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GLOSARIO

CALL CENTER:Centro de atencién de llamadas desde y/o hacia clientes.

HELP DESK:Tecnologia Mesa de Ayuda,es un conjunto de servicios que ofrece la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera
integral, junto con la atencién de requerimientos relacionados con las TICs
(Tecnologias de Informacién y Comunicaciones).

INBOUND: Término en inglés que significa llamadas de entrada y que se utiliza
con la tecnologia del Call Center

IP:En espafol, Protocolo de Internet.Es un protocolo no orientado a conexion
usado tanto por el origen como por el destino para la comunicacién de datos a
través de una red de paquetes conmutados no fiable de mejor entrega posible sin
garantias.

IRC MULTIUSER CHAT:(Internet Relay Chat) es un protocolo de comunicacién
en tiempo real basado en texto, que permite debates entre dos o mas personas.

OUTBOUND:Término en inglés que significa llamadas de salida y que se utiliza
con la tecnologia del Call Center.

P2P:Por sus siglas en inglés, Peer to Peer. Es una red de computadoras en la que
todos o0 algunos aspectos funcionan sin clientes ni servidores fijos, sino una serie
de nodos que se comportan como iguales entre si. Es decir, actdan
simultdneamente como clientes y servidores respecto a los demas nodos de la
red.

PIZARRA ELECTRONICA:Consiste en un ordenador conectado a un video
proyector, que muestra la sefial de dicho ordenador sobre una superficie lisa y
rigida, sensible al tacto o no, desde la que se puede controlar el ordenador, hacer
anotaciones manuscritas sobre cualquier imagen proyectada, asi como
guardarlas, imprimirlas, enviarlas por correo electrénico y exportarlas a diversos
formatos.



VIDEOCONFERENCIA:Es la comunicacion simultanea bidireccional de audio y
video, permitiendo mantener reuniones con grupos de personas situadas en
lugares alejados entre si. Adicionalmente, pueden ofrecerse facilidades
telematicas o de otro tipo como el intercambio de gréaficos, imagenes fijas,
transmision de ficheros desde el ordenador, etc.

VNC: Son las siglas en inglés de Virtual Network Computing (Computacién
Virtual en Red). Es un programa de software libre basado en una estructura
cliente-servidor el cual nos permite tomar el control del ordenador servidor
remotamente a través de un ordenador cliente.

VolIP: Voz sobre Protocolo de Internet, también llamado Voz sobre IP. Es un
grupo de recursos que hacen posible que la sefial de voz viaje a través de Internet
empleando un protocolo de Internet. Es decir, la sefial de voz se envia en forma
digital, en paquetes de datos, en lugar de enviarla en forma analégica como
sucede con la telefonia tradicional.



RESUMEN

Diabonos S.A. es una compafiia dedicada a la distribucién de insumos agricolas,
producidos por empresas comprometidas con la calidad, el beneficio del agricultor
y la proteccion del medio ambiente. Estd ubicada en el municipio de Sabaneta,
con una trayectoria de 40 afos. Actualmente, cuenta con un amplio portafolio de
productos y servicios, que incluye asesorias y apoyo al sector agricola desde la
preparacién del suelo hasta la cosecha de sus cultivos. Ademas,posee una planta
de secado y comercializacién de maiz en Cereté -Cérdoba- con una capacidad de
almacenamiento en su primera etapa de 10.000 toneladas.

Es una empresa que tiene un gran reconocimiento a nivel nacional, con sucursales
en gran parte el territorio colombiano. Actualmente cuenta con un total de 3.920
clientes; 3110 que representan el 79% son atendidos por el Departamento de
Ventas de la compafia. Los 810 clientes restantes que representan el 21% del
total, son atendidos en la bodega de Sabaneta. A este ultimo segmento, Diabonos
S.A. no les tiene asignado ningun vendedor, ni se les lleva un seguimiento que
permita su adecuada atencion y permanente contacto de manera que se
conviertan en clientes fijos; adicionalmente no existe una base de datos de los
mMismos.

El objetivo de este proyecto fue implementar un sistema de telemercadeo que
satisficiera las necesidades de los pequefios compradores en la bodega de
Sabaneta, con el fin de optimizar la labor del equipo comercial, repercutiendo en
una mejor atencién al cliente, traducida en rapidez, agilidad y confiabilidad,
logrando la fidelidad del cliente y su permanencia en el tiempo. Con ello se puede
impulsar la labor del equipo comercial y aumentar las ventas y por consiguiente,
mejorar el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Después de realizar una indagacion y respectiva descripcion de algunos sistemas
de telemercadeo que son ampliamente utilizados hoy en dia, donde se detall6sus
ventajas, desventajas y requerimientos técnicos y una vez articulada esta
informacion con las caracteristicas de los clientes, se concluyé que el Call Center
es el sistema de telemercadeo que se ajusta a las necesidades de la empresa; su
implementacion no exige grandes inversiones tecnoldgicas para su puesta en
marcha. Se requiere de un teléfono como herramienta principal y una
computadora como complemento donde se sistematizara la informacion de cada
cliente y ademas desde alli se dispondra de una base de datos con las fichas
técnicas de cada uno de los productos, para facilitar la labor del operador del Call
Center en el suministro de informacion técnica; igualmente se utilizara como rutero
dia a dia para indicar si hubo venta 0 no y con respecto a éste ultimo, los motivos
por los cuales no se realiz6 la venta.



El sistema de telemercadeo estara operado por personal idéneo, preferiblemente
un tecndlogo agropecuario o con estudios afines, con excelentes relaciones
interpersonales, capacidad de liderazgo, diligente y con excelente expresion
verbal. Debe acreditar experiencia en Mercadeo y con buen conocimiento y
manejo de sistemas de computo y software basico como Windows XP o
posteriores, Microsoft Office (Word, Excel, Power Point, Access) y Navegacion en
Internet.

Diabonos S.A. espera con la utilizacion de un sistema de telemercadeo, impulsar
la labor del equipo comercial, hacerlo mas eficiente en la prestacién del servicio al
cliente y con ello postularse como una de las mejores empresas en el gremio a
nivel nacional.



ABSTRACT

DiabonosS.A.is a companythat  distributesagricultural inputs,produced
bycompanies committedto quality,the benefitof the farmer
andenvironmentalprotection. It is locatedin Sabaneta’s town,with a history of40
years. It currently hasa broad portfolio ofproducts andservices, includingadviceand
agriculturalsupport fromland preparationto harvesttheir crops.It also hasa drying
plantand cornmarketing inCordoba Ceretéwith astorage capacity inits first phase
0f10,000 tons.

It is a companythat has greatnational recognition,with branches inmost
ofColombian territory.lt currently hasa total of3.920clients,3.110representing 79%
are served by thesales department ofthe
company.Theremaining810customersrepresenting 21% of the total are served in
the grocery store ofSabaneta.In thislast segment,DiabonosS.A. hasn’t assigned to
anyvendorortrackleads themto allowtheir propercareand permanentcontact so
thatthey becomeregular customers. Also, there isn’ta databaseof them.

The objectiveof this projectwas to implement atelemarketing systemthat would
satisfy theneeds of smallbuyersin the grocery store ofSabaneta,in order
tooptimizethe work of thesales team, improving customer service, reflected in
speed, agility andreliability, achieving customer loyaltyand permanence in the
company.Thiscanadvance the work ofsales team andincrease sales andthus
improvethe company's positioning in the market.

After makingan inquiry andcorrespondingdescription of sometelemarketingsystems
that are widely usedtoday, detailing its advantages, disadvantages and technical
requirementsand oncearticulatedthis information withclient characteristics, it was
concluded that theCallCentertelemarketingis the systemthat satisfythe needsof the
company,its implementationdoes not require largeinvestments in technologyfor
itsimplementation.lt requires aphone as aprimary tooland a computeras a
supplement tool whichsystematizeinformation ofeach customerand alsoit has
adatabase withthe technical specifications ofeachproduct,to facilitatethe work of
theoperatorCallCenterin  providingtechnical  information;alsobe  used as
therouterday by day toindicate sales or not sales and the reasons whythe salewas
not concluded.

The telemarketingsystemwill be  operatedby qualified staff,preferably
anagriculturaltechnologist,withexcellent interpersonal relationship, leadership,
diligent and excellentverbal expression. The operator must

demonstrateMarketingexperienceand goodknowledge and management
ofcomputer systems andbasic software such asWindowsXPor later, Microsoft
Office(Word, Excel, Power Point,and Access)andinternet browsing.



Diabonos S.A. expected with theuse of atelemarketingsystem, enhance the work
ofcommercial equipment,making it more efficientin providingcustomer serviceand
thuspostulatedas one ofthe best companiesin the tradenationwide.



INTRODUCCION

Diabonos S.A. es una compafiia dedicada a la distribucién de insumos agricolas,
producidos por empresas comprometidas con la calidad, el beneficio del agricultor
y la proteccion del medio ambiente. Esta ubicada en el municipio de Sabaneta —
Antioquia, tiene una trayectoria de mas de 40 afios, donde en sus inicios solo
comercializaba y distribuia fertilizantes en todo el pais. Hoy, cuenta con un amplio
portafolio de productos y servicios, brindando asesorias y apoyo al sector agricola
desde la preparacion del suelo hasta la cosecha de sus cultivos. Ademas,posee
una planta de secado y comercializacion de maiz en Cereté -Cordoba- con una
capacidad de almacenamiento en su primera etapa de 10.000 toneladas.

Actualmente, Diabonos S.A., requiere la optimizacién del servicio del equipo
comercial, especialmente con los clientes que realizan pequefas compras en la
bodega de Sabaneta, con el fin de incrementar la demanda de productos y/o
servicios, establecer una base de datos actualizada y mantener un contacto mas
permanente con ellos y asi lograr su satisfaccion, lo que puede repercutir en un
mejor reconocimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado.

La préactica profesional que se realizé en el area de Ventas de la empresa
Diabonos S.A., tuvo como objetivo principal la implementacién de un sistema de
telemercadeo como la mejor estrategia para ampliar la distribucion de su portafolio
de productos y servicios entre sus clientespara lograr una mayor penetracion en el
mercado y conservar el liderazgo que actualmente posee; ademas de generar
estrategias que favorezcan el crecimiento de sus clientes y la fidelidad de los
mismos, logrando posicionar la marca “Diabonos S.A.” en las zonas donde tiene
presencia.

Diabonos S.A. como compafiia agricola busca serreconocida permanentemente
en el mercado agropecuario colombiano, como la empresa de mejor nivel tanto por
la calidad de su servicio como por su distribuciéon. Teniendo en cuenta los
objetivos y el mercado en el que se mueve Diabonos S.A, se puede ver cOmo la
herramienta del telemercadeo es pertinente para alcanzar los fines que esta
busca.

Como complemento del sistema de telemercadeo se disefié una base de datos
con las fichas técnicas de cada uno de los productos que comercializa la
comparfiay se realizaron algunas funciones de Auxiliar de Mercadeocomo
actividades de apoyo al equipo comercial.
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1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Diabonos S.A. es una compafiia dedicada a la distribucién de insumos agricolas,
producidos por empresas comprometidas con la calidad, el beneficio del agricultor
y la proteccion del medio ambiente, ubicada en el municipio de Sabaneta -
Antioquia. Cuenta con una trayectoria de mas de 40 afos, donde en sus inicios
solo comercializaba y distribuia fertilizantes en todo el pais. Para el afio 1995 se
amplié el portafolio de productos y servicios, brindando asesorias y apoyo al
sector agricola desde la preparacion del suelo hasta la cosecha de sus cultivos.

Fotografia 1. Almacenes y Oficinas Diabonos S.A.
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Actualmente su portafolio ofrece, enmiendas organicas y minerales, en semillas:
hortalizas, granos, forrajeras y variedades de Algoddn; fertilizantes, proteccion de
cultivos (insecticidas, fungicidas, herbicidas), foliares y aminoacidos. En el afio
2009, entré en funcionamiento una planta de secado y comercializacion de maiz
en Cereté -Cordoba- con una capacidad de almacenamiento en su primera etapa
de 10.000 toneladas, contribuyendo al crecimiento de una zona agricola que no
cuenta con la infraestructura necesaria para este propaésito.

Figura 1. Mapade productos

i enmiendas

semillas

fertilizantes

{
proteccion de cultivos
M
i
foliares y aminoécidos
7, equipo agricola

Diabonos S.A. es una empresa que tiene una cobertura y reconocimiento nacional
y cuenta con centros de distribucion en los departamentos de Antioquia, Cérdoba,
Quindio, Risaralda, Tolima, Narifio, Valle del cauca, Santander, Cesar y Bolivar.
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1.1 MISION

Diabonos S.A es una compaiiia dedicada a la distribucién de insumos agricolas,
producidos por empresas comprometidas con la calidad, el beneficio del agricultor
y la proteccion del medio ambiente. Su mision es:

e Promover el trabajo en equipo y el desarrollo integral de nuestros empleados,
quienes son el activo mas importante de nuestra compafia.

e Trabajar con un alto sentido del orden, definiendo claramente nuestras
actividades y mejorandolas permanentemente con base en la participacion,
innovacion y creatividad de nuestros empleados.

e Generar un nivel adecuado de utilidades que permita la retribucion justa para
los accionistas.

e Fomentar la formacién y consolidacion de valores, el sentido social en todos

nuestros actos, trabajando dentro de un marco de honestidad y estricta ética
empresarial.

1.2 VISION

Quiere ser reconocida permanentemente en el mercado agricola colombiano,
como la compariia de mejor nivel tanto por la calidad de su servicio como por su
distribucién

18



Figura 2. Organigrama
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2 JUSTIFICACION

Diabonos S.A. tiene su sede principal en el municipio de Sabaneta. Alli posee una
bodega donde llegan pequerios clientes a realizar sus compras (810 clientes que
representan el 21% del total). Actualmente, a estos clientes no se les tiene
asignado ningan vendedor, ni se les lleva un seguimiento que permita su
adecuada atencion y permanente contacto de manera que se conviertan en
clientes fijos; adicionalmente no existe una base de datos de los mismos. Sus
compras oscilan entre $1.000.000 y $3.000.000 mensuales, que representan en la
actualidad, un 2% del total de las ventas; porcentaje que si bien parece
despreciable, resulta bastante representativo en cuanto a los ingresos que
generan para los intereses economicos de la compaiiia. Adicionalmente, para la
empresa todo cliente es importante, y teniendo en cuenta el contexto competitivo
del mercado en el pais, se hace relevante crear estrategias que contribuyan a la
optimizacién en la atencién al cliente, que son la razén de ser de la compaiiia.

En este orden de ideas, Diabonos S.A. ve la necesidad de implementar un sistema
que utilice las tecnologias existentes y que contribuya al mejoramiento en la
atencion al cliente que realiza pequefos pedidos directamente en la bodega de
Sabaneta y que desde alli se genere una base de datos que posibilite un contacto
permanente con los mismos, para satisfacer sus necesidades en cuanto a
productos y/o servicios en el sector agricola, logrando rapidez, agilidad y
confiabilidad en la atencion.

2.1 IMPACTO SOCIAL Y ECONOMICO

Diabonos S.A. esta ubicada en el sector de Sabaneta en el departamento de
Antioquia, alli se encuentra su bodega principal; ademas cuenta con bodegas en
los departamentos de Cérdoba, Risaralda, Tolima, Narifio, Bolivar, Quindio, y
Valle del Cauca. La compafiia cuenta con 15 distribuidores que tienen presencia
directa en los departamentos de Sucre, Cérdoba, Antioquia, Caldas, Risaralda,
Quindio, Narifio y Putumayo; y distribucion parcial del portafolio en Cesar,
Magdalena, Atlantico, Bolivar, Norte de Santander, Santander, Boyaca,
Cundinamarca, Tolima, Valle del Cauca, Cauca, Huila, Meta, Caqueta y Casanare.
Como puede observarse, la empresa ha logrado una amplia cobertura del
territorio nacional por lo cual se considera que el telemercadeo seria una gran
ayuda para la optimizacion de la labor del equipo de ventas ya que via telefonica
se podrian atender clientes que hacen compras pequefias, asi los vendedores se
pueden enfocar en aquéllos que generan ventas mas significativas para la
empresa.
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Diabonos S.A. tiene alrededor de 4.000 clientes, lo cual la ubica en un tamano
importante dentro del mercado; aplicar un sistema de telemercadeo ayudaria a la
optimizacién de los costos, al centralizar las ventas pequefias en la bodega y se
disminuirian los costos de tiempo, transporte, viaticos y comisiones que originan
estas ventas pequefias. Una mejor atencién al cliente, puede repercutir
favorablemente en los ingresos de la empresa, pues se aumenta la capacidad de
atencion para nuevos clientes en este punto de venta y se mantiene un contacto
mas permanente con ellos, de manera que periddicamente se les esté ofreciendo
los productos y/o servicios que requieren 0 nuevas posibilidades con las que
cuente la empresa.

Es claro que el telemercadeo se usara también para ofrecer los productos,
atender rapida y eficazmente los reclamos, mejorar la relacién con los clientes y
mantener actualizadas las bases de datos. Implementar un sistema de
telemercadeo genera empleo, una vez que se requiere una persona que cumpla
con las caracteristicas idéneas para desempenfiar esta labor satisfactoriamente.

2.2 IMPACTO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO

El mundo de las comunicaciones y de la informacién, ha tenido un avance muy
grande en los ultimos tiempos, viéndose surgir nuevos equipos y tecnologias que
favorecen las comunicaciones de todo tipo, pero sobre todo aquellas que se
dan a distancia, lo cual ha permitido a las actuales empresas, el avance de
nuevas formas de mercadeo como el comercio electrénico o el telemercadeo.

La implementacién de un sistema de telemercadeo en la empresa Diabonos S.A.,
le permite estar a la vanguardia en la utlizacion de nuevas tecnologias
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes, de manera agil,
confiable y con calidad, bajo la filosofia que desde hace varias décadas se viene
introyectando en el area de mercadeo y es que el cliente es la razén de ser de una
empresa y por ello es hacia él que se deben dirigir los mejores esfuerzos,
buscando su fidelidad y permanencia en el tiempo.

Los conocimientos adquiridos en la Universidad en el area Administrativa en
general y particularmente en el area de Mercadeo e Investigacién de Mercados,
seran el punto de apoyo para desarrollar un plan estratégico de telemercadeo
segun las necesidades especificas de la empresa Diabonos S.A., con la intenciéon
de incrementar la demanda de productos en la bodega de Sabaneta y aprender
mas sobre los clientes y sus necesidades de acuerdo a la dinAmica de ventas de
la empresa, en la cual se identifican clientes cuyo contacto es directo con la
Bodega de la compainiia o clientes que debido al tamafio de base de datos de los
vendedores, no se les puede brindar asesoria en forma constante.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema de telemercadeo para atender a los clientes que realizan
pequeiias compras directamente en la bodega de Sabaneta y, con ello optimizar
la labor del equipo de ventas e incrementar la demanda de productos y/o servicios
en este punto de venta.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la mejor opcion tecnologica para la implementacion del sistema de
telemercadeo, mediante la indagacion de las caracteristicas, ventajas y
desventajas de los sistemasmas utilizados en la actualidad.

e Conocer las principales caracteristicas y necesidades de los clientes que
realizan pequefias compras en la bodega de Sabaneta, para determinar cual
puede ser el sistema de telemercadeo mas apropiado para atender sus
necesidades.

e Brindar apoyo técnico al operador del sistema de telemercadeo o cualquier
empleado que lo requiera, mediante el diseiio de una base de datos que
contenga las fichas técnicas de cada uno de los productos que oferta Diabonos
S.A

e Ofrecersoporte al equipo comercial de la empresa, mediante la ejecucion de
algunas labores en el puesto de Auxiliar de Mercadeo.
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4 MARCO TEORICO

Para determinar cuél puede ser el sistema de telemercadeo mas apropiado para
ser implementado en la empresa Diabonos S.A., es necesario en primera
instancia, conocer cudles son los mas utilizados en la actualidad, sus principales
caracteristicas, requerimientos de operacion y luego evaluar cuales son las
principales necesidades de los clientes que compran en la bodega de Sabaneta.
Una vez cruzada esta informacién, se puede establecer cual puede ser el sistema
mas Optimo.

A continuaciéon, se describe qué es un sistema de telemercadeo, tipos, sus
principales caracteristicas, bondades y desventajas. Asi mismo, se describe las
particularidades de los pequefios clientes que compran en este punto de venta.

4.1 SISTEMA DE TELEMERCADEO

Segun los reconocidos autores Stanton, Etzel y Walker, el telemarketing
(telemercadeo) es el uso innovador de equipos y sistemas de telecomunicaciones
como parte de la categoria de ventas personales que va al cliente.! Es un
instrumento de la mercadotecnia donde se utilizan equipos y sistemas de
telecomunicacion, para establecer comunicacion con el publico objetivo. Este no
es un instrumento que reemplace la estrecha relacién vendedor-cliente, pues no
reemplaza a la fuerza de ventas, sino que es un apoyo y complemento para las
mismas pues ayuda a contactar clientes a los cuales no es necesario hacerles
una visita para que hagan su pedido, y también ayuda a que posibles
problemas que se presenten en la mensajeria sean solucionados evitando
desplazamientos innecesarios.

El telemercadeo hace uso de nuevas tecnologias y equipos que han surgido en los
Gltimos tiempos a nivel de telecomunicaciones, por lo cual es preciso
reconocerle la capacidad de innovacidbn que implica  su uso, pues la
organizacion que determine utilizarlo, debe estar dispuesta a cambiar la manera
de hacer las cosas e introducir novedades en su actuar organizacional.Otro
aspecto a considerar es que a pesar de no haber un contacto persona a
persona, es un elemento que forma parte de las ventas personales, por lo cual
hay que tener claro que la interactividad con el cliente es un elemento
fundamental.

'STANTON, ETZEL Y WALKER. Fundamentos de Marketing. 13a Edicion, Pag. 601-602.
Citado por THOMPSON, Ivan. El Telemercadeo. [en linea]
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/varios_telemercadeo.htm [Citado el 27 de mayo
de 2011]
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El telemercadeo es una herramienta que permite realizar diferentes gestiones en
el area de mercadeo: Investigaciones de mercado, atencién al cliente,
actualizacion de bases de datos, optimizacion de la labor del equipo de ventas.
Dentro de sus ventajas estan, la reduccién de costos, pues no se requiere el
desplazamiento de vendedores hacia los clientes, ni se generan comisiones de
ventas; agilidad en la prestacion del servicio, personalizacion de los servicios,
basados en la informacion registrada en la base de datos, competitividad al
personalizar a cada cliente.

Actualmente, existen varios sistemas de telemercadeo; entre los mas utilizados
estan: mensajeria instantanea (chat), tecnologia Voip (IP) y Call Centers. A
continuacién se realiza una descripcion de estas tecnologias, dando a conocer sus
caracteristicas, ventajas y desventajas, de manera que sirva de base para
determinar cual sistema es el mas apropiado, teniendo en cuenta las
caracteristicas particulares de los pequefios clientes que realizan sus compras en
el punto de Venta de la Bodega de Sabaneta y el andlisis de costos-beneficios del
mismo.

4.1.1 Mensajeria Instantanea.“La mensajeria instantanea (conocida también en
inglés como IM) es una forma de comunicacion en tiempo real entre dos 0 mas
personas basada en texto. El texto es enviado a través de dispositivos conectados
a una red como Internet”. La mayoria de servicios presentan opciones que le
permiten saber si el cliente de una persona esta conectado, disponible para iniciar
una conversacion, ausente o desconectado. En las ultimas versiones, se han
adicionado nuevas aplicaciones que permiten la realizacion de conversaciones
telefénicas, videollamadas, contar con sistemas de informacion financiera en
tiempo real, compartir diferentes tipos de archivos. Los servicios de mensajeria
mas utilizados a nivel mundial son: Instant Messenger de AOL, ICQ, Windows Live
Messenger, Yahoo! Messenger.

Las principales funciones de la mensajeria instantanea estan determinadas para
los contactos, las conversaciones y otros.

eContactos:

e Mostrar varios estados: Disponible, Disponible para hablar, Sin
actividad, No disponible, Vuelvo enseguida, Invisible, no conectado.
Con el estado invisible se puede ver a los demas pero los demas a
uno no.

2 WIKIPEDIA. Mensajeria Instantanea. [en linea]
http://es.wikipedia.org/wiki/Mensajer%C3%ADa_instant%C3%Alnea [Citado el 15 de mayo de
2011]
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Mostrar un mensaje de estado: Es una palabra o frase que aparece en
las listas de contactos de tus amigos junto a tu nick. Puede indicar la
causa de la ausencia, 0 en el caso del estado disponible para hablar,
el tema del que quieres hablar, por ejemplo.

También se puede dejar un mensaje de estado en el servidor para
cuando se esté desconectado.

Registrar y borrar usuarios de la lista de contactos propia.

Al solicitar la inclusion en la lista de contactos, se puede enviar un
mensaje explicando los motivos para la admision.

Rechazar un usuario discretamente: cuando no se quiere que un
usuario en concreto le vea a uno cuando se conecta, se puede
rechazar al usuario sin dejar de estar en su lista de contactos. Solo se
deja de avisar cuando uno se conecta.

A veces se pueden agrupar los contactos: Familia, Trabajo, Facultad,
etc.

Se puede usar un avatar: una imagen que le identifigue a uno. No
tiene por qué ser la foto de uno mismo.

Conversacion:
Puede haber varios tipos de mensajes:

Aviso: envia un mensaje solo. No es una invitacion a mantener
la conversacion, solo se quiere enviar una informacién, un
ejemplo de uso de este tipo seria el Mensaje del dia o MOTD
ofrecido por el servidor.

Invitacidon a chatear: se invita a mantener una conversacion
tiempo real.

Mensaje emergente: es un aviso que se despliega unos
segundos y se vuelve a cerrar. No requiere atencion si no se
desea. Sirve como aviso breve que moleste lo minimo posible.
Por ejemplo, "ya lo encontré, gracias".

Muchas veces es Util mostrar cuando el otro esta escribiendo.

Se pueden usar emoticonos.
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e Charlas en grupo al estilo IRC MultiUser Chat:

e Se pueden crear salas (grupos de charla), publicas y privadas
y también permanentes o que desaparezcan al quedarse sin
usuarios.

e Restringir el acceso a salas mediante invitaciones certificadas,
para invitar solo a quien uno quiera.

e Otras:

e Mandar ficheros: la mayoria de los clientes de mensajeria
instantdnea, también permiten el envio de archivos,
generalmente usando protocolos punto a punto (P2P).

e Posibilidad de usar otros sistemas de comunicacién, como una
pizarra electronica, o abrir otros programas como un VNC o
una videoconferencia.

e Servicios La mensajeria instantanea se utiliza, generalmente
de persona a persona, pero se puede utilizar, mediante robot
de software para que se pueden utilizar de persona a equipo,
en este caso, se trata de Servicios sobre mensajeria
instantanea un tipo de aplicacibn que cada vez es mas
utilizado, por sus rapidez de respuesta y versatlidad de
servicios.?

4.1.2 Telefonia IP basado en la tecnologia VolP. Es una tecnologia que
permite la transmision de la voz a través de Internet o telefonia por internet que
permite llamadas desde un computador a otro computador o teléfono tradicional.
La sefial se envia en forma digital en paquetes, en lugar de enviarla a través de
circuitos utilizables soélo para telefonia, como se presenta en la telefonia
convencional.*

Segin Graciela Marker®, dentro de las principales ventajas que tiene la tecnologia
Voip, es la significativa reduccién de los costos de operacién, especialmente para

® WIKIPEDIA. Mensajeria Instantanea. [en linea]
http://es.wikipedia.org/wiki/Mensajer%eC3%ADa_instant%C3%Alnea[Citado el 29 de mayo de
2011]

*VOZTELECOM.Telefonia IP  basado en la tecnologia VolP. [en
linea]http://www.voztele.com/voip-telefonia-ip/voip/voip.htm [Citado el 29 de mayo

de 2011]

® MARKER, Graciela. Voz sobre IP VolIP. Ventajas y desventajas de la tecnologia VolP. En:
Informatica hoy. [en linea]
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empresas que utilizan estrategias comerciales de Call Centers, o para aquellos
usuarios que suelen realizar llamadas de larga distancia. Incluso, las llamadas
gue se realizan entre distintos dispositivos VoIP son gratuitas y las que se realizan
entre usuarios VolP y la Red publica Telefénica conmutada son a costos muy
reducidos, incluso hasta el 50% menos que las comunicaciones convencionales
gue se realizan mediante operadores locales. Asi mismo, los teléfonos VolP
pueden ser utilizados en cualquier lugar del mundo bajo los mismos parametros y
las mismas tarifas, siempre y cuando pueda acceder a la Internet. Ademas,
utilizando esta tecnologia se puede establecer comunicacién tipo conferencia, es
decir en la que pueden participar varios usuarios simultaneamente.

“Cabe destacar que mediante la utilizacion de aplicaciones y servicios especiales,
como es el caso del popular Skype, la tecnologia VolP permite ademas integrar
otro tipo de servicios de comunicacion tales como la mensajeria instantanea,

correo electrénico y videoconferencia™.

VolP, como cualquier otra tecnologia, también posee algunas desventajas en su
sistema de operacién como son, retrasos en la llegada de paquetes de voz y
cortes de informacion, que regularmente obedecen a restricciones que las
empresas que ofrecen el servicio puedan llegar a poner en su uso, de acuerdo a
las caracteristicas del servicio que se haya contratado. También pueden surgir
deterioros de la comunicacion al ser recibida, por congestién en la red o cuando se
utiliza un ancho de banda escaso que no permite una adecuada velocidad de
conexion.

Los elementos indispensables para el funcionamiento de esta tecnologia incluyen:
Teléfonos VolP, también denominados teléfonos IP o teléfonos basados en
software, los cuales son perfectamente soportados por telefénicas 3CX, que
utilizan el sistema Microsoft Windows. También se requiere un Gatekeepers que
es el encargado de manejar toda la estructura VolP. Este cumple una funcion
similar a la de las convencionales centrales telefonicas, desde alli, se administran
y controlan todas las comunicaciones establecidas; su funcionamiento por lo
general se realiza a través de software. Y también sera necesaria la instalacion de
un Gateway, también llamada pasarela RTC/IP, el cual es el encargado de
interconectar las redes con diversos protocolos y arquitecturas, en todos los
niveles de comunicacion.’

4.1.3 Call Center. Un Call Center o Centro de Atencion de llamadas entrantes
(INBOUND) o salientes (OUTBOUND) es una herramienta de comunicacion y

http://www.informatica-hoy.com.ar/voz-ip-voip/Ventajas-y-desventajas-de-la-
(tsecnologia-VoIP.php [Citado el 29 de mayo de 2011]

Ibid.
MARKER, Graciela. Voz sobre IP VolP. Elementos indispensables para utilizar VolP. En:
Informatica hoy. [en linea]
http://www.informatica-hoy.com.ar/voz-ip-voip/Elementos-indispensables-para-utilizar-VolP.php
[Citado el 29 de mayo de 2011]
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relacion con los Clientes que utiliza el TELEFONO como medio de comunicacion
basico gestionado por "PERSONAS” en conjunto a los recursos humanos, fisicos y
tecnoldgicos necesarios y disponibles, basados en metodologias de trabajo y
procesos determinados y adecuados, para atender las necesidades y dar servicio
a cada “CLIENTE UNICO” con el objeto de atraerlos y fidelizarlos con la
organizacion y permitir su viabilidad.

Entre as tecnologias tradicionales que se ocupan en un Call Center estan: la
infraestructura telefénica (conmutador, teléfonos, Voz sobre IP, diademas o
cintillos), la infraestructura de datos (computadoras, bases de datos, CRM), el
distribuidor automatico de llamadas entrantes (ACD), un sistema de respuesta
interactiva de voz (IVR), un grabador de llamadas (que muchas veces también
graba las pantallas de los agentes), y si el Call Center es de salida, un marcador o
discador, asistido, progresivo o automatico y predictivo.

Si Diabonos S.A. opta por esta tecnologia, para realizar las tareas inherentes al
telemercadeo, se requiereun sistema tantopara llamadas entrantes como Illamadas
salientes.

e Llamadas entrantes o INBOUND. Los objetivos de un centro especializado
en las llamadas entrantes pueden ser multiples: Pero para el propdsito de
Diabonos S.A., se reducen basicamente a tres:

e Servicio postventa: los hotlines, muy a menudo para administrar los problemas
encontrados por los clientes, funcionan gracias a centros de llamadas.

e Servicio al Cliente: resolucion de consultas, entrega de informacién, atencién
de requerimientos.

e Mesa de Ayuda o Help Desk: Servicio que permite entregar un apoyo
especializado por teléfono a través de un ejecutivo de Call Center
especializado con conocimientos técnicos sobre una materia especifica.

e Llamadas salientes o OUTBOUND. Los centros especializados en las
llamadas salientes pueden:

e Efectuar sondeos: la recoleccion de la informacién es facil, efectuandose
inmediatamente su distribucién y tratamiento.

e Actualizar bases de datos: Solicitar al cliente la actualizacion de sus datos
personales para que siempre se cuente con una informacion actualizada para
facilitar su seguimiento.
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Superficie de la publicidad para una marca, o incluso de la prospeccion o la
venta a distancia: es alli la sustitucion de los buhoneros y de la venta al detalle
(de puerta en puerta).

Televenta: Actividad de venta a través de un ejecutivo de venta especializado y
con competencias para vender de forma remota.

Tele-encuesta: Actividad de encuesta telefonica a través de un ejecutivo de
tele-encuesta capaz de brindar un rapido relevamiento de informacién de parte
de un cliente.

Programacioén de reuniones: Actividad que permite programar reuniones o citas
con clientes para ofrecer un producto o servicio que por su complejidad no se
puede vender por teléfono y requiere entrevista personal.

Tele-cobranzas: Actividad que permite cobrar en sus diversas etapas, mora
temprana, mora tardia o mora prejudicial, proporcionando las alertas
necesarias al cliente y ayudandolo en el proceso de regularizar sus pagos para
que pueda seguir usando el servicio®.

e Implementacion de un Call Center

El éxito de un centro de atencion telefénica requiere adecuados sistemas
informaticos y telefonicos.

Basicamente estos sistemas procesan tanto las llamadas entrantes como las
salientes, las distribuyen automaticamente y ponen a disposicion de los
agentes toda la informacion que facilitard un mejor servicio.

Se debe seleccionar personal idéneo y capacitarlo para realizar esta funcion.

Tecnologia y personas, son los dos pilares sobre los que se debe sustentar el
presente y futuro del Call Center para convertirse en una oportunidad
estratégica de mostrar ante el mercado un contenido y una eficacia diferencial
respecto a la competencia.

Es necesario dar a conocer el lanzamiento del servicio a través de los planes
de comunicacién dirigidos hacia el pablico objetivo. °

8 WIKIPEDIA. Centro de llamadas. [en linea]
http://es.wikipedia.org/wiki/Centro_de_llamadas [Citado, el 3 de febrero de 2011]

9OLAMENDI, Gabriel. Call Center. [en linea]
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e Ventajas del Call Center

e Favorece la interaccibn de la empresa con sus clientes de una forma
personalizada y sin necesidad del contacto directo.

e Permite conservar y mejorar la relacion con los clientes.

e Una correcta gestién de la relaciéon con sus clientes, permite a la empresa
saber quiénes son éstos y conocer en detalle cuales son los productos y
servicios que desean.

e La mayoria de las quejas y sugerencias que realizan los clientes, se realizan
por un servicio de atencion telefonica.

e Produce un incremento directo en ventas.

e Reduce los gastos de representacion.

4.2 CLIENTES BODEGA SABANETA

El total de clientes con los que cuenta actualmente Diabonos S.A., asciende a
3.920. De ese total, 3.110 que representan el 79% del total, son atendidos por los
vendedores. Los 810 clientes restantes que representan el 21%, acuden al punto
de venta de la bodega de Sabaneta; en su mayoria realizan pequefias compras
gue oscilan entre $1.000.000 y $3.000.000, que representan el 2% del total de
las ventas; porcentaje que si bien parece despreciable, resulta bastante
representativo en cuanto a los ingresos que generan para los intereses
econoémicos de la compaiiia.

Fotografia 2. Cliente adquiriendo productos en la bodega de Sabaneta

http://www.estoesmarketing.com/Habilidades/Call%20Center.pdf [Citado, el 2 de febrero de 2011]
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Para implementar el sistema de telemercadeo para este segmento de clientes, es
importante tener en cuenta que éstos en su mayoria tienen un conocimiento
basico de la tecnologia que hoy se utiliza para comunicaciones; es decir, no hacen
uso frecuente de mensajeria instantanea, no dominan software sofisticados para
establecer comunicacién con otras personas. Utilizan bésicamente el teléfono
tradicional y el celular.

5 METODOLOGIA
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5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion para la implementacion de un sistema de telemercadeo en
la empresa Diabonos S.A., es de tipo descriptivo, una vez que tras la revision
bibliografica y descripcién de los sistemas de telemercadeo mas utilizados en la
actualidad y las caracteristicas principales de los clientes, se establecera cual de
ellos es el mas adecuado para los requerimientos de la organizacién, teniendo en
cuenta la relacién costos-beneficios.

5.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Entrevista: Este instrumento sera aplicado al grupo de ventas, de manera
informal, para conocer las caracteristicas de los clientes que realizan pequefias
compras en la Bodega de Sabaneta y segun su criterio, cual puede ser el
sistema de telemercadeo mas indicado para atender a este segmento de
clientes.

Revision bibliogréafica: Revision de diferentes fuentes bibliograficas,
especialmente paginas de Internet que condensan informacién actualizada de
avances tecnologicos en cuanto a telemercadeo se refiere. Asi mismo, se
revisara la pagina de la empresa ww.diabonos.com, para conocer los
productos que ofrece, y asi poder crear una base de datos con las fichas
técnicas de los mismos.

Generacion de guiones: Se desarrollaran unos guiones para el
funcionamiento del sistema de telemercadeo, tanto para llamadas de entrada
como de salida, brindando con ello una atencion personalizada a los clientes
de la bodega de Sabaneta.
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6 RESULTADOS

De acuerdo a la informacion suministrada por el Departamento de Ventas y
teniendo en cuenta las caracteristicas de los clientes y las demandas tecnoldgicas
que exigen ciertos sistemas de telemercadeo, se considerd que el sistema mas
adecuado para las necesidades y caracteristicas de los pequefios clientes que
adquieren los productos o solicitan los servicios directamente en la Bodega de
Sabaneta, es el Call Center. Con este sistema, el cliente sélo tendria que
disponer de un teléfono fijo o mévil para poderlo contactar, sin tener que contar
con sistemas computarizados o0 muy sofisticados.

Fotografia 3. Bodega Sabaneta

Este sistema permite brindarle al cliente toda la atencion en cuanto a solicitud de
pedidos de productos y/o servicios, resolucién de inquietudes; conocer como se
siente con la atencién brindada por la empresa. Asi mismo, permite al encargado
de operar el Call Center, realizar ventas por teléfono, programar citas con clientes,
elaborar o actualizar base de datos, desarrollar relaciones mas rentables y leales e
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incluso realizar cobranzas; sin embargo esta ultima labor es opcional para los
propdsitos iniciales de la empresa.

Con el objetivo de identificar las necesidades para la implementacion del Call
Center, se gener6 un derrotero de preguntas y respuestas a eéstas, para
estructurar actividades que conlleven a la implementacion del sistema de
telemercadeo de manera eficiente.

6.1 DERROTERO

La estructura es la siguiente:

1.

¢, Qué se quiere hacer, cual es la naturaleza del proyecto? Optimizar el &rea de
Servicio al cliente de Diabonos S.A., como un instrumento comercial que apoye
y complemente las actividades de ventas del Equipo Comercial.

¢ Por qué se quiere hacer? Dé su origen y justificacion. Nace a partir de la
dinamica de ventas de Diabonos S.A., en la cual se identifican clientes cuyo
contacto es directo con las Bodegas de la compafiia o, clientes que debido al
tamafio de base de datos de los vendedores no se les puede brindar asesoria
en forma constante.

¢, Para qué se quiere hacer, cuéles son los propdsitos y objetivos?
Atencion al cliente: atender requerimientos o reclamaciones.

Venta de productos: Asesorar, ingresar y facturar los pedidos de los clientes.
Optimizacion de la labor del equipo de ventas: Atencion telefonica de clientes
gue hacen compras pequefias, enfocando de esta manera, el trabajo de los

vendedores hacia los clientes con compras mas significativas.

Actualizacion de bases de datos: Conocer a profundidad los gustos y
preferencias de los clientes.

Dar a conocer todo el portafolio de productos y servicios: Impulsar todos los
productos y servicios que ofrece Diabonos S.A. para el sector agricola.

¢, Como se van a hacer las actividades y tareas, y cuales son las metodologias?
Atencion personalizada de los clientes en Bodega (Sabaneta).
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Llamadas de entrada: La persona encargada del area de Servicio al Cliente en la
bodega de Sabaneta, atendera los requerimientos, inquietudes o reclamaciones
de los clientes en forma oportuna. Para una adecuada prestacién del servicio, el
operador del Call Center, contara con una base de datos de las fichas técnicas de
todos los productos que oferta la empresa, permitiéndole una mayor autonomia en
la toma de decisiones, lo que se traduce en una mayor agilidad y eficiencia en la
solucion de preguntas o dudas que tienen los clientes con respecto a la utilizacion
de un producto.

Llamadas de salida:

e A partir de la definicién de un rutero virtual, la persona encargada del area de
telemercadeo debe disefiar las rutas de los clientes garantizando como minimo
un contacto mensual y debe dar cumplimiento a sus rutas semanalmente.

e Verificacibn de la base de datos de clientes que durante dos meses
consecutivos no han realizado ningun tipo de compra, para contactarlos y de
esta forma recuperar clientes perdidos.

e Actualizacién de la informacion de la base de datos de Diabonos S.A. con el fin
de estructurar un modelo adecuado de CRM (sigla del término inglés,
"Customer Relationship Management"”, administracion basada en la relaciéon
con los clientes), que permita generar vinculos de largo plazo con los clientes.

Opcional: cobros de cartera de los clientes de las bodegas.

5. ¢Cuando se va a hacer? Se estipula que el Call Center comienza a operar en
el segundo semestre de 2011, para lo cual se requiere una persona idénea que
debe recibir previa capacitacion.

6. ¢Cuanto se quiere hacer, qué metas quiere alcanzar? La meta para el
cumplimiento de las rutas es de 90% y como minimo un 70% de efectividad.

6.2 VENTAJAS Y BENEFICIOS

1. La relacion comercial es directa con la persona que toma las decisiones de
compra, por lo tanto la efectividad es mayor.
2. Reduccion de costos: El telemercadeo es mas barato y controlable.

3. Personalizacién: Cuando se tiene una base de datos amplia que incluye las
preferencias de los clientes, se cuenta con la oportunidad de personalizar los
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servicios a cada cliente, con el fin de dar respuestas oportunas y fiables,
aumentando la productividad.

4. Rapidez: Cuando se concreta una orden de compra o servicio, la persona que
atiende al cliente ya sea presencial o telefonicamente, tiene facilidad de acceso
al sistema que cuenta con la informacion de inventarios, 6rdenes de compra y
facturas lo que aumenta la capacidad de reaccion.

5. Competitividad: Permite atender a cada cliente como un individuo, no
generalizando sectores sino personalizando usuarios.

6.3 REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS

Para empezar a operar el Call Center, se hara uso del teléfono como herramienta
principal para establecer la comunicacion con los clientes. No obstante, como
complemento, se contard con una computadora donde se sistematizara la
informacion personal de cada uno de los clientes, generando con ello una base de
datos que permita acceder a un contacto mas continuo, conocer en el menor
tiempo sus necesidades, inquietudes, sugerencias o reclamos; asi mismo, servira
para acceder a las fichas técnicas de los productos y como rutero dia a dia para
indicar si hubo venta o no y con respecto a éste ultimo, los motivos por los cuales
no se realiz6 la venta. Ademas, permite llevar un control y tener histéricos. Por
otro lado, para aquellos clientes que resulte mas comodo la comunicaciéon via
mensajeria instantanea, también se habilitara esta opcion, a través de varios
software que hoy existen para ello (Skype, Messenger, entre otros).

6.4 PROPUESTA DE GUIONES

Siempre se debe tener en cuenta solicitar el nimero de cédula de la persona que
contacta a Diabonos S.A., ya que si es un cliente existente, de esta forma se
podra ver la actividad comercial que ha tenido en un periodo de tiempo
determinado.

elLlamadas de entrada — recepcion de llamadas

CONVENCIONES:

e Servicio al cliente Diabonos: SC
e Cliente: C

36



SC: Diabonos muy buenos dias/tardes, mi nombre es
¢en qué puedo servirle?

SC: Seiior(a) ¢ seria tan amable darme su nimero de cédula y decirme el motivo
de su llamada?

C: indica su requerimiento o reclamacion

1. SC: Con mucho gusto Sefior(a), el precio de es de

Nota: para esta respuesta tener en cuenta programas de descuento que puedan
estar vigentes en ese momento.

SC: Sefior(a) requiere que le enviemos el producto o usted desea pasar por
Diabonos a recogerlo?

En caso de que el cliente solicite que se le envie el producto:
SC: con mucho gusto Sefior(a) el dia
se lo estaremos enviando, seria tan amable de darme su direccion y teléfono para
actualizar la informacién del sistema?

En caso de que el cliente indique que recogera el producto:
SC: Sefior(a) lo espero entonces el dia para hacerle entrega
de su(s) producto(s).

FINALIZAR

SC: Sefior(a), seria tan amable de darme su correo electrénico para remitirle una

peguefia encuesta con la que estamos buscando tener mas conocimiento sobre

usted y su negocio?

Muchas gracias por su tiempo, que tenga un feliz dia.

Si no se puede dar respuesta al requerimiento:

2. SC: Infortunadamente no le puedo dar una respuesta inmediata a su solicitud,
seria tan amable de darme su numero de teléfono para contactarlo lo mas
pronto posible?

C: Datos del cliente

SC: Sefior(a) inmediatamente tenga la respuesta a su requerimiento me estaré
comunicando con usted, desea saber algo mas?
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NOTA: La respuesta a los requerimiento que no sean atendidos inmediatamente
no podran sobrepasar las 24 horas para ser atendido.

e Llamadas de salida - telemercadeo activo, cumplimiento de rutas y venta
efectiva.

SC: Buenos dias/tardes, mi nombre es de Diabonos
S.A, seria tan amable de comunicarme con:

Si la persona no esta en ese momento validar cuando se puede volver a llamar, en
caso de que la persona esté:

1. Cliente que ha realizado compras durante los ultimos 2 meses:

SC: Sefior(a) lo estoy llamando ¢ para saber cémo le fue con ?
(dltima compra registrada en el sistema) y para que me cuente como van las
cosas con su cultivo de ?

C: Respuesta del cliente

SC: Sefior(a) ¢cuénteme, necesita en este momento algun producto de nuestro
portafolio?, si la respuesta es “SI” atender el pedido vy finalizar si la respuesta es
“NO” finalizar.

PEDIDO

Sefor(a) requiere que le enviemos el producto o usted desea pasar por Diabonos
a recogerlo?

En caso de que el cliente solicite que se le envie el producto:
SC: con mucho gusto Sefior(a) el dia
se lo estaremos enviando, seria tan amable de darme su direccion y teléfono para
actualizar la informacién del sistema?

En caso de que el cliente indique que recogera el producto:
SC: Sefior(a) lo espero entonces el dia para hacerle entrega
de su(s) producto(s).

FINALIZAR

SC: Sefior(a), seria tan amable de darme su correo electrénico para remitirle una
peguefia encuesta con la que estamos buscando tener mas conocimiento sobre
usted y su negocio?

Muchas gracias por su tiempo, que tenga un feliz dia.
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2. Cliente que no ha comprado en los ultimos dos meses:

SC: Sefior(a) quisiera saber ¢ por qué no ha vuelto a comprar nuestros productos?
Nos interesa poder atenderlo y quisiera saber qué necesita para poderle dar un
mejor servicio.

Si el contacto genera venta, atender el pedido y finalizar.

3. Programas especiales (descuentos o precios especiales)

SC: Seiior(a) el motivo de mi llamada es para informarle que actualmente y hasta

tendremos un descuento 0 precio especial en
, producto que es necesario para su cultivo.

Si el contacto genera venta, atender el pedido y finalizar.

6.5 REGLAS ESENCIALES PARA EL TELEMERCADEO

La principal regla es saber escuchar pues de lo contrario, puede haber errores
de comunicacién que pueden afectar negativamente la transaccion. Aunque el
guién es importante, no hay que centrarse tanto en éste, sino en escuchar las
necesidades o deseos del cliente. Otro elemento importante es tener un claro
conocimiento de lo que se ofrece, resaltando las bondades de los productos, como
estrategia para estimular al cliente potencial.

A partir del mes de enero de 2009, Diabonos S.A. implementd el sistema
Dynamics AX; que permite en su modulo de CRM ingresar informacion
relacionada con mercadeo y ventas, por esto y partiendo de esta plataforma, se
contara con la opcion de almacenar la informaciéon que se genere de cada uno de
los contactos que se tengan a través del telemercadeo.

La gestion de llamadas parte de un rutero virtual, que indica las llamadas que se
deben realizar en forma periodica a cada uno de los clientes, incluyendo clientes
gue por un lapso de tiempo definido no hayan comprado alguno de los productos,
este contacto puede reactivar el cliente o simplemente se inactiva en el sistema,
guedando marcado en la base de datos. Este contacto se volveria a activar si el
cliente se comunica con Diabonos y realiza algun tipo de requerimiento, si un
cliente se inactiva por mas de 6 meses desaparece de la base de datos.

El seguimiento es permanente pues como se enuncidé anteriormente toda la

gestion comercial de Diabonos ya sea presencial o telefonica parte de un rutero, el

cual garantiza que los clientes tengan minimo al mes un contacto por parte de los
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funcionarios del equipo de ventas, por lo tanto, es la gestion de una llamada queda
registrada en Dynamic, y la ejecucion de las rutas permite al momento de volverlo
a contactar tener la historia de sus contactos comerciales.

Como el sistema es una interfase que permite asociar toda la informacion de los
clientes en las consultas disefiadas en Mercadeo y Ventas, después de hacer los
analisis mensuales de la informacién entre las Gerencia Comercial, La Gerencia
General y la Direccion de Mercadeo, se podra determinar si se requieren
campafas especiales para los clientes de acuerdo a su segmentacion.

Adicionalmente, como elemento necesario para que el Call Center logre el objetivo
de atraer y mantener a los clientes que realizan pequefias compras en Diabonos
S.A,, este sistema debe estar operado por personal capacitado que cuente con los
conocimientos técnicos de los productos y servicios que ofrece la empresa; asi
mismo, como son las politicas de ventas estipuladas, de manera que pueda
satisfacer las necesidades e inquietudes del cliente, sin tenerlo que pasar a otra
persona para que resuelva su necesidad y esto genere malestar en el cliente. A
continuacién se describe el perfil de la persona que operara el Call Center.

6.6 PERFIL DEL OPERADOR DEL CALL CENTER

El perfil de la persona que operara el Call Center debe ser un tecndlogo
agropecuario o con estudios afines, con excelentes relaciones interpersonales,
capacidad de liderazgo, diligente y con excelente expresion verbal. Debe
acreditar experiencia en Mercadeo y con buen conocimiento y manejo de sistemas
de computo y software basico como Windows XP y posteriores, Microsoft Office
(Word, Excel, Power Point, Access) y Navegacion en Internet.

Adicionalmente a la implementacion del Call Center operado por una persona
idénea, se disefid una base de datos con todas las fichas técnicas de los
productos, para brindar mayor autonomia al operador del sistema de
telemercadeo, en la asesoria a clientes frente a caracteristicas y utilizacion de los
productos que oferta Diabonos S.A y también para apoyarlo en la toma de
decisiones.

6.7 BASE DE DATOS DE FICHAS TECNICAS DE LOS PRODUCTOS

Para que el operador del Call Center realice sus funciones con mayor autonomia,
se disefid una base de datos donde estan condensadas las fichas técnicas de
cada uno de los productos que distribuye Diabonos S.A., de manera que pueda
asesorar al cliente frente al producto que requiere segun sus necesidades,
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brindando informacién confiable y oportuna, sin tener que dirigirse a otras
dependencias, lo que se traduce en una optimizacion del servicio al reducirse los
tiempos de espera para la atencion al cliente.

La base de datos estd divida por grupos de productos: Enmiendas, semillas,
fertilizantes, proteccion de cultivos, foliares y aminoacidos. Estos a su vez, estan
divididos en subgrupos que hacen referencia a los tipos que contiene cada grupo,
qgue al ser elegido, muestra una lista de los productos que lo conforman. Para
acceder a la ficha técnica de alguno de ellos, se posiciona el cursor en el producto
que se desea y luego aparece un archivo pdf con ésta. Para ejemplificar el
proceso, se mostraran los diferentes pantallazos que se muestran para llegar a la
ficha técnica de un fertilizante (urea Ferticol).

Figura 3. Pantallazo Principal de productos por grupos

PRODUCTOS DETALLADOS
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Al elegir la opcion Fertilizantes, se despliega una pantalla que muestra los tipos de
fertilizantes que ofrece la empresa.

Figura 4. Tipos de fertilizantes

‘ FERTILIZANTES ‘ -

Para graficar el proceso, se elige la opcion de fertilizantes simples, para los
cuales se despliega el siguiente pantallazo.

Figura 5. Lista de Fertilizantes simples

UREA FERTICOL FERTICOL ¢y

NITRON 26 FERTICOL

SAM PAZ DELRIO
UREA ABOCOL
KCL ABOCOL
MAP ABOCOL
SAM ABOCOL
DAP ABOCOL

Al elegir la urea del proveedor Ferticol S.A., aparece en un archivo de tipo pdf, la
ficha técnica de dicho producto, donde se describen sus principales caracteristicas
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como composicion, propiedades fisico-quimicas, aplicacion, ventajas, empaque,
entre otros aspectos.

Figura 6. Ficha técnica del producto urea Ferticol paginal de 3

[ET RS G A e e Y
ﬁ!" lehesn M- KT -0
i FICHAS TECHICAS PRODUCTOS
e FERTICOL 5.4
- 15-001 Fagies 1 da I3
FEs L
| i
1. CODIGO
. N
01020510 :
kil ol
1 e}
2. NOMBRE GENERICO O COMERCIAL 463030
UREA

3. REGISTRO DE WVENTA ICA MN® 1833

4. FORMULA COMERCILAL
45-0-0

5. CRITERK}S DE EVALUACION

31, COMPOSICION GARANTLZ AN

COMPOSICION “"‘i‘”“ — '”,"E"m mﬁ.ﬁ‘gﬂ
NirGgeno Ureico n a5 NTC Z09°
Biuret 7 i NTC 354
Humedad 1 - NTC 35

* La geterminacion del Nitrogeno total sera realizada usando el metodo 209
o en su defecto el 211 sumado al 208, o 4150 sumado al 208,

3.2 GRANULOMETRIA
Método de analisis por tamizado, con serie de tamices nomales Tyler.

Mallas Abertura tamiz Fraccion masica | Diametro medio
{mninni retenida % rticula {mm
ELABEDRT FAMILE MAY-DFRCLA, REW1SD APRoED GERFEMCLA CENERAL
FECHA | T ] DFT 0. INGEMERE
DFTG. LABORATORID
Fertilizartes Colomblanas S.A. | www . Ferticol.oom | gerenda@ferticol.com

Fuente: Ficha técnica del producto urea
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Figura 7. Ficha técnica del producto urea Ferticol pagina 2 de 3

[ DRRE G0 D 1P = IR LA
ﬁggb lihzshz: M- T -]
i FICHAS TECHNICAS PRODUCTOS
z:*} FERTICOL 5.4
W11 | Pagies T de T2
Fenrveal
g 2382 3.8 2.845
12 1.851 48T 2.007
14 1.188 A 1.400
16 0.833 BaE 1.001
18 0.5&50 6.2 IR
an 0.417 1.2 0.503
Fondo - 1.6 0.0364

La wrea producida en Ferticol
granulometria

S5.A. guarda

6. PROPIEDADES FISICAS YO GUIMICAS

FORMULA QUIMICA: MH,-CO-MNH,,

PESO MOLECULAR: &0 g'maol

HOMBRE QUIMICO: Urea

ESTADD FISICO ¥ APARIENCIA: Sdlide granulado de color blanco

CLOR: Bgeramente amoniacal

SABOR: Salno

pH: {10 sinfagua) 5.5 — 8.5

PUNTC DE EBULLICION: Mo disponible

PUNTO DE FUSIKON: 132.5— 134 5 °C

TEMPERATURA CRITICA: Mo aplica

DEMSIDAD: 830 ka'm”

SOLUBILIDAD: Soluble facilments en agua
7. APLICACION

las especificaciones de una
1214, con un diametro de particula promedio entre 1.4 - 2.5 mm

EL AR FAMILE MY OREA REMISD

APl CEREMCLA SERERAL

FECHA AnEnI0 DPT O IRNGENERLS
DPTO. LABORATORIO
Fertilizantes Colombianos S.4. | www. fertiool.com | gerencia@ferticol.com

Fuente: Ficha técnica del producto urea
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Figura 8. Ficha técnica del producto urea Ferticol pagina 3 de 3

IHEE OO N GOSN

% libese - T -]
FICHAS TECKICAS PRODUCTOS
t'b FERTICOL 5.4

-1 PMagins & da 32
Ferrwol: s

La urea de bajo contenido de basret (menoe al 0.03%) como ferilizante de uso
foliar. Se disuelwe en agua y s= aplica a las hojas de las plantas, scbre todo
frutales, citricos.

Se utiliza como materia prima en La fabricacion de fertilizantes. Por su aporte de

nitrageno en forma amoniacal se debe diluir para aplicar en la superficie del suelo
an los cultivos de amoz, sorgo ¥ paste, ¥ no guemar los cultvos.

Ventajas (Fertilizante]

= Proporciona un alto contenido de nitrégeno, el cual es esencial en el
metabodismo de la planta ya gue se relaciona directamente con la cantidad
de tallos y hojas. las cuiles absorben la luz para la fotosintesis. Ademas el
nitragenc esta presente en las vitaminas y proteinas, v se relaciona con el
contenido proteico de los cereales.

= Laurea se adapta a diferenies tipos de cultivos.

» El grano se aglica al suele, el cual debe estar bien trabajado v ser rico en
bacterias. La aplicacion puede hacerse en el momento de la siembra o
antes. Luego = grano se hidroliza y se descompone.

4. EMPAGUE

Sacos de polipropilena y bolsa intericr de polietileno con 50 kilogramos de peso
[ =yia

3. CONDICIONES DE ALMACENAMIENTO

Puede ser almacenado a granel en silos cerrados, en un lugar bien ventilado y
seco. Debe mantenerse una temperatura de almacenamientos entre 5§ — 35 *C.

10. CONDICIONES DE TRRANSPORTE

Seguir especificaciones de acuerdo a las condiciones de almacenaje

ELAEDR FAMILE MAYDRDA, REWIED APFCED QEREMCA GENERSL

FECHA 1Q0E010 DPT G INGEMERLES

DTG LeBORATORID

Fertilizartes Colomblancs S_A. | www. fertiool. com | gerendai@ferticol oom

Fuente: Ficha técnica del producto urea
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Esta base de datos es de facil manejo y actualizacién. Si bien su disefio tuvo
como proposito inicial, ser una herramienta de apoyo una vez comience a operar
el Call Center, sirve igualmente para cualquier persona de la empresa que asi lo
requiera, pues anteriormente no se contaba con esta alternativa, lo que en
ocasiones generaba retrasos en la atencion al cliente, mientras se realizaba la
busqueda manual de la ficha técnica de un producto. Esta seré incorporada en la
Pagina Web de la empresa (http://www.diabonos.com), para que los clientes se
asesoren técnicamente de los productos que requieren y que ofrece la empresa, 0
para que corroboren la informacién que les ha sido suministrada por parte de la
empresa.

6.8 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS TRAZADOS

A continuacion se describe cémo se cumplieron cada uno de los objetivos
especificos trazados, para asi dar paso al cumplimiento del objetivo general.

6.8.1 Objetivos Especificos

e Determinar la mejor opcion tecnologica para la implementacion del sistema de
telemercadeo. Se realiz6 una revision bibliografica que diera cuenta de los
principales sistemas de telemercadeo que méas se utilizan en el medio, se
describieron sus caracteristicas, requerimientos tecnoldgicos, ventajas Yy
desventajas. Al analizar estos aspectos, el Call Center es el que menos
requerimientos tecnolégicos necesita y sus bondades se ajustan a las
necesidades de la empresa.

e Conocer las principales caracteristicas y necesidades de los clientes que
realizan pequefias compras en la bodega de Sabaneta, para determinar cual
puede ser el sistema de telemercadeo mas apropiado para atender sus
necesidades.Se indag6 a los vendedores, cual es el nimero de clientes que
compran en la Bodega de Sabaneta y el porcentaje de ventas que representan
con respecto al total. Asi mismo, se realizaron averiguacionesacerca del tipo
de tecnologia que usan para comunicarse. Articulando esta informacién, se
concluyé que el Call Center es el sistema de Mercadeo que se ajusta a los
costos-beneficios de la empresa y a las caracteristicas particulares de estos
clientes en cuanto a sistemas de comunicacion se refiere.

e Brindar apoyo técnico al operador del sistema de telemercadeo o cualquier
empleado que lo requiera. Se cred una base de datos con las fichas técnicas
de todos los productos que comercializa Diabonos S.A., especificados por
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categorias, brindando con ello, mayor autonomia al operador del Call Center y
la disposicion de mayor informacién técnica a la hora de tomar decisiones o
asesorar a un cliente. Esta base de datos, serd montada en la pagina Web de
la empresa, para que los clientes también tengan acceso a ella.

6.8.2 Objetivo General

Una vez conocidas las caracteristicas de los principales sistemas de telemercadeo
mas utilizados, donde se analizaron principalmente sus requerimientos
tecnologicos, ventajas y desventajas, sumado al conocimiento de las
caracteristicas de los clientes y la representacion que tienen en las ventas de la
empresa, se logré determinar que el Call Center es el sistema de telemercadeo
gue se debe implementar en la empresa, para atender a los clientes que realizan
pequeiias compras directamente en la bodega de Sabaneta, esperando con ello la
optimizaciéon de la labor del equipo de ventas e incrementar la demanda de
productos y/o servicios en este punto de venta.

Otro objetivo especifico complementario fue:

e Ofrecer soporte al equipo comercial de la empresa.Se realizaron labores como
Auxiliar de Mercadeo, especialmente en la generacion de informes, creaciéon y
sistematizacién de codigos de productos, apoyo en el seguimiento de los
clientes que se encuentran dentro de las Politicas de Alianza entre Diabonos
S.A. y algunos Proveedores, actualizacion de la pagina Web y modificacién en
la lista de precios. Con estas actividades se logré mayor agilidad y puntualidad
en el suministro de informacion que se genera en todo el proceso de ventas.
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7 FUNCIONES REALIZADAS COMO AUXILIAR DE MERCADEO

En complemento a las actividades que se estan realizando con el fin de disefiar e
implementar un sistema de telemercadeo, en el cargo de auxiliar de mercadeo, se
deben realizar otras actividades que apoyan al equipo comercial de la empresa, y
permiten conocer en tiempo real como estan las ventas.

Fotografia 4. Actividades como Auxiliar de Mercadeo
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PROCESOS QUE SE REALIZAN

Generacién de informes de ventas en el cierre de mes: Informe que da cuenta
del total de las ventas realizadas por los centros de distribucién del pais. Este
informe se les entrega a todos los vendedores, a quienes se les realiza un
seguimiento con respecto a sus metas y actividades que deben realizar.
También se clasifica por proveedor y se les envia a algunos que lo piden.

Historicos de ventas solicitados por la Gerencia: Informe que detalla las ventas
realizadas en un periodo determinado. Estos histéricos pueden ser por
producto, por categorias, neto total en venta, ventas por vendedor, ventas por
proveedor, entre otros.

Creacion y sistematizacion de codigos de productos: Asignar codigos a un
nuevo producto e ingresarlo al sistema, para mantener el listado de productos
actualizado.

Politicas de Alianza entre Diabonos S.A. y Proveedores con los clientes VIP
(Sigla inglesa que significa Very Important Person- clientes mas importantes):
Proveedores de Diabonos S.A., crean unos planes para aquellos clientes que
compran grandes volumenes de ciertos productosque luego son vendidos a
clientes minoritarios; ellos deben cumplir con unas proyeccionesde ventas
asignadas por el proveedor. La funcibn que cumple Diabonos S.A. es
realizarles un seguimiento y hacer gestién por medio de los vendedores para
gue estos clientes cumplan las metas propuestasy asi obtener unas
bonificaciones trimestrales y una nota créditoal finalizarel afio.

Actualizacion de pagina Web: De manera que los clientes que deseen conocer
la empresa, los productos y/o servicios que ofrece, puedan hacerlo via Internet
y alli encuentren una pagina actualizada que suministre informacion detallada
de los mismos.

Modificaciones en las listas de precios: Herramienta importante para que los

vendedores den a conocer a sus clientes de manera agil y veraz cuales son los
precios actuales de los productos y servicios que ofrece Diabonos S.A.
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8 CONCLUSIONES

De acuerdo a las indagaciones que se realizaron frente a las principales
caracteristicas, ventajas y desventajas de los sistemas de telemercadeo
utilizados en la actualidad, y la informacién suministrada por el equipo
comercial de la empresa frente a las particularidades de los clientes que
realizan pequefias compras en la bodega de Sabaneta, se concluye que el Call
Center es el sistema de telemercadeo que mas se ajusta a las necesidades de
la empresa; pues sus requerimientos tecnoldgicos resultan ser menores que
otras alternativas, asi mismo, para los clientes es mucho mas sencillo, pues
solo requieren de un teléfono fijo 0 movil.

al realizar esta inversion, que se traducird en una mejor atencion al cliente en
cuanto a confiabilidad, agilidad, asesoria, contacto mas frecuente,
actualizacion periodica de sus datos, mayor control y generacion de histéricos,
se espera una mayor fidelidad por parte de ellos y que esto se replique en
otros clientes potenciales, lo que finalmente representara una mayor
competitividad de la empresa y posicionamiento en el mercado, acrecentando
sus ventas y reconocimiento en el medio.

El contar con personal profesional en el é&rea agricola, que posea
conocimientos técnicos de los productos y servicios que ofrece Diabonos S.A.,
para el manejo del Call Center, le brindara una mayor credibilidad ante los
clientes, donde éstos se sientan seguros y respaldados con los productos y/o
servicios que adquieren en la empresa.

La implementaciéon de una base de datos con las fichas técnicas de cada uno
de los productos que oferta Diabonos S.A., es una herramienta que agiliza la
labor del operador del Call Center y le brinda mayor autonomia en la toma de
decisiones. Ademas es una alternativa de consulta para cualquier persona de
la empresa que requiera dicha informacion. Ademas, al adicionarse a la
pagina web de la empresa, los clientes podran consultar las caracteristicas
técnicas de los productos para seleccionar el que mas se ajuste a sus
necesidades o corroborar la informacion que le ha sido brindada por parte de la
empresa.

Una vez implementado este sistema de telemercadeo, en la sede principal de
la Diabonos S.A. en Medellin, se espera que brinde 6ptimos resultados para la
empresa, de manera que se haga extensiva a las diferentes sucursales que se
encuentran en otras ciudades del pais.
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Las labores complementarias realizadas en el Departamento de Ventas como
Auxiliar de Mercadeo, permitieron obtener un gran conocimiento en cuanto a
toda la informacion que se genera a través de las ventas de los productos y/o
servicios, enriqueciendo los conceptos tedricos adquiridos durante el proceso
académico profesional.
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9 RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar un monitoreo después de la implementacion del sistema
de telemercadeo para determinar si éste ha optimizado la labor del equipo
comercial y ha impulsado las ventas que se realizan en la bodega de Sabaneta,
segun las expectativas. De ser positivos los resultados, se sugiere analizar la
posibilidad técnico-econdmica de implementar este sistema en otras sucursales
del pais, de manera que Diabonos S.A. sea reconocida a nivel nacional por su
excelencia en la atencion al cliente.
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