£
Facultad de Humanidades

uwesoro  [INGENIERIA EN
MAYOR  ADMINISTRACION

para espiritus emprendedores

PROYECTO APLICADO DE TITULACION
INVIERNO 2018
Nombre del proyecto: “Aplicacion automatica de distribucion,
control y seguimiento de cotizaciones web para Audi’

Para cumplir con los requisitos finales para la obtencién del Titulo
de Ingeniero en Administracion de Empresas con Mencidén en
Marketing y Gestion Comercial.

Nombre Alumno: Ignacio Zamorano Hidalgo

Fecha de entrega: 29 de Julio del 2018



Indice

TTICE. ...ttt ettt ettt ettt s ettt et e s e e et et et s s ananaesenas 2
Presentacion del tema.............coiiiiiiiiieee e e e 3
Organigrama, MISION Y VISION .......uiii ittt e e e et e e et e e e e sabae e e sataeeeesasaeeesnnsaneens 4
JUSEIfICacion del £eMA ........co.iiii e e 5
Objetivo general y @SPecifiCOS.....uuuuuuiiiiiiiiiiiiiniieieiiieiernneeesssereesnenssssesssesessnnssssssssssssesnnnnsnns 8
Metodologia a utilizar para desarrollar el Proyecto ...........c.cccceeeiiiiiiecee e 9
Plan de trabajo ......cccceeerceciecrceceeceerceseecessaecereesasssessnssssssesnsssasssnesssssesssessasssessnesas senesnasnasssessnesassnane 10
IMAFCO tEOKICO ... .. ettt s s s sre st ssssssss sassne sesasasas sussasssssssnssase sussnssesasansnasssusnesarasnsasasssss 12
LN TR L=l 44 =T o o o 13
ANALISIS PESTAL ...uciuiiiiniitississiissis st sesass st s sas st sessssess susssssas sesssssst sassts sesssasassns sussbssssassass sus sassnenss 16
ANALISIS PORTER ....ccoeiiiiiiiniintiistii it snstes e s snesessssssssas sassnesesssess s ssssesssassssss sassnssesssssensne seses 17
[0 10 P 19
SEEMENTACION.... e ceceeeeeereceeceeee st esseeseestessessessssesssssesstessesssessassasssessssssessessasssesssesssssesasaesssssesssessesnsesnans 20
L 4 ] = - T O RSP RR 21
IMplementacion del ProyECO ... iiceicceereierceeneeer e srrersseesseesssaesssessssssssesssessssssssessssssnasesssssnasessees 21
Funcionamiento del Proyecto .........cceeerrecnie e cecce s cseeseessesseesaesseesssesassessasssesssassasssessessansssanansnen 21
(0T £ T C - 1 PO TP 23
Presupuesto del PrOYECLO ......cccceieeereiiseersneecrensneecseeesseessseesssesssssnssesassssasesassssasesasssnnsesasssanssssssssnsesanns 24
BenefiCios del PrOYECEO ...ccuuiciicerecrtcerecerrreerecercreeresesssnasesessseesssesssnesssessseasssessssasssnessnnssnessnasssns senasans 25
INTRIIIGENS ...ttt et e ceese st ess e e stesaesse s eesaes e saesaeernessasssesses saeesesaneenasnsensansssessasnasssenn 29
(oo T3 ol TV T T TS 30
BibliOBrafia....ccecceereeceiiriecceerr et cs e ceneress e st saesessne s e sessnssasseesnas e seesnssas enesnnsrane snssnesreeenesnase e nen 31

Audi



1.- Presentacion del Tema

Porsche Inter Auto Chile SpA es parte de la Porsche Holding Salzburg encargado
de la distribucion de automéviles de mayor éxito en Europa, China y Sudamérica.

Actualmente PIA es la encargada de importar los automoviles pertenecientes al
Holding, estas son Volkswagen, Audi, Bentley, Skoda y Lamborghini. PIA para la

marca Audi se divide en dos sucursales en Santiago Audi Zentrum y Klassic car.

Audi Zentrum Santiago es una de las sucursales mas grande de latino américa
donde se ven los automaviles de Audi, Bently y Lamoborghini, hay modelos nuevos,
seminuevos y usados. Zentrum también se caracteriza por tener un servicio técnico,
ventas de repuestos y accesorio de alta calidad desde el primer contacto con el

cliente hasta que se lleva su auto o su repuesto y/o accesorio.
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La estructura organizacional de Audi Zentrum esta compuesta por el siguiente

modelo:
Gerente de Sucursal
Remo Aluffi
T
| | | | 1 1
Gerente de Ventas Jefe de Ventas Usados Jefe de Operaciones Jefe de Servicio Anallst'ac:ﬁdcaodntrol de Adﬁlsr:trrg‘teivo
Rory Nuiiez Eduardo Bartholomaus Alejandra Aravena Sergio Ampuero Claudia Lazcano Camila Yafiez
| | | [Siguiente lamina)
Vendedor Automotriz wvendedor Automotriz Administrativo de Ventas
Oscar Aguayo Claudio Diaz Mariela Mondaca
Verdnica Bahamondes Tomés Camus Claudia Berrios
Felipe Castillo Alberto Lama Dispo
Gregorio Derado Asesor Comercial Rosa Soto
Carola Guzman Automotriz =~ | |-----———-——-m—— o]
Felipe Laing Verdnica Aguilera Supervisor de
Felipe Mora Matias Muller® Operaciones
Helmut Pauly Asesor Comercial llse Pedraza
Hector Soffia Automotriz Usados Asistente de
Rodrigo Veldsquez Joaquin Montes Operaciones
i = Maribel Bérquez
Coordinador de Logistica Asistente Comercial Asi stente_de Cuentas
Cristian Aburto Ricardo Guzman CU”'E”t'ES
Preparador de Entregas _____A_"_(ir_'ia_f?ilf'_ef__ ;
Favio Ruiz
Claudio Alvarez
José Quinchaleo
Asistente de Entregas
Claudio Neira

1.1 Mision
Digitalizacion

Digitalizaremos nuestros procesos y crearemos una plataforma para la movilidad

Premium y los servicios digitales interconectados en red e integrados.
1.2 Vision
La vanguardia es nuestra promesa.

Entusiasmamos ofreciendo una movilidad Premium personalizada y sostenible.

Nuestros vehiculos Premium contintdan constituyendo la base.
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Actualmente los principales competidores de Audi son las marcas de BMW, Volvo y

Mercedes-Benz, estas son todas marcas Premium de automoviles.

El desarrollo de este proyecto aplicado sera especificamente orientado a las
cotizaciones web que realizan los clientes para la gerencia de ventas. En donde
estard enfocado a la regularizacién de las cotizaciones recibidas y el seguimiento
automaticas de estas. Ademas de asistencia y mantenciéon de la informacion en la
creacion de la nueva pagina web de Audi Zentrum y cooperacion de las campafas

gue se realizan a través de la web.

El area de ventas esta dividida en autos nuevos y usados/seminuevos, estara
enfocado solamente a las cotizaciones de autos nuevos. Este es un canal
personalizado ya que ahi es donde realizan la cotizacién del modelo que busca,
donde se dividen por modelo, versién del modelo y tipo de automévil (auto, SUV, o

deportivo).

El target de este tipo de vehiculos es de un alto poder adquisitivo, los que buscan
prestigio y distincibn combinado con eficiencia, deportividad, confortabilidad y

calidad en sus modelos.

Los modelos Audi son de precios elevados en el mercado, por lo ya mencionado en
cuando a la calidad y las tecnologias a la vanguardia que se utiliza para la

fabricacion de estos.
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2.- Justificacion del Tema

El estudiante en practica de Ingenieria en administracion mencion marketing, sera
un aporte para Audi Zentrum mediante la regularizacion de las cotizaciones web
generadas por las paginas web de la automotora, ayudara en la creacion de la
pagina oficial de Audi Zentrum Santiago y la implementacion de un nuevo programa

automatico de las cotizaciones web para los vendedores.

En Audi Zentrum ingresan aproximadamente entre 300 y 370 cotizaciones web por
mes, con el cual se obtiene una variable entre el 60,3% tasa de contactabilidad (que
los vendedores adquieren alguna primera respuesta de los clientes, ya sea
llamandolos y/o recibieron mails de respuesta. Estas pueden ser positivas como

negativas).

Con ese porcentaje las gestiones que se realicen a este punto favorecen de gran

manera a los vendedores en cuanto a las ventas del mes.

Para Audi Zentrum este canal tiene una alta importancia, por eso con la
implementacion de este nuevo método de seguimiento se realizard un filtrado previo
de las cotizaciones que tienen un real interés de ser contactado. Para ello, los
clientes que realizaron una cotizacion web esta llegard a la base de datos de
Intelligens (programa seleccionado para el trabajo) y este les enviara un mail de
presentacion que aparte incluira la confirmacién de su namero telefénico. El cliente
al contestar este mail reflejar4 un real interés en que un ejecutivo de ventas lo
contacte filtrando asi las cotizaciones de las que se pueden trabajar y las que son
solo por cotizar, errores o ficticias. Cabe destacar que dentro del programa los
vendedores pueden realizar varios tipos de seguimientos tales como, no contesto el

teléfono, no esta interesado, realizo una cita para el TestDrive, hizo la venta, etc.
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En segundo lugar, la creacion del nuevo sitio web de Audi Zentrum esta totalmente
orientada a la venta de autos nuevos (por el momento, luego se piensa realizar
modificaciones para incluir autos usados Yy servicio técnico). La péagina
www.audizentrum.cl incluye, desde absolutamente toda la informacion de los
modelos, hasta puntos de contacto especializados, esto quiere decir que existen 3

formas de realizar una cotizacion:

e Primero: Contacte un ejecutivo, este punto es donde el cliente cotiza por
primera vez algin modelo Audi y, por ende, no tiene un ejecutivo conocido o

designado.

e Segundo: Contacte su Ejecutivo, aca es donde salé las fotos de los
vendedores y el contacto directo a estos, aqui los clientes normalmente son

los que ya conocen al vendedor y/o son referidos de otros clientes de Audi.

e Tercero: Solicita tu TestDrive, como lo dice su nombre buscan agendar un

testdrive del modelo que cotizan.

Junto a la implementacién del programa de seguimiento y la nueva pagina web de
Audi Zentrum se busca optimizar los tiempos de los ejecutivos con cotizaciones

potenciales de ventas y generar mayor rentabilidad para la empresa.
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3.1 Objetivo General

Implementacion y capacitacion de los vendedores en el nuevo método de control y

seguimiento para las cotizaciones web de Audi Zentrum Santiago.

3.2 Objetivos Especificos

e Incremento en las ventas de automéviles Audi por vendedor mensualmente

en un 2% en un periodo de 3 meses.

e Disminuir tasa de cotizaciones innecesarias de un 39,7% al 35% en un

periodo de 3 meses.

e Disminuir el tiempo de los vendedores en las cotizaciones de 10,3 horas

mensuales a 9.5 horas mensuales por vendedor en un periodo de 3 meses.
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4.- Metodoloqgia a utilizar para desarrollar el proyecto

Los objetivos se mediran a través de estos indicadores.

Indicador de crecimiento de ventas
Este indicador serd monitoreado por medio de las cotizaciones que entren en
el mes y se concreten la venta. Estas seran comparadas con el mes del afio

anterior.

Ventas totales cotizaciones mes X 100 — 100 = % DE CRECIMIENTO

Ventas totales mes

Indicador de disminucidn de cotizaciones innecesarias
Este indicador se refiere a la disminucion de las cotizaciones que realizan los
clientes y que al intentar ser contactados no se recibe ninguna respuesta de

los clientes.

Cotizaciones sin respuestas de los clientes X 100 —100 = % disminucién

Cotizaciones totales mensuales

Indicador de reduccion de tiempo en cotizaciones por vendedor
Se busca disminuir el tiempo que el vendedor le dedica a realizar una
cotizacion completa al cliente, esto contiene ficha técnica, simulacién de

crédito, envio de mail, llamado y contestacion de todas las preguntas.

Tiempo en que se demora en realizar la cotizacion al cliente

Cotizaciones totales por vendedor mensuales
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5.- Marco teorico

A continuacion se mencionard las definiciones de conceptos que tiene relacion con

el Poryecto de Titulacion Aplicado.

Se utilizara los modelos de invetigacion de mercado de Hair, Bush y Ortinau, en el
cual ellos dicen, “que la investigacion de mercados es la funcion que enlaza una
organizacion con su mercado mediante la recopilacion de informacion. Esta
informacion facilita la identificacion, definicion de oportunidades y problemas de

mercado, tambien genera los analisis e interpretacion de ellos”.

El analisis de la mercadotecnia

1. Localizar e identificar nuevas oportunidades de mercado para una compaifiia

(valoracion de oportunidades).

2. Identificar grupos de clientes de un mercado o producto que tengan necesidades,
caracteristicas o preferencias parecidas (estudios de beneficios, estilos de vida,

estudios descriptivos (edad, nivel socioeconomico, etc)).

3. ldentificar las ventajas y desventajas de los competidores actuales y potenciales

(andlisis de importancia y desempefio).

10
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e Localizar e identificar nuevas oportunidades de mercado para una

compaifia

En este punto se analiza el mercado con el fin de obtener informacion y
localizar nuevas oportunidades que pueden facilitar una superioridad de
informacion sobre la competencia como por ejemplo los analisis PESTAL y

las cinco fuerzas de Porter.

e Identificar grupos de clientes de un mercado o producto gue tengan

necesidades, caracteristicas 0 preferencias parecidas (estudios de

beneficios, estilos de vida, estudios descriptivos)

En este punto se realiza una recoleccion de informacion interna, consta de
buscar informacion que se puede obtener dentro de las bases de datos de la
empresa, por otro lado la recoleccion externa es por medio de la informacion
gue exponga la competencia. A esto tambien se debe agregar los analisis de
segmentacion para localizar los distintos tipos de perfil a que la empresa se
esta enfocada y posibles prospectos en el mercado latente.

e |dentificar las ventajas y desventajas de los competidores actuales y

potenciales

Con el analisis de la competencia y el mercado se puede obtener informacién
de ellos que favorece a la empresa y advertir de esta de posibles cambios en

politicas y/o tecnologias que se implementaran.

11
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Fases y pasos de la Investigacion de la informacion

Fase |: Determinar el problema de investigacion

a) ldentificar y aclarar las necesidades de la informacion
b) Definir el problemay las preguntas de la investigacion
c) Especificar los objetivos de la investigacién y corroborar valor de la

informacén

Fase II: Seleccionar el disefio de investigacion
a) Determinar el disefio de la investigacion y las fuentes de datos

Fase llI: Ejecutar el disefio de la investigacion
a) Recopilary reparar los datos
b) Analizar datos
C) Interpretar datos para generar conocimiento

Fase IV: Comunicar resultados de la investigacion

a) Preparary presentar el informe final

12



Modelo de negocio

El modelo de negocios es el esquema que la administracion propone y sigue para
otorgar un producto o servicio de calidad y valioso a los clientes de forma que se
vean reflejados en los ingresos para la cubertura de los costos y obtener utilidad

para la empresa. Estos elementos son:

1. Propuesta de valor hacia el cliente, es la forma en que se plantea la direccion
y enfoque de la empresa para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes en funcion de la calidad, prestigio y valor del servicio/producto

entregado.
2. Pauta de utilidades, se analiza la orientacién de la empresa para determinar

una estructura de costos que permitan obtener utilidades segun la venta de

automoviles.

6.- Plan de trabajo

Para poder desarrollar el proyecto se dividiran en los siguientes puntos:

I.  Analisis de la empresa, esto se realizara mediante una busqueda interna de

la base de datos, con esta se obtendra una vision clara y global de la misma.

13

Audi



II.  Recoleccion de informacidon externa de la empresa, esto nos ayudara para
poder hacer un analisis de la empresa en cuanto al macro y micro entorno y

la toma de decisiones.

lll. Disefo de estrategias de promocion y publicidad

Basandose en los puntos recién mencionados, estos seran los pasos

fundamentales para poder concretar el proyecto:

1. Recoleccion de datos:

La necesidad de obtener los datos es fundamental y primordial para
implementar un nuevo proyecto ya que gracias a esto se podra saber en qué
posicién se encuentra la empresa (andlisis macro y micro entorno) y las

decisiones que se tomaran para el desarrollo de la publicidad.
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La recoleccion de informacion para los analisis se hara por medio de:

e Segun la cantidad de cotizaciones que entren a la base de datos de

Audi Zentrum

¢ Informacion obtenida de los seguimientos a los vendedores de las

cotizaciones asignadas a cada uno de ellos.

e Obtencion de informacion mediante andlisis de la competencia en

cuanto a publicidad exhibida de ellos.

e Cantidad de cotizaciones que se obtienen por algun tipo de campana.

2. Reuniones mensuales y/o semanales.
I.  En cuanto a las reuniones mensuales se reuniran Gerencia General
(Gerente de sucursal, Gerente de Ventas Autos Nuevos y Gerente de

Marketing).

II. En las reuniones semanales se reunen Gerente de Ventas y

vendedores.
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En estas reuniones los puntos a tocar:

e Andlisis de llegada de cotizaciones.
e Andlisis de seguimiento de cotizaciones.
e Desarrollo de nuevas estrategias de publicidad.

e Desarrollo de la nueva pagina web de Audi Zentrum.

Estos puntos que se analizan en las reuniones son de vital importancia ya que, con
ellos, como se menciond anteriormente, se realizaran los analisis respectivos para
la toma de decisiones para el mes siguiente segun los autos que estaran en

promocién y la fabricacion de las campafas de publicidad.

En conjunto a los puntos ya mencionados, se realizaran diferentes proyectos con el
fin de optimizar la entrega de informacion hacia los clientes.

e Pagina web Audi Zentrum Santiago

e Proyecto de mailing informativo.

En el mes de marzo se comenzara el proyecto de nuevo mailing para los clientes.
Este consta de entrega de informacién mas relevante de cada modelo que se esta
cotizando, muestra por ejemplo las fortalezas de cada modelo, dimensiones,
rendimiento, etc.

Con esto se busca reducir cotizaciones innecesarias o sin respuesta de parte de los
clientes ya que obtienen mayor informacion de los automoviles desde la entrada a
la pagina web (donde se encuentra toda la informacion de los modelos) y los

mailings de ofertas e entrega de informacion.

16
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7.- Analisis del mercado

En el mercado de los autos premium, nos referimos a modelos de automoviles que
sobrepasan los 15 millones, de pesos de los mas basicos, alcanzando incluso hasta

los 170 millones de pesos.

Grafico de ventas de enero a diciembre desde el afio 2013 al 2018.

(www.anac.cl)

TOTAL TOTAL
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En el grafico se ven las ventas totales y acumuladas de vehiculos pequefios y
livianos en el afio 2017 y las ventas del primer trimestre del afio 2018

Durante el afio 2017 en el mercado de automoviles premium ha habido grandes

variaciones de crecimiento, se mostraran en el siguiente cuadro:

17
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Modelo Volumen Porcentaje
Mecerdes-Benz 3807 29.45%
BMW 3437 26.58%
Volvo 2010 15.54%
Audi 1918 14.83%
Land Rover 474 3.66%
Mini Cooper 436 3.37%
Porsche 316 2.44%
Lexus 314 2.42%
Jaguar 215 1.66%
Total 12927 100%

(Anac.cl y presentado estadisticas de autos premium por Porsche Inter Auto Chile)
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120.000

100.000

2
g

Ventas Anuales
=
=2
Lo

40.000

Evolucion Ventas Acumuladas a Marzo - Mercado Livianos y Medianos

20.000
0
2011 2012 2013 2014
==l Acumulado Enero - Marzo
Enero - Marzo 2018
Modelo Volumen | Porcentaje
BMW 445 36,5%
Mercedes-Benz 294 24,1%
Audi 163 13,4%
Volvo 156 12,8%
Mini Cooper 57 4,7%
Land Rover 48 3,9%
Jaguar 24 2,0%
Porsche 21 1,7%
Lexus 11 0,9%
Total 1219] 100%

2015 2016
ss\[ar.% Acum. Ene-Mar

2017

2018

Enero - Marzo 2017

Modelo Volumen | Porcentaje
BMW 360] 27,4%
Mercedes-Benz 305 32,4%
Audi 158 14,2%
Volvo 152 13,7%
Land Rover 40| 3,6%
Porsche 36 3,2%
Mini Cooper 25 2,2%
Lexus 25 2,2%
Jaguar 11 1,0%
Total 1112 100%
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Las tablas recien presentadas muestran la comparacién entre el primer trimestre de

los aflos 2017 y 2018. En ellas se ven las ventas de las marcas Prime.

Estudios muestran que habra un incremento de un 6,9% en ventas de automoviles
nuevos comparando el afio 2017 con el 2018, esto quiere decir que, se estima entre
379.000 a 390.000 autos.

El crecimiento obtenido en lo que va del afio se deben a la incorporacion de nuevos
modelos y versiones a la existente gama de automoviles que se ofrecen y también
la gran inversion de publicidad y marketing que PIA y de forma independiente que
la sucursal Audi Zentrum propone en campafias publicitarias.
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8.- Analisis PESTAL:

A continuacion se presentara el analisis PESTAL el cual permite un mejor analisis

del entorno, ya que entrega una vision general de los diferentes factores del macro-

entorno que se deben tener en consideracion.

Factores Politicos
Los factores politicos encontramos los puntos de las reforma tributaria,
implementaciones de nuevas leyes y proximo cambio de presidente, el cual

afecta rotundamente en la mayoria de los mercados e industrias del pais.

Factores Econdmicos

En este punto la ventay compra de automoviles ha tenido un gran incremento
en cuanto a la venta de autos nuevos durante el afio 2017, por la
incorporacion de nuevas marcas y modelos de automoviles al mercado y
también de la existencia de mas entidades que realizan prestamos de
créditos tanto especializados o no en la venta de automoviles donde no

necesitan tanta regularizacion fiscal para facilitarlas.
Factores Tecnoldgicos

En los factores tecnologicos el area automotriz esta constantemente en
investigacion en cuanto al consumo/rendimiento, emision y contaminacion de
estos y sin incluir la tecnélogia de manejo, seguridad e innovacion de calidad.
Por ende, se crean nuevas barreras de entrada para nuevas marcas y
modelos de automoviles, incluyendo también a la nueva generacion de

vehiculos totalmente eléctricos e hibridos.

21
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Factores Legales

En el ambito legal se encuentra constantemente analizando, creando y
adecuando leyes para los nuevas marcas y modelos de automdviles que
ingresan al pais tales como la ley de homologaciéon (3CV) y estandares de

seguridad requeridas.

Factores Ambientales/Ecol6gicos
Los factores Ambientales estan arraigados especificamente a la tecnolégia
de contaminacién y emision de gases que se encuentran incorporados en la

fabricacion de los automoviles que se venden y distribuyen en el pais.

22
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9.- Analisis cinco fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo estratégico, el cual establece un marco

para analizar la industria donde se encuentra la empresa Audi Zentrum y de esta

poder desallorar diversas estrategias de negocio.

Las cinco fuerzas de Porter son:

Rivalidad entre competidores directos:

En cuanto a las rivalidad se considera que es alta, ya que en el nivel de
calidad y prestigio que ofrece Audi para sus automoviles compite
directamente con las marcas Mercedes-Benz, BMW y Volvo que son

consideradas marcas premium.

Amenaza de nuevos entrantes:

Este punto se puede considerar media-baja, por el motivo de que a nivel
mundial marcas automotrices de indole premium naturales existen muy
pocas (en el rango de precio y calidad de comparacion). Pero existe también
otras marcas “genericas” que fabrican autos de “similares” caracteristicas

para poder apuntar a otro nicho de mercado.

Amenaza de productos sustitutos:

Se puede considerar medio-alto ya que existe una gran cantidad de personas
gque opta por el medio ambiente por ende, busca otro medio de transporte

como la bicicleta, pero también existe otro sustituto como las motocicleas que

23
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hay en el mercado que se consideran premium de igual manera y por ultimo

los automoviles eléctricos e hibridos que se o estan incorporando al mercado.

Poder de negociacion de los clientes:
El poder de los clientes en cuanto a la compra de automoviles es alto, por el
simple motivo de que hay una gran oferta de marcas y modelos existentes

en el mercado.

Poder de negociaciéon de los proveedores:

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores es baja, por que
normalmente las automotoras realizan los pedidos segun la demanda y la
expectativa de ventas que pretendan alcanzar, por ende las importadoras se
familiarizan con esos datos y les realizan sus pedidos sin mucho

inconvenites.
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10.

FODA de la empresa Audi Zentrum

Fortaleza

Reconocimiento y prestigio de la
marca internacionalmente
Especializacion del producto
(afios de trayectoria)

Nuevas tecnologias para los
vehiculos

Debilidad

Logistica (demora en la distribucion
de los vehiculos)

Tiempos de espera en servicio
técnico

Oportunidad

Interés de los segmentos (c2 y
c3)

Utilizar nuevos canales de
venta

Amenaza

Competencia actual agresiva
Nuevas legislaciones que
afecten al sector

Inclusién de nuevas marcas y
nuevos tipos de modelos
(hibridos y eléctricos)
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11.- Segmentacion

e Geogréfica: posible cliente que se encuentre dentro del territorio nacional
(Chile)
e Demografica:
» Persona natural o empresa
» Edad entre 25y 85 afios 0 mas
» Ingresos superiores al $2.650.000 de pesos
» Estatus socio-economico de AB y C1A
e Conductuales:
» Busqueda de beneficio: estatus y prestigio
» Uso del producto a menudo y prolongado

» Alta fidelidad a la marca y nuevo entrante a ella
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Segmentacion poblaciéon

Distribucion poblacion Region Metropolitana por edad

Total Chilenos {252 54afios 55abdafios  [65amasafios [totales
Pais 17574003 7620151 1870983 1854433' 11345567
RM 7112808 3070599 753958 747556' 4572113
Porcentajes 40,5% 43,17% 10,60% 10,51% 64,28%
Informacion obtenida por Censo 2017
Nivel socioeconomico Porcentaje Habitantes

Metropolitana

ABC1(C1A)RM 3% 213384
Pais

ABC1(C1A) 10% 1757400|
Totales 1970785

Informacion obtenida por Asociacion de Investigadores de Mercado (AIM

CHILE)

27




12.- Estratéqgia

La estrategia genérica que se utiliza en Audi es la de enfoque, ya que este tipo de
empresa de fabricacién de vehiculos premium tienen una segmentacion especifica
mas que nada enfocada en los niveles socio-economicos e ingresos altos de las

personas naturales y/o empresas que deseen adquirir algun automovil de la gama.

13.- Implementacion del proyecto

La implementacién del proyecto no fue de gran complejidad ya que, se generd un
plan de marketing interno hacia los vendedores donde con anterioridad se les
anunciaba un tipo de cambio en el proceso de recepcion y seguimiento de
cotizaciones. Durante unos dias previos a la introduccion se gestionaron la
adaptacion de la informacion de contacto de los vendedores a la plataforma y
también se les hizo una capacitacién para el funcionamiento de esté, también

apoyada por los conocimientos del alumno adquiridos en sus estudios.
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14.- Funcionamiento del proyecto

El funcionamiento del proyecto se concentra en las cotizaciones que se realizan a
través de los distintos medios de contacto y realizacion de cotizaciones que tiene la
sucursal de Audi Zentrum.

Todo comienza cuando el cliente entra a los distintos medios de contacto y realiza
la cotizacidon llenando las correspondientes celdas con su informaciéon. Una vez
realizada la accion, esta informacion la adquiere una empresa que la procesa y la
envia a Intelligens. Una vez ahi la “asistente virtual” llamada Maria Ignacia Donoso,
envia un mail al cliente presentandose y también corroborando los datos personales
del cliente. El cliente al contestar el mail con una frase “si es mi nimero de teléfono”
o “si son los datos”, la asistente virtual envia un mail con el agradecimiento y el
respectivo nombre del vendedor al que le fue asignado. Instantaneamente también
se le envia un mail de alerta de contacto al vendedor asignado.

El vendedor para gestionar la cotizacién debe ingresar con su cuenta de Audi
Zentrum y clave a la pagina de Intelligens adaptada para la sucursal. Ahi el
vendedor tiene varias opciones donde puede realizar un registro de las acciones
que ha hecho con el cliente, donde existen “No contesto”, “Cotizando”, “Agendo
vista”, “No interesado” y “Venta”. El vendedor puede escoger cualquiera de estas
opciones y realizar un seguimiento de éstas, por ejemplo selecciona Agendo visita,
en ella el vendedor pone hora y fecha en a que se conversé y estipuld el encuentro
y también agregar un recordatorio de que lo hizo o conversé con el cliente.

En el programa existen niveles de intensidad del prospecto donde se caracterizan
por una llamita que significa que el prospecto esta “caliente” y/o “fresco” en el interes
de la compra, tiene un tiempo de 2-3 horas de candencia, luego pasa a una llamita
apagada que significa que se esta enfriando el prospecto tiene un tiempo de 3-6
horas y finalmente esta el copo de nieve que significa que el prospecto se enfrid y
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es urgente que el vendedor realice alguna accion para recuperar al cliente, este se

encuentra despues de las 6 horas de inactividad.
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Carta Gantt

Proyecto: Implementacion cotizaciones automaticas
Empresa: Audi Zentrum
Encargado: Ignacio Zamorano
Fechainicio: 08-may-17
Fecha termino: 08-sept-17
)
—_
Q
IS
Q
o e} a
= @ o o
3 ) 0 o o 5
9 92 «w o o o © o K B . E
2 T &7 S ¢ ¢ 2 28 < % 00 0@
®™ £ £ 92 2 53 53 3 o 3 33 ' o wowsop
E >C‘—"—"—‘='—*'—*‘—‘_Q°° OQ_
o Vw8 5 V0 m o S5 ¢ d 0= ® o0 1n g O
N FYES T YO g a2 4 gq e 2
T N2 A a0 T o Nt d Tt oo ®
0 = NN 1 4 «4 N O 4 SN ”m” N A N N <
N° Tarea Duracion (Semanas)
1 1
11 Regularizar cotizaciones Audi Zentrum 4
12 Controlar cotizaciones web Audi Zentrum 13
2 2
3 12
4 4
5 11
5.1 Cotizacion aplicacién web automatica cotizaciones 6
5.2 3
5.3 Capacitacion vendedores para el programa 2

@ EIED)
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Carta Gantt

Proyecto:

Control de cotizaciones

Audi Zentrum

Empresa:

Ignacio Zamorano

Encargado:

20-nov-17
30-mar-18

Fecha inicio:

Fecha termino:

ozlew Qg - 9¢

oziew €7 - 61

oziew 9T - ¢T

ozijew 6 - g

OzJew g -0J31034 97

0121094 €2 - 6T

0121934 9T - 2T

0J2192} 6-§

042403} T - 03U 6T

043Ul 97 - 2C

0J3U3 6T - ST

oJoUl 2T -8

oJRUS G-T

auquiapIp 67 - 97

auquispIp 77 - 8T

2uquisPIp ST - TT

aiquispIp £ - ¥

21qWIBIP T- IqUWIBIAOU /T

21qWIAINOU £2-0C

Duracion (Semanas)

Tarea

N°

19

19

Controlar cotizaciones web Audi Zentrum

11
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Carta Gantt

Proyecto: Mantencion cotizaciones, Pagina web y Nuevo proyecto Mailing
Empresa: Audi Zentrum
Encargado: Ignacio Zamorano
Fechainicio: 02-ene-18
Fecha termino: 30-mar-18
o 2
o @
S o o E
°o 9o = & & o g B
o £8 8 Y § 5 5 5 9 5 & &
¢ ¢ ¢ o o 5 & & § 5 E E E
$ Y o © g @ © o F £ © o O
¢ N &9 N ¢ ¥ « « ] - N ™
wn - ' ' [0 )} ' ' (=4 )} ' ' 1
! ! n o~ )] ! o~ o)) o ! o~ o)} o
o~ 0 - o~ o~ n i - o~ n - - o~
N° Tarea Duracion (Semanas)
1 &g |
11 Controlar cotizaciones web Audi Zentrum 13
12 Filtrado previo de cotizaciones (innecesarias) 13
2 13
3 3
4 13
5 6
5.1 1
5.2 Desarrollo y busqueda de informacion para nuevo Mailing 4
5.3 2
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16.- Presupuesto del proyecto

En cuanto al presupuesto destinado al proyecto fue enfocado al costo de
implementacion, mantencién y el plan piloto, esto quiere decir que la empresa
Intelligens tenia precios de estandarizados previamente por el uso de sus productos.
Para el proyecto se escogio el plan “basico” de Intelligens que consiste en 300
cotizaciones efectivas (estas son las que el cliente corrobora la informacién que
previamente envio y muestra cierto interes por ser contactado), el precio de este
plan es de UF 38 (al precio de la UF del dia 1 de septiembre es de $26.605,81) por
mes, desde el contacto 301 se cobra UF 0,11 por cada contacto.

Se tuvo un cobro extra de $500.000 pesos por el plan piloto.

) Total Total de Cotizaciones
Mes Precio UF UF 38 (total) o -
cotizaciones positivas
Septiembre
2017 $26.605,81 $1.011.021 217 10

Inversion inicial para el mes de Septiembre fue de $1.511.021.

(En el mes de octubre la empresa fue desvinculada asi que no hay datos de estos
seguimientos)

34

Audi



17.- Beneficios del proyecto

En el proyecto “Aplicacion automatica de distribucién, control y seguimiento

de cotizaciones web para Audi” se obtienen los siguientes beneficios:

Disminucion en el tiempo de los vendedores y cotizaciones innecesarias:

En este objetivo especifico la disminucidn en las cotizaciones innecesarias (estas
son las que no tienen ninguna respuesta de por parte de los clientes). Como ya se
menciono que la empresa encargada para esta tarea fue desvinculada, este objetivo
se hara por medio de un pequefio filtrado en las cotizaciones que llegan segun la
informacion que traigan (completas, incompletas, falsas, pruebas, derivacion para
servicio 0 usados y si la cotizacién es para un modelo que no se trae a Chile) y
proyectos de entrega de informacién como la Pagina web oficial de Audi Zentrum

Santiago y nuevo mailing de informacion y ofertas de modelos.

En el objetivo de disminucion del tiempo en los vendedores nos referimos a que las
cotizaciones que reciben los vendedores tienen un tipo de filtro (recientemente
mencionados) de las cotizaciones. Significando en que los vendedores le dedicaran
mas tiempo a la venta de auto en el Showroom y sin dejar de lado las cotizaciones

web que son un gran medio de primer contacto con los clientes.
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Proyecto nuevo mailing

El proyecto del nuevo mailing de entrega de informacion, como fue
mencionado anteriormente se trata de la entrega de informacion valiosa de
los modelos que se cotizan y estan en oferta.

Esta informacion consta de por ejemplo las dimensiones, rendimientos,

fortaleza del modelo, precio de oferta, equipamiento, etc.
Con esto se busca que el cliente obtenga mayor informacion del modelo y

gue un prospecto real sea el que en verdad desea ser contactado mediante

Su cotizacion que realizo.
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Tienes pasion Ky

por viajar

-—

ia efects Velocidad final

1som>o 3.500 - 4000 rpm 204 km/h
Rendimiento*

Ciudad: 13,2 kel =3
Carreteraz 21,1 kmAl

Espacio interior y deportivo
El disefio y las lineas de de equipamiento

El concepto del interior de un vehiculo Audi es algo que
e tudiado hasta ol Oltimo detalle, pero gue sun
asl ofrece pacio suficiente pars albergar tus propiss
ideas y hacerias realidad. Las lineas de equipamiento te
permiten dotar el interior de tu Audi Q3 de detalies
Iimpactantes que reflajen tu personalidad.

%(\\\-—4
Audi

Saciar un espiritu con pasion por viajar resulta sencillo sl se tiene (y se siente) la Ubertad
necesaria para poderlo hacer, EL Audi Q3 gracias a su naturaleza tanto depor(nva y eficiente
como versétil y moderna, se presenta dispuestoy preparado para saciar la versién més curiosa
de ti mismo Uegando, siempre, alli donde tu instinto te lleve,

Sernas de identidad.
El disefio exterior del Audi Q3.

El Audi Q3 impresiona. Es el automowvil
qQue mejor interpreta la movilidad
moderna con carécter. Su mirada decidida
subraya una marcada personalidad, sus
lineas horizontales contnbuyen a una
imagen 'v'uxuluso El dominante
Singleframe en op.lca 3D y las entradas de
aire en una posicion muy baja completan
el disefio extenor de este SUV futurista,
urbano e irrepetble




Vista delantera y trasera

Vista superior

Dimensiones

*Medidas en millmetros
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» Unico, como tu

ruta hacia... El equipamiento del Audi Q3

EL MMI® de serie, tiene unas
prestaciones de conectividad
opcionales, con el interfaz bluetooth
integrado, sistema de preparacién para
Todo movimiento tiene una causa. Algo la navegacion y el Audi Music Interface
que lo desencadena, una idea. EL motor Déjate envolver con el sistema de sonido
de tu Audi O3 también procede de una surround con la opcién de Bose
chispa de inspiracién inicial: mayor Surround con 14 altavoces de alto
potencia con menor consumo de rendimiento
combustible. Estos objetivos
aparentemante en conflcto, se
combinan en una tecnologia de traccion
revolucionaria: TFSI® y TDI®

Maxima potencia elevada al maximo placer.
Las tecnologias inteligentes del Audi Q3.

W IN-Q 3030
e g —

—
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Aumento en las ventas:

El vendedor al adquirir la cotizacién que ya tiene un grado de interés del cliente en
ser contactado y seguir con la cotizacion podr4 apuntar de mejor manera a que el
posible prospecto quiera realizar la compra de su vehiculo sin realizar demasiado

desgaste con las otras cotizaciones.

Los meses que se fijo los objetivos fueron para enero, febrero y marzo los cual son las

siguientes ventas:

Enero 2018 | Enero 2018 Marzo 2018 Total
Ventas normales 65 64 75 204
Ventas por cotizaciones 8 9 8 25

Total 73 73 83 229

Porcentajes 11.0% 12.3% 9.6% 10.9%
Febrero
Enero 2017 Marzo 2017 Total
2017

Ventas normales totales 71 49 96 216
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VENTAS POR

Total

VENDEDOR 2016 ene-17 feb-17 mar-17 2017
Vendedor 1 6 3 8 17
Vendedor 2 9 2 12 23
Vendedor 3 10 2 9 21
Vendedor 4 6 5 8 19
Vendedor 5 10 7 7 24
Vendedor 6 7 4 10 21
Vendedor 7 11 3 15 29
Vendedor 8 3 7 10 20
Vendedor 9 2 6 10 18
Vendedor 10 7 10 7 24

Totales 71 49 96 216
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VENTAS POR Total
VENDEDOR 2018 |  ©ne-18 feb-18 mar-18
2018
Vendedor 1 8 10 5 23
Ventas por
cotizacion 1 1 0
Vendedor 2 10 % 9 21
Ventas por
cotizacion 1 1 1
Vendedor 3 9 12 11 32
Ventas por
cotizacién 0 2 0
Vendedor 4 7 9 8 24
Ventas por
cotizacién 1 1 2
Vendedor 5 6 13 9 °8
Ventas por
cotizacion 0 2 1
Vendedor 6 11 %) 7 21
Ventas por
cotizacion 3 0 0
Vendedor 7 8 4 9 21
Ventas por
cotizacién 0 0 2
Vendedor 8 0 & 10 16
Ventas por
cotizacién 0 0 1
Vendedor 9 6 & 7 19
Ventas por
cotizacion 0 1 1
Vendedor 10 8 8 3 24
Ventas por
cotizacién 2 1 1
Totales 73 73 83 529
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Las tablas que se muestran anteriormente indican las ventas por vendedores segun
los meses Enero, Febrero y Marzo de los afios 2017 y 2018. Para el afio 2018 a las

ventas se incluiran las ventas por cotizacion web.

Ventas totales cotizaciones del mes X 100 — 100 = % DE CRECIMIENTO

Ventas totales mes

Ventas totales cotizaciones enero 8 11.0%

Ventas totales enero 73

11.0% de participacion en las ventas de enero de 2018

Ventas totales cotizaciones Febrero 9 12.3%

Ventas totales Febrero 73

12.3% de participacion en las ventas de Febrero de 2018

Ventas totales cotizaciones Marzo 8 9.6%

Ventas totales Marzo 83
9.6% de participacién en las ventas de Marzo de 2018
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Porcentajes de
ventas por
vendedor Vendedor 1 | Vendedor 2 | Vendedor 3 | Vendedor 4 | Vendedor 5 | Vendedor 6 | Vendedor 7 | Vendedor 8 | Vendedor 9 Vendedor 10,  Total
2017/2018
ene-17 6 9 10 6 10 7 11 3 2 7 71
ene-18 8 10 9 7 6 11 8 0 6 8 73
Porcentaje 33% 11% -10% 17% -40% 57% -27% 100% 200% 14%, 3%
feb-17 3 2 2 5 7 4 3 7 6 10 49
feb-18 10 2 12 9 13 3 4 6 6 8 73
Porcentaje 233% 0% 500% 80% 86% -25% 33% 14% 0% _20%, 49%
mar-17 8 12 9 8 7 10 15 10 10 7 96
mar-18 5 9 11 8 9 7 9 10 7 8 83
Porcentaje -38% -25% 22% 0% 29% -30% -40% 0% -30% 14%F -14%
Total 23% -1% 51% 10% 7% 0% -3% -11% 17% 1% 4%
44
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1. Enlatabla anterior muestra los porcentajes que compara los meses de enero,
febrero y marzo de los afios 2017 y 2018 de ventas por vendedor (Las ventas

de los meses 2018 incluyen las ventas de cotizacién web).

Uno de los objetivos especificos era incrementar en un 2 % las ventas, por
ende, como se muestra en la tabla la comparacion de ventas por vendedor
entre los afos 2017 y 2018 de los meses Enero, Febrero y Marzo, estos
cumplieron el objetivo alcanzando el 4% de incremento en ventas por

vendedor.

En cuanto a los porcentajes de ventas por cotizacidn es el siguiente

Enero Febrero Marzo Total
Cotizaciones 239 265 304 808
Ventas 8 9 8 25
Porcentaje 3.3% 3.4% 2.6% 3.1%

Los siguientes dos objetivos especificos restantes que se impusieron, los cuales
era, ladisminucién de la taza de cotizaciones innecesarias lo que correspondia
a disminuir las cotizaciones que no tienen un prospecto “real” (que no contestan de
ninguna forma correos y/o llamas, la informacion de contacto es falsa, errbnea o
incompleta, contacto para derivacion a division de usados y/o automodviles
usados/seminuevos y por ultimo cotizacion por un modelo que no se trae al pais).
Para lograr este punto se debia hacer un filtrado previo a las cotizaciones que
llegaban por los distintos medios de contacto con la confirmacion del niumero de

teléfono del cliente cotizador, pero no se logro por que la empresa contratada tuvo
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muchos problemas en la aplicacion al momento de realizar el filtrado, la derivacion

y el control de estas cotizaciones.

El cumplimiento de el objetivo se vera obtenido por gestiones de filtrado previo del
encargado de las cotizaciones, esto quiere decir, que vera las cotizaciones si estas
traen algun problema ya mencionado. También se comenzara a en marzo nuevo
proyecto de Mailing para los clientes, donde en este mostrara mas informacion del
auto cotizado como por ejemplo las fortalezas de cada modelo, versiones de estos,
equipamiento, dimensiones y ofertas de precios. Conjuntamente actualizacion

constante de la pagina web Audi Zentrum Santiago.

Cotizaciones sin respuestas de los clientes X 100 —100 = % disminucién

Cotizaciones totales mensuales

Enero Febrero |Marzo Total
2018 239 265 304 808

155 194 197 546
64,9% 73,2% 64,8% 67,6%

La tabla muestra que 67,6% de las cotizaciones obtuvieron alguna respuesta de los
vendedores, por ende, el objetivo especifico dice disminuir de 39,7% al 35% de
cotizaciones innecesarias. Se completa el objetivo con una disminucién de un 32,

4% de cotizaciones innecesarias.
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En cuanto al tercer objetivo especifico, se habla de disminucion del tiempo que
el vendedor le dedica al cotizar via web. El vendedor en un promedio le dedica
de 20 a 25 minutos por cotizacion la que en esta se realiza la llamada y envié de
informacion solicitada por el futuro prospecto. El tiempo promedio que se le dedica
al mes en las cotizaciones es de 10.3 horas totales. Se buscaba disminuir el tiempo
en las cotizaciones de 10.3 horas a 9 horas mensuales, esto se hubiera logrado con
el filtrado previo que se hacia a las cotizaciones ya que con esto se hubiera obtenido
los clientes con un “real” interés de ser contactado, porque se tiene conciencia que
el cliente realmente interesado en la compra de este tipo de productos estara atento

a gue sean contactados a la brevedad por cualquier medio.
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Con la implementacion de la pagina web de Audi Zentrum y el nuevo proyecto de

mailing de informacion, los clientes obtendran mucha mas informacion de los

modelos, con eso el tiempo que el vendedor le dedica a la cotizacién se vera

levemente reducido de 10.3 horas mensuales a 9.6 horas mensuales, pero con esa

reduccion de tiempo no sera posible alcanzar el objetivo especifico impuesto de 9

horas mensuales por vendedor en las cotizaciones.

Tiempo en que se demora en realizar la cotizacion al cliente

Cotizaciones totales por vendedor mensuales

Horas

Cot Promedios por | Minutos promedio | promedio

2017 vendedor mensual por cotizacion mensuales
27 23 10,35
Horas

Cot Promedios por | Minutos promedio | promedio

2018 vendedor mensual por cotizacion mensuales
24 24 9,60
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17. 1 Intelligens

Se informa por parte del concesionario Audi Zentrum que los servicios contratados
a la empresa Intelligens fueron desvinculados el 30 de Septiembre por el motivo de
que ellos no cumplian con los servicios que se les habia solicitado. Ellos eran los
encargados de filtrar, derivar y controlar las cotizaciones a los vendedores. La
entrega de las cotizaciones debia ser de forma eficiente y equitativa con el filtrado

de errores en la comprobacion de los datos para realizar las derivaciones.

Entonces por falta de la derivacién y control de cotizaciones, se volvié al método
preestablecido de control personal. Y se comenz6 nuevamente la busqueda de una

empresa encargada del seguimiento y derivacion de éstas.
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18.- Conclusion

Realizar e implementar un proyecto en una empresa es complejo, ya que requiere
en primera instancia analizarla y poder observar cuales son los problemas que se
pueden encontrar e intentar solucionarlo, también acceder a la informacion

necesaria para llevar a cabo el proyecto hace dificultarlo en cierto modo.

Una vez analizada la empresa se puede encontrar y entrar directamente en el
problema como el que se escogio para este proyecto. El cual esta directamente
enfocado en las cotizaciones que se les otorga a los vendedores, se busca mejorar
la eficiencia de los vendedores tanto en las cotizaciones virtuales como en las
ventas del showroom y claramente beneficiar a los vendedores y a la empresa con

mejores resultados y rentabilidad.

Con el cumplimiento de los objetivos especificos de incremento de las ventas y
disminucion de las cotizaciones innecesarias; los vendedores y el consecionario se
vieron complacidos en que, por parte de los vendedores obtuvieron mas ventas para
generar un mejor ingreso y en el consecionario indicaron mas autos vendidos y
puestos en las calles y una mejor rentabilidad para ellos. Y tambien el mejoramiento
de la eficiencia de los efuerzos de marketing para la orientacion al cliente y entrega

de informacion.

Por otro punto, pero no menos importante que lo aprendido en la univerisdad es y
fue fundamental para desenvolverme en el ambito laboral empresarial, ya que este
nos entregd los prendizajes y conocimientos necesarios para formarse como

profesional.
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