

insercion, eliminacion y actualizacion de datos.

Sobre esto mismo, se considera importante el conocimiento de la gestion de informacion

para asi poder realizar transacciones correctas.
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Asi como también, se implementa una serie de procesos para poder realizar una base
de datos correcta y pueda alcanzar el objetivo planteado de la organizacion, dando un

maximo porcentaje de rendimiento y excelencia.
10.3.2. Sistema de Base de Datos (SBD)

La base de datos es un sistema de registro computarizado en donde se lleva a cabo la
gestién de informacion en donde se lleva un almacenamiento para el registro de diversos
usuarios, administrando, recuperando y actualizando constantemente para asi poder
crear una base correcta y obtener resultado eficiente de dicha gestion. Asi mismo, el
sistema de base de datos se simplifica de dos diferentes maneras, en la cual se considera
importante identificar el tipo de SBD para poder poner en practica dentro de la empresa,

siendo asi una herramienta de uso facil y de mejoras en el area.

Los tipos de SBD que se consideran importantes son: integrada, que se enfoca en, la
unificacion de archivos de un mundo diverso, con el objetivo de llevar a cabo el proceso
de administracion y conocer todos los usuarios que estan dentro de la organizacion. Y
posteriormente, esta el sistema de base de datos compartida, que, de manera puntual
se encarga se reclutar la informacion en una misma base, dando el acceso a cada

integrante del area para asi poder usarlo con fines diferentes.
10.3.3. Base de datos y su funcion.

“La base de datos es un conjunto de datos persistentes que es utilizado por los sistemas

de una aplicacion de una empresa dada”. Date, C. J., Ruiz Faudon, S. L. M. (2001).

Primordialmente, el uso de la base de datos tiene diferentes funciones para llevar un
control correcto, llegando a optimizar tiempos gracias a la utilidad del mismo, unas de las

funciones dentro de la base de datos son las siguientes:

e Agregar nuevos archivos a la base de datos.

e Insertar nuevos datos dentro de archivos existentes.
e Recuperacion de datos dentro de los archivos.

e Modificacién de datos existentes.

e Eliminar datos errores que detienen operacion.

e Recuperar usuarios del archivo.
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10.3.4. Ventajas de una base de datos.

Tabla 3 Ventajas de la base de datos.

Ventaja

Concepto

Compactacion

No hay necesidad de grandes cantidades en papel.

Velocidad La maquina puede recuperar y actualizar datos mas
rapido que un humano, existe consultas especificas y a
son respondidas con rapidez sin la necesidad de
bdsquedas manuales o visuales que llevan tiempo.

Tiempo Blusqueda directa en archivos especiales del SBD y

eficiente

resultados veloces.

Actualizacion

Archivos incorrectos se remueven a carpeta de
eliminados, manteniendo documentos aceptables para la

operacion optimizando eficiencia en la administracion.

10.4. Ventas dentro de una empresa.

Todas y cada una de las empresas deben de tener un relacién coherente, comercial y

10.4.1.Funcién de la direccién de ventas.

general, con un desarrollo en marketing avanzado para poder construir un pilar de ventas

eficiente, desarrollando de una manera Optima el potencial obtenido como meta.

Sin embargo, se debe considerar que los productos o servicio debe de contar con un

excelente posicionamiento hablando de puntos especificos como lo son: rentabilidad,

espacio, producto, cliente, comercial y ciencia. A continuacion, se muestra una

descripcion puntual y especifico de cada uno de ellos.
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llustracion 6 Funcion de la direccidon de ventas.

FUNCION DE LA DIRECCION DE VENTAS

AMBIENTE Lo _‘——‘
: < COMERCIAL
: Estructura
DIRECCION Material —
E APQYO
VENTAS rdieid
"
- FUERZA
' DE VENTAS
| ACTIVIDADES |— _,I
-
ESTRATEGICAS [ GESTIONARIAS | T
Esruchra Y
Demanda - ' Resultados !
Tarrtonos Remuneracion i wm |

10.4.2.Importancia de la funcion de ventas.

“Todo negocio tiene la oportunidad de realizar distintos tipos de ventas de sus productos
o0 servicios. En particular de decisién de vender de manera directa, o mediante el uso de
canales de distribucién masiva, lo que conlleva a usar, o no, publicidad para mejorar el
desempeiio de ventas del producto o servicio. Pocas empresas pueden abstenerse de
tener una fuerza de ventas, si bien es cierto que una empresa puede invertir millones de
pesos en publicidad, necesitara de una fuerza de ventas que cierre los negocios”.
(Morales, 2014)

10.4.3.Tendencia de organizacion de ventas.

“En la organizacién de ventas buscan potenciar la capacidad de retencion de los clientes
existentes, potenciar el proveedor preferente y focalizar la gestion del precio de venta.
Se construyen propuestas de organizacion basadas en el concepto de la arquitectura de

ventas, la interrelacion entre los distintos especialistas” (Morales, 2014)
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Asi como también, se da a conocer el proceso de llevar a cabo una venta de manera
exitosa, obteniendo resultados Optimos, llegando a la excelencia en el resultado. El

proceso que se lleva a cabo es:

Tabla 4 Proceso de ventas

Proceso de venta.

Contacto e inicio del proceso de venta.

Presentacion.

Objeciones y resistencia de venta.

Cierre de venta.

Actividades Post-Venta.

10.4.4.Rol de directores de ventas.

“Las actividades del director de ventas se muestran escalonadamente: una funcion de
supervision, que coincide aproximadamente con el concepto fayoliano de
«administracion» -prever, organizar, mandar, coordinar-. Esta funcion esta unida a la
percepcion de rol por parte del vendedor y he puesto una doble flecha en la union: esto
quiere decir que se trata de un proceso bidireccional en el cual el jefe define el rol, pero
lo hace teniendo en cuenta que el colaborador lo comprende y lo asume y eventualmente

colabora aportando una critica constructiva” (Castells, 2017)
10.4.5.Funcion de la administracion.

Es indispensable tener una disciplina dentro de una organizacion, puesto que esto es de
gran ayuda para poder tener un control estandarizado, evitando la generacion de tiempos
muertos. Es por eso que hay funciones especificas en donde se lleva a cabo al mismo

objetivo.

24



Figura 3 2 Funciones de la administracién de empresa

que determinan de la manera mas concreta las politicas,

programas y campanas por realizarze.

+ Procedimientos especificos, en donde se plantean objetivos
Planeacion

* Relaciones personales con actividades necesarias para
desarrollar los planes establecidos.

Organizacion

ejecutar las acciones planeadas en los puntos anteriores

+ Determinar la seleccion del personar establecido para
Personal

+ Disposiciony supervicion de los subordinados.

\

* Vigilar los resultados planeados se logren en el tiempo
determinado y hacer una correccion cuando sea necesaria.

/
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10.5. Tipos de programas que se utilizan en la empresa Grupo Modelo
10.5.1.Excel

e Tablas dinamicas

“Una tabla dinAmica es una herramienta avanzada para calcular, resumir y analizar datos
gue le permite ver comparaciones, patrones y tendencias en ellos. Las tablas dinamicas
funcionan de forma un poco distinta dependiendo de la plataforma que use para ejecutar
Excel”’. (Microsoft, 2024)

e Cruces.

“Cruces devuelve los valores y de una serie de nuevos valores x especificados con
valores x e y existentes. También puede usar la funcién de hoja de calculo Cruces para

ajustar una curva exponencial a los valores x e y existentes”. (Microsoft, 2024)

llustracion 7 Aplicacion de Excel
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10.5.2.Formularios Google.

“Gestiona registros de eventos, crea encuestas de opinion rapidas y cuestionarios, y
mucho mas. Con Formularios de Google, puedes crear encuestas o cuestionarios

directamente en tu navegador web o movil, sin tener que usar ningun software especial.
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Puedes ver los resultados al instante, en el momento en que se envian, y organizarlos

en graficos para consultarlos facilmente”. (Google, 2024)

llustracion 8 Aplicacion de Forms Google
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10.5.3.Power BI

“Es una coleccion de servicios de software, aplicaciones y conectores que funcionan
conjuntamente para convertir origenes de datos sin relacion entre si en informacién
coherente, interactiva y atractiva visualmente. Sus datos podrian ser una hoja de célculo
de Excel o una coleccién de almacenes de datos hibridos locales y basados en la nube.
Power Bl permite conectarse con facilidad a los origenes de datos, visualizar y descubrir
qué es importante y compartirlo con cualquiera o con todos los usuarios que desee.”
(Microsoft, 2024)

llustracion 9 Power Bl
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CAPITULO 4: DESARROLLO

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

Planificar un cronograma es de suma importancia ya que se llevara un control
especifico y establecido dentro del periodo del proyecto, considerando las acciones
gue se van a tomar con base al nivel de dificultad que toma cada uno de ellos.
Poniendo en marcha cada plan de accion y método de mejora para asi tener
resultados Optimos y mejorar la base de datos a un nivel de excelencia, evitando

tiempos muertos y recuperando un alcance minimo del 90% de contacto.

Dentro de este cronograma, se ejecutan los tiempos especificos que se llevan a
cabo en cada método de calidad (Kaizen / 5's) y en cada accion realizada por los

Agentes Digitales.

Cronograma de actividades

Tabla 5 Cronograma de plan de accién para actividades planteadas.

ACCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Identificacion de datos, para reconocer las areas

de oportunidad

Plan de accioén para la solucién de problemas e

implementar mejoras.

Ejecucion del plan accién, programas de
recuperacion de datos y métodos de mejora

continua.

Revision y correccién de datos obtenidos para
mejorar la calidad de la base de datos y gestionar

ventas de mejor calidad.

Resultados visibles a través de graficas en cuanto

al nivel de contacto y aumento de productividad

por agente por medio de ventas mensuales
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Posteriormente al plan de accion acordado, se puso en practica diversas metodologias
para poder acertar a un resultado positivo y llegar de la forma mas coherente a la
excelencia, buscando una calidad del 100 por ciento en cada una de nuestras llamadas,

para la gestion de ventas.

Se aplic6 un método de recuperacion de datos, en el cual se hace con base a la
plataforma de forms google, una herramienta de calidad y de facilidad para el uso de
recuperacion de datos y para el manejo diario dentro del area de Custumer Hub Mx,
especialmente en la UEN ACAPULCO.

Este forms fue utilizado diariamente para que se gestione la informacion correcta de cada
uno de los clientes asignados, dependiendo el dia correspondiente, en donde se
recuperd informacion precisa de los clientes para asi poder agilizar en un futuro el
contacto directo hacia ellos, evitando la pérdida de tiempo por falta de datos actualizados.

Los datos recuperados dentro de esta area de oportunidad por los meses de marzo, abril

y mayo son los siguientes:

Tabla 6 Cortes con area de oportunidad en mes de marzo

MARZO
CONTACTO AGENTE
TIPIFICACION Emma \Vicky Hugo Isela Total general
Contacto con venta 13 23 16 12 B4
Contacto sin venta 23 34 27 21 105
Encargado no disponible 43 32 44 54 173
Llamar mas tarde 23 13 23 21 26
PDV cerrado/duplicado 7 12 17 11 47
Total general 109 120 127 119 475
31% 45%  40% 26% 41%
NO CONTACTO AGENTE
TIPIFICACION Emma \Vicky Hugo Isela Total general
Mo contactado 243 195 232 3685 1035
Telefono incorrecto 113 67 87 59 108
Total general 356 266 319 464 1147

7% 69% 72% so% [N
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Tabla 7 Corte al empezar a aplicar Google Forms para recaudar informacion correcta

con cada cliente.

ABRIL
CONTACTO AGENTE
TIFIFICACION Emma Wicky Hugo Isela Total general
Contacto con vents 11| 33 31 22 115
Contacto sin venta 47 51 a7 59 24
Encargado no disponible 23 51 47 35 156
Llzmar mas tarde 77 67 71 77 282
POV cerrado/duplicado 7 12 17 11 a7
Total general 184 214 233 204 835
55% 5i% 6% 49% 54%
MO CONTACTO AGENTE
TIFIFICACION Emma Wicky Hugo Isela Total general
Mo contactaco 1s7 166 188 226 757
Telefono incorrecto 167 254 177 187 785
Total general 3 420 35 413 1542
4% s5% G2 6TH 5%

Presentando a continuacion el formato de forms google, manejado por los agentes de

televenta, creando una ejecucion precisa dentro de la llamada de BEES ONE.
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Figura 3 3 Formato de google forms para obtener datos correctos de cada cliente,

realizandose en cada llamada realizada.

Validacion ACAPULCO

Hola, Fabian Alejandro. Cuando envie este formulario, el propietario vera su nombre y direccion de correo electronico.

* Obligatorio
1. Numero de cliente *

El nimero debe estar comprendido entre 100000000 v 410000000

2. Numero de teléfono *

Escriba su respuesta

3. Tipo de llamada ™

4 Contestd ’

() Mo contestd
() Buzén

\ Tel incorrecto

i Enviar
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Una vez aplicada la encuesta sobre el plazo de marzo, abril y mayo, dentro de la llamada,
se hizo el registro y la validacion diaria para poder gestionar, cambiar y actualizar los
datos correctos dependiendo del cliente, eliminando de manera eficaz los datos erréneos
gue se tienen dentro de la base de datos, para asi poder tener un proceso de mejora
continua dia con dia, evitando la acumulacion de residuos innecesarios que provocan

menor interaccion con el cliente y perdida de ventas.

Se analiza cada una de las respuestas obtenidas por el forms google, en donde
veridicamente se registré un pésimo contacto con el cliente, teniendo un gran nimero de

alertas como: no contesto — intentar de nuevo, pendientes por marcar y sin respuesta.

Tabla 8 Tipificacion en cada llamada, descarga realizada desde Bees ONE

Cuenta de DRV TIPIFICIACION
BEES ONE |~

Incorrect Phone No Answer - try Pendientes por Poc Closed Responsible Not Success on
d Gobl

AGENCIAS Call Later Today No Answer . N Total general
- Number again marcar Dupl contact
CMM Acapulco 191 135 375 212 1352 29 253 1215 3762
CMM Guerrero 154 97 179 93 881 39 232 1066 2741
Total general sas [ 232 ssa 305 233 | = [ 6503

Tabla 9 Base general de agencias en la UEN ACAPULCO

Agencias . . — -
BASE  Buzon Contestd No contestdTel incorrecto TOCADOS Pendiente por llamar  Alcance
CMM Atoyac 284 0 284 0.0%
CMM Ayutla 4 0 4 0.0%
CMM Cayaco 2164 61 109 118 24 312 1852 16.8%
CMM Chilapa 239 0 239 0.0%
CMM Cruz Grande 543 1 1 542 0.2%
CMM Iguala 901 0 901 0.0%
CMM M Guerrero 794 0 794 0.0%
CMM Marquelia 252 1 1 251 0.4%
CMM Ometepec 405 0 405 0.0%
CMM Pie de la Cuest: 78 1 2 3 75 4.0%
CMM Puerto Vallarta 0 0.0%
CMM Taxco 3 0 3 0.0%
CMM Tierra Colorada 27 0 27 0.0%
CMM Zihuatanejo 802 0 802 0.0%

TOTAL ZONA: 6,503 62 110
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Un punto muy importante dentro de nuestro objetivo es minimizar los nimeros en rojo,
ya que por consecuencia a estos se obtiene una baja productividad en la operacion de
Custumer Hub Mx. Ya que son clientes que posiblemente requieren un servicio
personalizado para poder realizar sus compras frecuentemente, y para llegar a ello se
requiere de una validacion de datos y correccion de base para poder obtener un alcance
maximo de contacto, cerrando cada una de las llamadas con un alcance maximo de

calidad y un maximo ndmero de ventas por dia.

Estas son las agencias que tiene la UEN ACAPULCO, las cuales son unas de las areas
mas afectadas, puesto que se tienen que recuperar para la venta de cerveza, ya que
debe de ser una zona de venta alta por la locacion turistica en la que se encuentra.

Tabla 10 Desglose de cada agencia dentro de Acapulco, Gro.

Agencias ~ No. de clientes
CMM Atoyac 284
CMM Ayutla 4
CMM Cayaco 2164
CMM Chilapa 239
CMM Cruz Grande 543
CMM lguala 901
CMM M Guerrero 794
CMM Marquelia 252
CMM Ometepec 405
CMM Pie de la Cuesta 78
CMM Puerto Vallarta 7
CMM Taxco 3
CMM Tierra Colorada 27
CMM Zihuatanejo 802
Total general 6503

Se plasma a continuacion un modelo de trabajo en donde mi superior inmediato recopila
de manera mensual, cada una de la informacién obtenida para la observacion del avance
y realizar un analisis en donde se visualice de manera detallada cada uno de estos

resultados y checar si evidentemente se ha creado una mejora para el contacto y para el
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alcance de metas establecidas. En dicho informe funcional, se ejecuta el proceso
mensual para las bases de datos de clientes correspondientes.
llustracion 10 Informe proporcionado desde coordinacion, en donde se recopila toda los

datos obtenidos por los agentes.

v i@ Microsof Forms x| i@ vaiidacin ACAPULCO x| @ Aado X @ Gerenciales - OneDrive X + - 0
C R % af hinbey-my.sharepoint.com/pers ";uan_re;ss_‘.‘s.'gas_gmade\o_::-m_mcf_isyc;:;"Ej’aced‘v.'easpkh::‘:ZFaerscr.al‘.:ZFJLan_reyes_‘.'argas_gﬂocs\c_co"_mx“chDocu“ﬂc—wzs?:2ERepmes%ZOFumora\es“cZFge(en:ra\ssC;Z:G”.ﬁ[ Q % D a

pen ompartir G Copiarlink 7 Favorite [2] Add shortcut v escargar Copyto 33 Translate ~+ = Clasificar v selecte =v Jetalles
0 @ Compartir & Copiarlink 7 ) Add sh 4 Descargar (0 2 Tranl, F Clsifi X 1 selected &D Detall

ey : ; .

o Juan Carlos Reyes Vargas > Informes Funcionales > gerenciales > Gerenciales

o

i : Nombre Modificado ¢+ v Modificado por v Tamafio del arc... v Intercambio Actividad
X} CONVOCATORIAS MAYO.cov X hace 5 horas Juan Carlos R & Compartido

[ Gerenciales 3 Centurias Cierre de Abrilxish X j

farc 82,3MB g Compartido

[: CONVOCATORIAS ABRILcsv X juevesalas 8:18 Juan Carlos Reyes Varc 1,09GB & Compartido

0= Gerenciales 3 Centurias Cierre de Marzox.. X Abril 8 Juan Carlos Reyes Varc 76,1 megas & Compartido

) CONVOCATORIAS MARZ... X B 7 6 de abil Juan Carlos Reyes Varc 1,44GB o Compartido
Y (o)}

B: Gerenciales 3 Centurias Cierre de Febrero.. X 21 de Marzo Juan Carlos Reyes Varc 74,0MB & Compartido

[: CONVOCATORIAS FEBRERO.csv X 8demaro uan Carlos Reyes Varc 1,28GB & Compartido

B Gerenciales 3 Centurias Cierre Eneroxisb X 14 de febrero uan Carlos Reyes Varc 110 megas & Compartido

Dentro, de este método de calidad, se aplica el uso de Power Bl, en donde se logra
estabilizar la actualizacion continua de cada KPIl en donde podemos observar el
avance constante que se ha tenido en el transcurso de los tres meses

implementados.
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llustracion 11 Evidencia del proceso de Power Bl en donde se lleva cada seguimiento

planteado.

Detalle Cliente

O T O O T e o e

15

CMM Centro Pacifico
100257244 CMM Centro Pacifico
100. 3 CMM Centro Pacifico
100257267 CMM Centro Pacifico
1 § CMM Centro Padifico

CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
100257422 CMM Centro Pacifico
100257453 CMM Centro Pacifico
100257457 CMM Centro Pacifico
100: 5 CMM Centro Pacifico
100257483 CMM Centro Pacifico

5 CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
5 CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico

CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico
CMM Centro Pacifico

CMM Acapulco
CMM Guerrero
CMM Acapulco
CMM Acapulce
CMM Acapulco
CMM Acapulco
€MM Guerrero
CMM Acapulco
CMM Guerrero
CMM Guerrero
CMM Guerrera
CMM Guerrero
CMM Acapulco
CMM Guerrero
CMM Acapulco
CMM Acapulco
CMM Acapulco
CMM Guerrera
CMM Acapulco
CMM Acapulco
CMM Acapulco
CMM Acapulco
MM qupu\m

CMM Cruz Grande
CMM lguala

CMM Cruz Grande
CMM Cayaco
CMM Cruz Grande
CMM Cayaco
MM lguala

CMM Cayaco
CMM lguala

CMM Zihuatanejo
CMM lguala

CMM lguala

CMM Cayaco
CMM lguala

CMM Cayaco
CMM Cruz Grande
CMM Cayaco
CMM lguala

CMM Cayaco
CMM Cayaco
CMM Ometepec
CMM Cruz Grande
MM (3)3(:}

Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alsjandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alsjandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alsjandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez
Fabian Alejandro Lopez Hemandez

Fabian Alejandro Lopez Hemandez

Fabian -‘«Iejar‘d mpa Hemandez

5231

1
0
1
1
1
1
1
0
1
1
0
1
0
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1

0 0

1 0 1
[ L] 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
1 0 1
0 0 1
0 0 1
1 0 1
0 0 1
1 0

0 0 1
0 0 1
1 0 1
[ 0 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
0 0 1
496 3.12¢ 3.106

Asi como también se trabaja acerca de las 5’s para poder estandarizar el proceso de

la gestion de datos, llevando un control en la validacion de documentos y asignando

cada archivo correspondiente en su carpeta asignada. Esta actividad se plantea con

el objetivo de poder ubicar de manera eficaz cada dato del cliente de manera éptima,

optimizando tiempo y mejor calidad hacia el cliente.

Antes de comenzar con la clasificacion de las 5’s, se tiene de la siguiente manera:

= v » Esteequipo » Documentos

B8 Archives
B4 bloom cosmetics.

B coleccion-ramos-flores-rosas-acuarela

m dk_honey_dew

B fondo-plano-celebracion-dia-muertas

B8 General

B4 ilovepdf_compressed

{8 monoLoGo
B4 ruevo (1)
B8 Nuevo

m RL_Curse_de_Contabilidad_y_Control_de
M RL_Curso_de_Contabilidad_y_Control_de

m stay_home_ 2
Documentes
I Escritorio
&l Imagenes
J} Musica
_J Objetos 3D
@ Videos

i Dhsco local (C:)

¥ Red

!4 elementos

llustracion 12 Desorganizacion de sitio, sin implementar 5's como estrategia.

~

Plantillas
personalizadas
de Office

DESARROLLO
EMPRENDEDOR

=

tarea perez

EJERCICIO 11-15

=

Adobe Mis archives de

origen de datos

Evaluar Tercer paso parte
elementos

estratégicos
como colchon...

C o

EJERCICIO 1-2-3 clientes aca
TRABAJO WORD REFERENCIA
OLIVIA
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Se ejecuta la implementacion de 5’s para establecer una organizacion estandarizada,
asegurando un flujo continuo en la busqueda de datos por cliente, asi como también es
importante tener una base de datos con nombre correspondiente, teniendo la carpeta
establecida para una busqueda eficiente. Asegurando que los residuos de datos
erréneos no saturen el espacio dentro de sitio, evitando tiempos muertos por la confusién

de datos inactivos.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

Resultado de método Google Forms.

Se logré aplicar en el area de Custumer Hub Mex, un método de Google Forms en donde
se recuper6 el mayor porcentaje de nameros por clientes, logrando una actualizacion de
datos optimizada, obteniendo un contacto exitoso y con excelencia hacia el cliente. Dicho
forms se aplicé en cada uno de los clientes que se encuentran en las agencias
correspondientes en el estado de Acapulco, Gro.

Aligual, se observo un gran aumento de productividad y tiempo en llamada con el cliente,
obteniendo un gran numero de coberturas en producto de innovacion y cerveza
tradicional. Asi como también se incrementé el porcentaje mas alto de metas
establecidas.

Tabla 11 Resultado final obtenido, incrementando un gran alcance de Call Custumer

‘ RESULTADO GENERAL MARZQ - JUNIO

Call Later Today 616

Incorrect Phone Mumber 449

Mo Answer 647

Mo Answer - try again 215

Poc Closed Duplicated 145

Responsible Mot Available B76

Success on contact 3752

Total general . &m0
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llustracion 13 Resultados obtenidos diariamente para la actualizacion de datos

constantes.

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar ~ Vista r'y P+ Compartir
ey X . Iw s == L= L'-—‘ el = L ¥ Adtosuma - A p
D EE : Calibri 1 A A = '?/ EF Ajustar texto General r Q @ =] ;x EI E - ZY
Pegar v === Combinar y centrar ~ § -0 m O Forr'r.wta Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato R Ordenary EusFary
- condicional~ comatabla~ celda~ - M M L ETEr filtrar~  seleccionar ~
Portapapeles Fuente [F] Alineacién IF] Nimero F] Estilos Celdas Modificar ”~
Al & f || CALLID v
A B C D E F G H | J K L M N 0 p ([«

1 |CALL ID DATE_POCIDCOUNTRY ~ DATE USER_ID POC ID cruce vicky CUSTOMER . POTENTIAL REGION CALL TYPIFICATION

2 1010219549 2024-04-091( MX 09/04/2024 wendy.espai 101021954 101021954 101021954 21 CMM Acapul Responsible Not Available

3 4000759159 2024-04-094( MX 09/04/2024 claudia.mon 400075915 400075915 400075915 21 CMM Acapul Success on contact

4 | 4d97445a-10¢ 2024-04-091( MX 09/04/2024 emmanuel.g 101218315 #N/A 22 CMM Guerre Call Later Today

5 1002630449 2024-04-091( MX 09/04/2024 emmanuel.g 100263044 100263044 100263044 22 CMM Guerre Call Later Today

6 |100277911|9 2024-04-091( MX 09/04/2024 maria.guzmz 100277911 100277911 100277911 22 CMM Guerre No Answer - try again

7 1002686569 2024-04-091( MX 09/04/2024 wendy.espal 100268656 100268656 100268656 21 CMM Acapul Success on contact

8 1005840869 2024-04-091( MX 09/04/2024 hugo.castore 100584086 100584086 100584086 22 CMM Guerre Call Later Today

9 1010348469 2024-04-091C MX 09/04/2024 hugo.castore 101034846 101034846 101034846 21 CMM Acapul Respansible Not Available

10 1010207899 2024-04-091( MX 09/04/2024 ana.robles@ 101020789 101020789 101020739 21 CMM Acapul Respansible Not Available

11 100262889|9 2024-04-091( MX 09/04/2024 maria.guzmz 100262889 100262889 100262889 21 CMM Acapul No Answer - try again

12 |edabc51d-a9 2024-04-091( MX 09/04/2024 maria.guzmz 101222648 101222648 22 CMM Guerre No Answer - try again

13 100770725|9 2024-04-091( MX 09/04/2024 maria.guzmz 100770725 100770725 100770725 21 CMM Acapul Success on contact

14 c8de9979-bc 2024-04-091( MX 09/04/2024 ma.garcias@ 101259690  #N/A 22 CMM Guerre Respansible Not Available

15 100268862| 9 2024-04-091( MX 09/04/2024 maria.guzmz 100268362 100268862 100263862 21 CMM Acapul Respansible Not Available

16 100941703| 9 2024-04-091( MX 09/04/2024 ana.robles@ 100941703 100941703 100941703 22 CMM Guerre Responsible Not Available

17  afdbb09c-00 2024-04-091C MX 09/04/2024 maria.guzmz 101253731 #N/A 22 CMM Guerre Success on contact

18 101150738|9 2024-04-091( MX 09/04/2024 ana.robles@ 101150738 101150738 101150738 21 CMM Acapul Incorrect Phone Number

19 1005824959 2024-04-091( MX 09/04/2024 ana.robles@ 100582495 #N/A 100582495 22 CMM Guerre Success on contact

20 1010543399 2024-04-091( MX 09/04/2024 emmanuel.g 101054339 101054339 101054339 22 CMM Guerre Call Later Today

21 fiebd1e7-46 2024-04-091 MX 09/04/2024 wendy.espai 101251568  #N/A 22 CMM Guerre Respansible Not Available

22 100277703|9 2024-04-091( MX 09/04/2024 hugo.castore 100277703 100277703 100277703 21 CMM Acapul Success on contact

23 101030362 |9 2024-04-091( MX 09/04/2024 hugo.castore 101030362 101030362 101030362 21 CMM Acapul Responsible Not Available

» ‘ FORMS ‘ BASE+FORMS ‘ Hojal | Llamadas realizadas | Capturas de info ‘ Tablas | Resumen

Implementacién del Dash Board con Power Bl

. ® [

A través de la implementacion de Power Bl se logré estandarizar de manera continua el

avance diario de cada uno de nuestros colaboradores. Donde se mostré en el transcurso

de los meses marzo, abril, mayo y junio el avance diario que se logrd. Asi como también

se obtuvo un gran numero de llamadas realizadas, obteniendo un namero del 5,735 call

list. Teniendo la actualizacién cada 4 horas de todas las agencias dentro de la UEN ACA.

Facilitando la visualizacion del alcance de cada KPIS, enfocando la plataforma

Unicamente en la zona de Acapulco, Gro.
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llustracion 14 Ejecucion de dashboard y visualizacion de UEN ACAPULCO en

productividad.

O Tiempo Agentes Conectados
. C d
RN -G08 BA0EEs oloods

| 8:50 hrs

Se ejecutd un dashboard en donde se visualizo el crecimiento continuo de cada uno de
los Televentas México, visualizando diariamente la evolucion constante del mismo, de
esta manera se facilita de mejor manera el alcance de metas establecidas. Por ende, se
gued6 como herramienta de trabajo para poder puntuar a las areas de oportunidad
previas e implementar el ciclo de la mejora continua, en donde de la misma manera se
estara trabajando por ciclos mensuales. Asi como también, gracias al plan de accion
acordado, pudimos dar avance al contacto y al incremento de ventas diarias, como las
siguientes:

Figura 3 4 Grafica del porcentaje obtenido con base al tiempo de llamada con el cliente.

Tiempo En Llamada
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En la gréfica anterior, se visualizé un resultado positivo y excelente, puesto que ahora
existe un porcentaje del 87% en tiempo CTI de tiempo en contacto hacia el cliente, el
donde CTI es la plataforma en donde de manera automatica contacta al cliente para
generar y personalizar la atencion al cliente, logrando de manera exitosa la venta, la su
funcion CTI se enfoca en cargar una base de datos correctos del cliente para que se
genere una marcacion automatica, lo cual, los resultados son exitosos puesto que solo

nos quedamos con un porcentaje minimo con area de oportunidad.

llustracion 15 Operativo coberturas e innovaciones en UEN ACA

Bk Operativo Coberturas & Innovaciones 13/05/2024 11:03:37

-
- Fecha Actualizacién

DRV Gerente | | coordinador & || Agente TLPCV Propietario Influenciados

Todas Fabian Alejandro Lopez H... ™ Seleccion multiple Todas i Todas

% Contactados % Influenciados % Same Day % Bees APP

70,9 % 53,2 % 27,7 % 38,4 %

—— e — N P ketPlace % Vendo % Cigarros % Hard Li
796% 760% 64% 469% 60% 104% 23
228% 07% 162% 00% 206% -- 0,2 % -- 1

Dicho avance se presenté de manera general a gerencia y a toda la sala México
compartiendo la estrategia implementada, logrando un crecimiento en conjunto con el

equipo y obteniendo un maximo alcance, con base a todo México.

Es por eso, que se registran los envios semanales. Asi mismo, se realiz6 una visual para
todos los agentes de la Sala México, en dénde haya una visualizacion clara y puntual,

mostrando el crecimiento y el avance continuo del mismo. Como se visualiza en seguida:
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llustracion 16 Correos semanales del avance de metas y productividad.

il
0
bl
a
D
&

Todas las carpe... < juan carlos reyes vargas

= Inicio Wer Ayuda

w8 ©- Fg~v < # - [} Ppasosrépidos ~ () Leido/Noleido [ » © Go

1]

nuevo (N}
Teams @ Tiene datos adjuntos ET No leido & Parami @ Me menciona F Marcado Importancia alta
in nuevo mensajs de correo elactranico.
Resultados principales :Operativo 3C Coberturas & Innovaciones::

o \E‘ Juan Carlos Reyes Vargas
ERETIRE £ CEEIes G e e Ty Retencidn: ABI Default Mailbox All - 60 Day Delete (60 dias) Expira: Mar 25/06/2024 11:55 AM

Juan Carlos Reyes Vargas

v -
= Equipo buen dia. ... Bandeja de ent... j  Juan Carlos Reyes Vargas 2t ®
® para: © Ricardo Ramirez Calderon; @ DIEGO ALBERTO DE LA MORA: @ GABRIELA TAPIA: y 136 més
0 Juan Carlos Reyes Vargas CC: ® Ronald Perez Truyol
Equipo buen dia. .. | Bandeja de ent...
Equipo buen dia.
N Juan Carlos Reyes Vargas
éilffpftlu“efz,a“m”‘;Zn,lﬂ;a:;f_o‘ Les confirmamos que el Dashboard de Operativo Coberturas & Innovaciones ya esta actualizado, para
ingresar es en el siguiente link:
) Juan Carlos Reyes Vargas
Operativo 3C Coberturas .. Vie 03/05 https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportid=8fae3992-4537-478¢-b6ea-

Equipo buen dia.... | Bandeja de ent... £458§71351d3&autoAuth=true&ctid=cef04b19-7776-4294-b89b-375c7728936

~  Todos los resultados

. ARTURO CALIXTO ] ]
55 | Capacitacion & Resulta.. 1147 AM Operativo Coberturas & Innovaciones 28/04/2024 11:53:36
Recibido, im... | Bandejo de ent... | W4 B Fecha Arhuskuacién

llustracion 17 Resultado de Power BI, logrando tener resultados especificos en cada

momento para la visualizacion y empuje a la meta del KPI

’v 09/05/2024 11:43:33 .
Gestion Call List - MX [ J 20 ABInBev

{ Ultima Actualizacién

DRV UEN Agencia Coordinador Bolsa Estrategia * % No Tocados = *No Tocados
CMM Centro Pacifico P gusca - - Seleccionar todo Estrategia AR
B CMM Acapulco ] CMM Atoyac W] Seleccionar todo Bolsa Acapuko + % Cobertura Contacto= "HIT
B CMM Guerrero ] CMM Ayutia I Fabian Alejandro Lopez Hemandez Bolsa Guerrero o~ avaya’/ L0
CMM Michoacan CMM Cayaco Juana Consuelo Solis Mata g
[ cMM chilapa [ Utises Ramos Sandoval 1 g
N 2

4

Resumen DRV ‘
O T o e
5.735 496

Total 6231 5.735 496 3.125 3.106

Resumen Coordinador

2.724 4%

3.106

Sin Gestion Grow
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Sin embarg0, se observo el crecimiento constante de la UEN Acapulco, incrementando
de un 56% a un 86% en el transcurso de 4 meses, implementando el plan de accion
acordado, por ende, se estableci6é un incentivo adicional a los agentes de televentas de
México para poder cautivar el desarrollo y crecimiento del mismo.

llustracion 18 Alcances obtenidos en el lapso de feb - mayo.

Fecha de Actualizaciin
20/05/2024 22:01:35

Zo ABINnBev

Calls & Misiones

Bolsa TLP Fecha

01/05/2024 31/05/2024 =

DRV Gerente Coordinador Propietario BG

Todas \/ Todas ~ Fabian Alejandro L... ™ Todas e Seleccién maltiple ™~

Over ALL Mission

POCS CALLED % Alcance Calls HIT Real Uplift % RU vs TT HIT TT Cob Cob Pocs o/HIT % Cob HITvsTT
9.030 88 % 7.909 2264 29 % 5.754 758 13.2 %
Misiones
DRV POCS POCS %HITws POCS | %RU TTCob % Cob Mkt Mkt % HitRate  RU %RU | TTCob | %Cob | TOP ToH
CALLED HIT TT(Hit UPLFTED | wsTT HITws Place TT Place HIT MktPlace | MkiPlace MkiPlace MktPlace LINETT LINE
- Rate) HIT ™
Centro Pacifico 9,030 7.908 88% 2.264 29% 5754 1528 1.015 945 93% 157 15 % 804 792% 3702

3.2

93 % 3.702

15 % 804 79.2 %

1.015 157

948

9.020 7.909 88 % 2264 29 % 5754 13,.2%

Asi mismo, se generd un apartado muy importante para los agentes de televentas, en
donde pueden analizar frecuentemente el porcentaje de sus KPIS para su sueldo
variable. Asi mismo se consider6 importante la visibilidad de contacto e influenciadas,
mostrando de manera monetaria su avance de metas y resultado 6ptimo del proyecto

establecido, logrando un cobro adicional al 25% de su sueldo fijo.

ABInBev
SUELDO VARIABLE:
$2,533.00
Ana Victoria Robles
Hurtado SUELDO FLJO:
$7.600.00
T
INDICADORES
$253,30
CONTACTO
INFLUENCIADAS

By 10.00%

CAMPANAS MKP

Centro Pacifico CAMPANAS B20
COORDINADOR:
Fabian Alejandro aa

Lopez
Hernandez

COMPENSACION VARIABLE

SUELDO VARIABLE:

$1.266.00

SUELDO FlLJO:

$3.800.00

KPI META REAL ARCHIV

25.00 % 80,00 40.70 0.00 %
25.00 % 520.00 255600 0.00 %
12,50 % 115,00 4400 0.00 %
12.50 % 935.00 147.00 0.00 %
10.00 % 0.00 % 84,00 % 100.00 %

llustracion 19 Variable en febrero - marzo
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llustracion 20 Compensacion variable mayo

ABInBeV | COMPENSACION VARIABLE_MX -~ Q, Buscar A 83
[™ Archiva ~ 11— Exportar ~ |# Compartir K& Chatear en Teams & Obtenerinformacion g Suscribirse al informe =+ 9 [
e — COMPENSACION VARIABLE o ,
&8  anarobles@madelo gmodelo.com
SUELDO VARIABLE: SUELDO VARIABLE:
$2,533.00 $1,266.00
Ana Victaria Robles
Hurtado SUELDO FLIO: SUELDO F1J0:
$7,600.00 $3.800.00
PAGO:
INDICADORES KPI META REAL TEND ARCHIV ESTIMADO
$2.153,45
CONTACTO 25% 80.00 8337 8337 100.0 % $633.25
INFLUENCIADAS 25% 440,00 500,00 500.00 1000 % $633.25
oRv: CAMPANAS MKP 125% 8.00 % 650 % 6.50 % 700 % 5221.64
Centro Pacifico CAMPARAS B20 125% 30,00 % 20.28 % 2028 % 0.0% 5158.31
Fabian Alejandro oA 25% 90 % 83.00% 83.00 % 800 % 5507.00
Lopez
Hernandez

Aumento de tiempo en productividad por agente, reduciendo el tiempo muerto.

Una vez realizada la validacion de datos para la gestién de ventas, se puedo obtener un
alcance superior de 4:00 horas en llamada con el cliente y un alcance de 9 horas
conectados. Esto resulta de manera eficiente a la empresa puesto que el area de
oportunidad detectada disminuyo un gran porcentaje. De la misma manera, por medio
del tabulador Power Bl, seccién productividad 2,0 se registra el tiempo de dispersion en
el que se dejo de interactuar con el cliente, notando un rango de 10 o -10 dentro del
horario laboral.

Figura 3 5 Calling time enero a abril

7 I
Calling time
enerc febrero marzo abril mayo
- <
enero febrero marzo abril
03:26:06 03:39:33 03:34:00 03:19:53
. A
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Resultados de la ejecucién de 5’s como uso de estrateqia y estandarizacién de gestion

de datos.

Se estandariz6 de manera muy estricta la organizacion de sitio, de manera fisica como
digital, en donde se crearon carpetas correspondientes para cada dato. Cada carpeta
con tres niveles para la ejecucion y respaldo de cada dato obtenido por medio de
llamadas y asi optimizar y reducir los tiempos muertos por los datos inestables e

incorrectos.
llustracion 21 Evidencia de capacitacion 5's para estrategia.

e 5s | Capacitacion & Resultados

Este evento ocurnd Hace 14 horas (Lun 20/05/2024, 'de’ 09:00 AM a 09:30 AM)

Meeting ID: 893 729 7672
Passcode: hxBhU3

&  Paola Lizeth Santacruz Lopez te invitd Aceptados: 7, Provisionales: 1, Rechazados: 1, 181 sin respuesta

Mensajes  Detalles de la reunion

iHola Equipa! Espero se encuentren bien -

Les comparto el invite para poder conocer los resultados y el proceso de 5s. Es importante que I
acudamos a esta sesidn.

Saludos.

Sin embargo, esta estrategia de 5’s se establecio la para ejecucion continua en cada
lapso a tres semanas, logrando la actualizacion de datos correctos y encontrando el
alcance de un 95% de excelencia para la operacién. Sin perder o aumentar el volumen

de datos erréneos provocando nuevamente la perdida de interaccion con el cliente.

A continuacion, se muestra los resultados y las areas de oportunidad que se obtuvieron

en el lapso de la metodologia 5’s:
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1.El escritorio y cajones estan limpios y ordenados. 2. Asistencia a la oficina, el auditado utiliza CTS App y conoce
No hay articulos no esenciales para su operacion, (objetos su rol de asistencia o en el caso de lugares fijos evidencia de
permitidos : libros, libretas, carpetas, audifonos, agua control de asistencia.

CHECKLIST -
ESPACIO
FiSICO

o T——

3 Fotografias del

CTS-1 CHUB

Cajones limpios y/o Escritorio limpio, ordenado y con méximo 2 objetos no esenciales. Mochilas debajo de la mesa o
ordenados. dentro de cajoneras

llustracion 22 Evidencia de espacio fisico 5's

Tabla 12 Resultados de auditorias 5's

Detalle de Auditoria

Digital

% de
cumplimiento

H ONEDRIVE

bt e e | e o e e [ [ [ R

I I R R -

[
-]
[
1™

0% 9% 91%

Sin embargo, dentro de nuestra operacion UEN Acapulco se obtuvieron los mejores

resultados a nivel sala México, por la ejecucion y el constante seguimiento del mismo.
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Tabla 13 TOP 5'S SALA MX

\\Vw.
SN
Sumade Sumade g

R Pts Pts
Direccion g Z

| S 2 nto 55
IT| Escritorio  Digitales

Resultados oficiales a los mejores agentes dentro del proceso de la validacion de datos.

Al momento en el que se puso en marcha el proyecto de validacién de datos para la
gestion de ventas, se implementé en cada una de las uen a nivel México para poder
alcanzar y aumentar el porcentaje de productividad y de ventas. El cual dicho proyecto
impacto de manera positiva la ponderacion mensual dentro de las DRV, sobrepasando
el 100% asignado en cada zona. Asi mismo, como incentivo para los Agente de tele
venta se reconocié a los mejores agentes dentro de la DRV, resaltando a diversos

agentes que pertenecen a la UEN Acapulco.
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llustracion 23 Reconocimiento a los mejores AGENTES.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13. Conclusiones del Proyecto

Dentro de la “Validacién de datos para la gestion de ventas” se pudo obtener un alcance
optimo dentro de la operacién considerando este proceso Yy ejecucion de proyecto muy
impactante y emocionante, en donde inicialmente se aterrizé en las areas de oportunidad
mas sobresalientes en la sala México, UEN Acapulco, Gro. Analizando de manera
detallada cada una de ellas, principalmente; los espacios muertos en tiempo y
considerando encontrar las razones por las cuales se generaba el minimo porcentaje de

productividad y ventas diarias, siendo detectadas por la falta de actualizacion de datos.

La base establecida se revisé de manera detallada cada uno de los 6 mil clientes que
estan dentro del sistema, considerando este proceso un reto de suma importancia y con
mucha paciencia, pues se realiz6é un proceso de marcacion manual, de frecuencia diaria,

con el apoyo de cinco agentes ubicados en el organigrama ejecutado anteriormente.

Se encontraron diferentes escenarios dentro del proceso, asi como lo son: datos
inactivos e incorrectos, incluso con cliente ya dados de baja. Por ende, se implemento
metodologias 5’s, mejora continua, desarrollando un plan de accion y un analisis FODA

en toda la operacion. Repercutiendo de manera positiva a la empresa, nivel México.

En lo personal considero que fue un gran trabajo de investigacioén, obteniendo una mejora

dentro de la Cerveceria Modelo de México S. de R.L. de C.V.

Es de gran emocion observar como todo lo adquirido en el lapso de la carrera
universitaria puede influir de manera positiva a una empresa internacional, dando un
resultado positivo y alcanzando un margen de excelencia dentro de la operacion, asi
como incrementar las ventas diarias por agente y reduciendo tiempos muertos generado

por bases inestables.

Finalmente, dandome cuenta la importancia de implementar metodologias de calidad y
de organizacion en cada area laboral, para asi poder obtener mejores resultados y
buscando la excelencia dentro de la misma, buscando un HIT positivo a nivel nacional

en el mundo laboral.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

1.

Se estandarizo el proceso de obtener informacién de manera precisa a través
de Google Forms para poder facilitar la recuperacion de datos al mismo tiempo

de la venta.

Se ejecutd plan de accién para poder incrementar las ventas con el algoritmo
obtenido con base a las tablas dinamicas obtenidas por la recuperaciéon de
datos.

Se aument6 el porcentaje de coberturas por cliente, haciendo que los agentes

alcancen sus metas establecidas.

Se ejecutod el programa de Power Bl con la visualizacion constante para el
empuje diario al alcance de mentas, especificamente en el KPI de

contactacion.

Se liberé un alto un porcentaje del 64% de residuos y datos errébneos por
cliente, optimizando de manera eficiente la productividad de la operacion
Custumer HUB.

Se implement6 el método de calidad y servicio en las demas UEN dentro de
sala México que atiende a todos los clientes nacionales.

Se reconocié de manera general a los mejores agentes al alcanzar las metas

obtenidas después de la recuperacion de datos.

Se logré implementar de manera permanente la ejecucién de recuperacion de
nameros, para asi no perder los datos correctos del cliente y brindarles una

atencion personalizada.
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