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1.-

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para realizar la funcion de Telmarketing telefénico permitiendo reducir
sensiblemente los costos de las visita directas y la efectividad del tiempo en operacion bajo el
estandar de la norma ISO 9000.

2.- ALCANCES.
Aplica a todos los procesos que afectan directamente a todo el personal que labora haciendo la
funcion de Telemarketing que requieran ser descritos por escrito bajo el manual de calidad
3.- POLITICAS.
3.1 Este procedimiento aplica para los procesos que menciona el Manual de Calidad
3.2 Este procedimiento no reemplaza la necesidad para las mejoras por innovacion.
3.3 Todos los procedimientos del sistema de calidad se apegaran a este procedimiento.
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4.- ACTIVIDADES

DIAGRAMA
1.-Captar Bases de Datos

de Prospectos

2-Depurar bases de datos
de Prcspectos

3.-Cargar Bases de Datos
de Prospectos

4 .-Efectuar citas

DESCRIPCION

5.-Asignar citas a vendedores

6.-Encuestas de Satisfaccion

7.-Dar seguimiento a cierre de
visitas

ACTIVIDAD | DESARROLLO/INSTRUCCION/LINEAMIENTO

PROCEDIMIENTOS/INSTR
UCCIONES APLICABLES

1 Alimentar

VTA-S-F-01-01-01

de Bases de Datos de prospeccion: La | Formato captacion base de
alimentacion de las bases de datos es un proceso de varios | datos para telemarketing
canales entre los que usamos son:
1.- Bajar base de datos de instituciones gubernamentales

FECHA LETRA ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

PAGINA

ENERO 11 A Nestor Mercado Arturo Mercado

Director de Operaciones Director de Operaciones

Porfirio Mercado

Director de COMERCIAL

2de 4




ERDIZ

Propuestas de Valor.

AREA ESPECIFICA NOMBRE Y DESCRIPCION

TODA LA COMPANIA INTRUCCION TELEMARKETING

CLAVE

VTA-S-1-01-01

2.- Captar bases de datos de las camaras industriales
registradas

3.- Captar informacion de pagina de internet

4.- Captar bases de datos de publicaciones de revistas
especializadas

5.- Captar informacion de participacién en exposiciones y
ferias.

Depurar bases de datos: La informacion captada por los canales
descritos en el punto anterior se filtra desechando la informacion
incompleta

Formato captacion base de
datos para telemarketing

VTA-S-F-01-01-01

Cargar Base de Datos al Software: Una vez filtrada la
informacibn se sube al sistema en la opcion de
Administracion Telemarketing del menud de ventas .

Ry NP de tubricantes Shell

Tareas
Administracién Telemarketing

Listado de Prospectos

* Razén Social Zona Aheeiones

1 BUFETE PROFESIONAL DE CONSTRUCCION .4, DE GV Bajio [F}
2 CASAS VES Bajio £
3

CONSTRUCCINES ABASOLO 5.4 DE GV, Bajio e}

CONSTRUCTERA ATZC0 5.4 DE C 4. Baio =3

Efectuar Cita: Usando el mend de Telemarketing del modulo de
ventas se inicia la llamada y el software asigna los prospectos al
operador que la efectuara manualmente con el propodsito de
buscara captar la informacion y contactar una cita para el
representante de ventas. Esta operacion la efectlia con el botén
verde superior de iniciar y el botén verde medio de iniciar llamada
en este momento el sistema inicia el conteo de minutos de duracion
de llamada.
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< € 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/ S

Tareas
Tiempo de Actividad

Telemarketing amercada 00 : 00 : 00
Autorizaciones
Catizaciones
Llamadss Liamadss Uiamadas No
Llamadas Totales  Realizadas
Facluracion
040 o o [ 0
Sesuznniz
Repartes Buscar Cliente
Telemarketing
®'Telemarketing  Prospecta '_'Cliente
adnin
Telemarketing
i Lismada Finslizer Lismada (il om =
000
Datos de Sospechnsa  Productos ¢ Encussta de Satisfacion
L3 Zona Extension

Selscciona. A Frvisr Carta de Present < Fviar Catalogos.

Una vez iniciada la llamada si ho es contestada la reprograograma
con el mend que aparece al oprimir el boton medio de finalizar
llamada

@ Merdiz - Cursos x * 0 Com i Me: X 7@ Cy

= € 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/ t- e 7

Finalizar Llamada

®' La llamada fue contestada  Lallamada no fue contestada
Agendar Siguiente Lismada Fecha Hora

20160429

J Ya es Cliente.

Si la llamada es contestada se busca concertar cita y se ingresa la
informacion seleccionando el boton de agendar cita.
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Me: % 7 @ Ci

@ Merdiz - Cursos

X "0 Cor

-

<« € 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/ 24

Agendar Cita con el Cliente

Datos dela Cita

Fecha

20160122

vandedor
Wictor Wanuel Castanieda Car +

Observaciones para el vendetar

2230

Gontacto
fon adi g

Lugar e la Cita

mizmef

cancelor |

(| <
Se captura la informacion requerida y se selecciona el boton
siguiente para iniciar la captura del POPSA

X 7D Cor i Mei x 7@ C il Ind:

@ Merdiz - Cursos

= € 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/

Popsa

Proposito; ;Por qué? Razones  Objetivel(s): ;Qué se pretende obtener en la visita
para hacer [a visita

Premisas ;Que sabe dal
cliente f prospecta?

Estrategia: ;D que se hablaria? ;Quign?, ;C6ma?,
En qué arden? ,Qué compromisos se pueden
asumir?

Amticipacion: ; Qué pasaria
&0..7 jCudles serian las

5 Asignar visita: Una vez contactada la cita el operador de
telemarketing capturara la informacién asignando la cita al
representante de ventas y el sistema enviara un mail al prospecto
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de conformacioén y otro al vendedor para que agende en su ruta
correspondiente

@ Merdiz - Cursos X 7' O Com Mei % ' @ C

< € 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/ w 4

Agendar Cita con el Cliente

Datos dela Cita

Fecha

20160122

[ELEIE siguiente

i} < o] [m] =]
La asignacion se hace seleccionando el vendedor correspondiente
a la zona que muestra el sistema

7 Efectuar encuestas de satisfaccion, En el caso de clientes activos | Procedimiento Medicion de la
y conforme a la programacién que arroja el sistema efectuara | satisfaccion del cliente SDC-S-
llamadas de aplicacion de encuestas conforme al cuestionario de | O-01
la pestana de encuestas de satisfaccion
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@ Merdiz - Cursos

“TeleMarketing - Prospecto Cliente

Admin
Telemarketing

Entregas
1. 4G6mo considera ol tiempo da entrega?
Malo

Malo.

Calidad del Producto
s

X ' [ Comercializadora Me: % " @ ComercializadoraInd x % %

< C 1 prueba.merdizshell.com/ventas/telemarketing/ w 4

@ Finalizar Liamada

2. 4C6mo considera el trato por parte del drea

|

Regular Bueno Excelente

de entregas que Jo atendi6?

Regular Buens Excelente

Malo

Calidad en el Servicio

4. jComo considera el servicio en cuanto a &
Malo

5 4 1a atencisn

sseserlas y soporte 1écnien?

Excelente

Regular Bueno

Mandar retroalimentacién

el vendedor captura en su junta de cierre la informacion del POPSA
y del SPANCOP conforme a las instrucciones referidas

al vendedor , una vez terminada la cita

Instrucciéon ruta de secuencia
VTA-S-1-01-05

5. HOJA DE AUTORIZACION DE CAMBIOS A DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Descripcién del Cambio

Fecha del Ultimo cambio

Autorizado por

6. DEFINICIONES

Telemarketing: El telemarketing es una forma de marketing directo en la que un asesor utiliza

el teléfono para contactar con clientes potenciales y negociar los productos y servicios. Los

clientes potenciales se identifican y clasifican por varios medios de segmentacion. El proceso de
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clasificacion sirve para encontrar aquellos clientes potenciales con mayores posibilidades de
negociar los productos o servicios que la empresa en cuestion ofrece.

Segmentacion: La segmentacion de mercado es un proceso que consiste en dividir el mercado
total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios e internamente homogéneos. La
esencia de la segmentacion es conocer realmente a los consumidores. Uno de los elementos
decisivos del éxito de un empresa es su capacidad de segmentar adecuadamente su mercado.
Prospeccion: La busqueda organizada que se basa en el uso de técnicas disefiadas
especialmente para hallar potenciales clientes para un negocio determinado se conoce con el
nombre de prospeccion comercial. Se trata de un punto fundamental para maximizar el éxito de
una empresa y atraer a nuevos inversores.

Seleccidn: Acciones a partir de las cuales, se escogen, eligen y prioriza , opciones de entre
varias, correspondientes a su mismo género o categoria, porque se considera que son las que

mejor rednen las condiciones y caracteristicas que se buscan en el ambito empresarial.

7. ANEXOS

No aplica
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