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RESUMEN

El presente trabajo informe detalla mis funciones y actividades en la empresa Inchcape
Motors Perq, en la que laboro por mas de tres afios , a lo largo de dicho periodo he
tenido la ventaja de haber podido conocer de cerca la gestion de diferentes areas de la
empresa debido a las oportunidades que me fueron brindadas por mi excelente
desempefio en la compafiia. En este trabajo informe principalmente me voy a enfocar
en el area comercial del sur, en la cual trabajo como Product Genius Senior, labor que
inicio a las diez de la mafiana y culmino a las siete de la noche. Debido a que mi
funcidn principal es ser el nexo de experiencia premium entre asesores de venta y el
cliente final, inicio reportando el trafico de clientes que ingreso a Driving Experience
Center, asi mismo registro y actualizo el reporte de uso de la flota de unidades demo

y loaner, tanto para pruebas de manejo asi como el uso unidades para el area de taller.

En Arequipa no tenemos un almacen, para proteger las unidades vendidas motivo por
el cual, se debe coordinar con Lima la llegada y despacho de las mismas a través del
area de PDI (pre delivery inspection), para que las mismas lleguen con todos los
requerimientos solicitados por cliente, de manera que puedan ser recepcionadas y
preparadas para entrega lo mas pronto posible, ya que desde Arequipa se atienden a

todos los clientes de region sur.

Asi mismo me asignaron la responsabilidad de ser el encargado de la capacitacion del

equipo de ventas , retransmitiendo el conocimiento que me es enviado desde la central
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de BMW en Latinoamérica ubicada en México. Las capacitaciones en su mayoria eran
impartidas de manera virtual para disminuir costes de translado y hospedaje en otros
ciudades para las presenciales. Motivo por el cual debo mantener actualizado al equipo
con todos los modelos, sus equipamientos y versiones , que pueden variar
constantemente segun los requerimientos que tiene el area de planeamiento en cada
importacion. Los clientes también deben llevarse una experiencia de atencidn premium
segun los estandares dictaminados por la marca BMW a nivel global, por ello el
conocimiento que debo tener de todos nuestros productos y la competencia debe ser

muy completo.

Palabras Clave: Suficiencia profesional, BMW, Experiencia laboral.
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SUMMARY

This work report details my functions and activities in the company Inchcape Motors
Peru, in which I work for more than three years, throughout that period | have had the
advantage of having been able to learn about the management of different areas of the
company due to the opportunities that were given to me by my excellent performance
in the company. In this report, I am mainly going to focus on the southern commercial
area, in which I work as Product Genius Senior, a job that starts at ten in the morning
and ends at seven at night. Because my main function is to be the premium experience
nexus between sales consultants and the end customer, | start reporting the customer
traffic that entered the Driving Experience Center, | also register and update the use
report of the demo unit fleet and loaner, both for driving tests as well as the use of

units for the workshop area.

In Arequipa we do not have a warehouse, to store the units sold, which is why the
arrival and dispatch of them must be coordinated with Lima through the PDI area (pre
delivery inspection), so that they arrive with all the requirements requested by client,
so that they can be received and prepared for delivery as soon as possible, since from

Arequipa they serve all clients in the southern region.

Also due to the current situation in the market, | acquired the responsibility of being
in charge of training the sales team, relaying the knowledge that is sent to me from the

BMW headquarters in Latin America located in Mexico. Most of the trainings were

Vi
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given in a virtual way to reduce costs of transportation and lodging in other cities for
the face-to-face. Reason why | must keep the team updated with all the models, their
equipment and versions, which can vary constantly according to the requirements of
the planning area in each import. Customers must also have a premium care experience
according to the standards established by the BMW brand globally, therefore the
knowledge that I must have of all our products and the competition must be very

complete.

Keywords: Professional proficiency, BMW , Work experience.
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INTRODUCCION

Inchcape es una compafiia de origen inglés, con liderazgo a nivel mundial en la
comercializacion de vehiculos de segmento generalista, premium y de lujo. Como

compafiia globalizada, tiene presencia en 31 paises, agenciados en 5 regiones.

Se gestiona como aliado vital de las marcas de vehiculos mas prestigiosas del mundo,
a las cuales les brinda una cadena de suministro efectiva, con una mision focalizada
en el cliente, tanto para automoviles como su respectiva postventa. EI grupo Inchcape
se compone por mas de 17.700 colaboradores que brindan una atencion distinguida y
Unica para sus clientes. Actualmente el grupo Inchcape Latam tiene la representacion
en PerU de las marcas Subaru, DFSK. A través de Inchcape Motors Peru representa

también BMW , Mini y Motorrad.

Inchcape Motors Pert S.A. tiene la representacion oficial de la marca de BMW en
nuestro pais desde el afio 1998. Cuando comenzd operaciones la empresa IMP siempre
ha tenido como principal enfoque ofrecer una atencion personalizada y competitiva
a todos sus usuarios, es por ello que siempre se ha caracterizado por brindar una
experiencia sin igual en todo el procedimiento de compra para sus clientes finales.
Inchcape Motors Perl otorga a sus clientes la garantia y el respaldo de BMW
Group e Inchape PLC. La compaifiia tiene en Per( una sede principal y 3 sucursales

ubicadas en Lima y en provincia.
viii
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CAPITULOI:

1.LA EMPRESA INCHCAPE

MOTORS PERU

1.1. ASPECTOS GENERALES

Inchcape es una comparfiia inglesa, lider global en la distribucion y
comercializacion de vehiculos premium y de lujo. Cuenta con 170 afios de
exitosa experiencia en el comercio internacional, basada en un espiritu de
innovacion el que continuamente crece dentro de todas las areas de la
organizacion. Como compaiiia de escala mundial, esta presente en 32 mercados
gestionados en 5 regiones. Inchcape es uno de los més importantes socios
estratégicos de otras marcas de automdviles, para las cuales provee una cadena
de suministro efectiva, financiada y enfocada en el cliente, tanto para vehiculos
como para repuestos. La familia Inchcape la conforman alrededor de 18.000
colaboradores, los cuales se esfuerzan diariamente en brindar una atencion
diferenciada, personalizada y excelente a todos sus clientes. En Sudamérica

tiene una extensa experiencia, con una fuerte presencia en Per y Chile por mas
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de tres décadas, a lo cual se le suma los mercados de Colombia y Argentina

desde el 2016. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)

1.11. MISION

Reunir a los miles de fans peruanos de la marca de automaviles de lujo
mas valiosa del mundo y acercarlos al mundo BMW. A través de esta
red redefiniremos el significado de placer, diversion, alegria, adrenalina
y muchas mas emociones al estilo BMW. (Inchcape Motors Pert S.A.,

2019)

1.1.2.  VISION

Nuestra vision es ser el distribuidor y retailer automotriz mas confiable
del mercado. Buscamos incorporar la confianza como nuestra mayor
prioridad en cada etapa de la cadena de valor, desde planificacion de
producto hasta la gestion de marca, desde el proceso de venta hasta post

venta. (Inchcape Motors Peru S.A., 2019)

1.1.3. ORGANIZACION ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

El gerente general tiene bajo su cargo, las demas Direcciones o Sub
gerencias de la empresa, entre ellas la gerencia de region sur, las cuales
deben interactuar con las demas para lograr que se cumplan con los
objetivos que la oficina matriz en Londres coloca a cada operacion de la

region, incluido el Perd.
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REPOSITORIO DE

FIGURA N° 1 ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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REPOSITORIO DE

FIGURA N° 2 ORGANIGRAMA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
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Fuente: Inchcape Motors Pera S.A., (2019)
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1.1.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS

En el caso de productos de la marca BMW se tienen principalmente dos
divisiones: Vehiculos nuevos y seminuevos (BMW Premium Selection).
Dentro de cada modelo existen diferentes configuraciones tanto en
equipamiento como versiones, adaptandose a las necesidades especificas
del cliente y de esta manera se pueden cubrir todos nichos de mercado y
categorias por segmento disponibles en el mercado de autos Premium,

Los modelos en oferta comercial son los siguientes:

= Serie 1: 118i, 120i y M140i

= Serie 2: 2201 y M240i

= Serie 3: 318i, 320i, 3301 y M340i

= Serie 4: 418i, 420i, 4301 y M440i

= Serie 5: 520i, 530i, 540i y 550i

= Serie 6: 640i y 650i

= Serie 7: 740i, 7501 y 750Li

= Serie 8: 840i y M850i

= Z4:20iy M40i

= X1:18iy 20i

10
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X2:18i, 20i y M35i

X3: 20i, 30i y M40i

X4: 20i, 30i y M40i

X5: 40i y M50i

X6: 40i y M50i

X7: 40i y M50i

Dentro de la division de autos nuevos se tiene el segmento de vehiculos

deportivos de alto desempefio conocido como la division M, dentro de

los cuales se tienen modelos de alta gama para un segmento de mercado

mas exigente en requerimientos de deportividad, los cuales son:

M2, M2 Competitiony M2 CS

M3y M3 CS

M4y M4 CS

M5 y M5 Competition

M6

M760Li

M8y M8 Competition

11
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= X3y X3 Competition

= X4y X4 Competition

= X5y X5 Competition

= X6y X6 Competition

En lo que respecta a servicios, principalmente se tiene los ofrecidos
directamente por la empresa a través del area de postventa en nuestros
talleres autorizados. A nivel de terceros se tienen como adicionales a la

venta de unidades nuevas y seminuevas:

BMW Financial Services

= BMW Individual

= BMW Extented Warranty

= BMW M Drivers Package

=  Protemax GPS

= Gardex Ceramic Protection

= Seguros Vehiculares
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1.15. PROGRAMAS SOCIALES DE INCHCAPE MOTORS

PERU

Inchcape Motors Peru, representante de BMW en el pais, en conjunto
con la Red Regenerativa, presentaron la Certificacion LEED Silver
otorgada a la Sala de Exhibicion de Vehiculos y Taller Automotriz BMW

ubicada en la Av. El Polo 1117 Surco.

La Certificacion LEED (Leadership in Energy & Environmental Design)
Silver ha sido concedida a la sede de Surco de Inchcape Motors Pert —
BMW debido a su alto desempefio energético y ambiental. Esta
Certificacion ha sido gestionada por la empresa IBRID y concedida por
el Consejo de la Construccion Verde de Estados Unidos (USGBC, por
sus siglas en inglés), maximo organismo a nivel mundial que certifica el

nivel y la calidad de la sostenibilidad de edificaciones y espacios.

“La obtencion de la Certificacion LEED se ha basado en el
cumplimiento, por parte de la sede de BMW Perl, de tres aspectos
fundamentales: ahorro de energia, uso de materiales reciclados en la
construccion de la sede, y reciclaje del agua”, sefial6 Rolando Dias,
Gerente de Proyectos de Inchcape Motors Perl. Rolando Dias afiadio
que, con este logro, BMW reafirma su compromiso con la proteccién del
ambiente y la reduccién de emisiones de CO2, generando beneficios
intangibles para la empresa y la comunidad. “Entre los beneficios que se

generan se encuentran el impacto de la sostenibilidad en la reputacion
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empresarial, el aumento de la productividad de los empleados y otros
efectos positivos en consumidores, inversores y otros publicos de
interés”, puntualizo el Gerente de Proyectos de Inchcape Motors Perti.
La ceremonia de entrega de la placa que deja constancia de la
Certificacion LEED Silver de BMW se llevo a cabo con la presencia de
Doug Gatlin, vicepresidente del USGBC; Beth E. Kempton,
Representante del Departamento de Estado de los Estados Unidos,
ademas de representantes de la Red Regenerativa y de Inchcape Motors
Per(. Cabe destacar que el USGBC tiene presencia en 92 paises y cuenta
con una red de més de 20 mil organizaciones afiliadas que comparten
estrategias, tecnologia, ingenieria y todos los elementos para transformar

las comunidades en ciudades verdes. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)

1.2. RESENA HISTORICA

Inchcape es una compariia multinacional britanica de distribucion, venta
minorista y servicios de automocion con sede en Londres, Reino Unido.
Parte de la derivacion de Mackinnon Mackenzie Company, con sede en
Calcuta, Inchcape mantiene operaciones en 32 paises de Asia, Australia,

Europa, Africa y América del Sur.
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Su historia se remonta al afio 1847, William Mackinnon y Robert
Mackenzie crearon Mackinnon Mackenzie Company (MMC), una

sociedad mercantil general con sitial en Calcuta.

En 1856, Mackinnon formd la Sociedad de Navegacion a Vapor de
Calcuta y Birmania para llevar el correo a la region: la Sociedad nombro
a MMC como sus agentes, afirm0 contratos para transportar tropas
britanicas de Ceilan a la India en el Motin indio de 1857 y en 1862 flotd
en la Bolsa de Londres. En 1874, James Lyle MacKay se unid a
Mackinnon y Mackenzie en Calcuta y en 1914 era el Unico socio senior
superviviente de MMC. El causante de la resolucion de la India problemas
monetarios y para la adopcion del patrén oro , se le otorg6 un titulo de
noble por el rey Jorge V por sus servicios a la industriaen 1911. Se otorgd
el titulo 'Bardn de Inchcape Strathnaver' después del pefiasco Inchcape ,
que se encuentra frente a Strathnaver y Arbroath en Escocia, un logro

destacado por navegar en viajes con su padre, el capitan de barco .

En la década de 1950, la familia Inchcape matenia inversiones en todo el
mundo. Este periodo trajo nueva legislacion y leyes fiscales y, bajo el
tercer Lord Inchcape , los muchos intereses de la familia, incluido MMC,
se fortalecieron en Inchcape and Company . En 1958, Inchcape and
Company se transformé en una empresa publica y ofrecio el 25% de su
capital a la venta en la Bolsa de Valores de Londres . El desarrollo de

Inchcape correspondio principalmente a una serie de fusiones y compras,
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incluida la fusion con Borneo Company Limited en 1967, que duplicé el
valor de la empresa al agregar Hong Kong, Malasia , Canadéa, Singapur,
Brunei y Tailandia a la operacion. En 1972, se adquiri6 Dodwell &
Company , afiadiendo un extenso comercio de transporte, motores y
méaquinas comerciales en el Lejano Oriente. Dodwell & Co. otorg6 a

Inchcape mas intereses en esta region.

Dodwell & Co. se cred en Shanghai en 1858 y, en la década de 1970,
habia establecido extensas empresas de transporte maritimo, motores y
comercio de maquinas comerciales en Hong Kong, Japon y muchos otros
puertos y ciudades del Lejano Oriente. Mann Egerton & Company Ltd. ,
adquirida en 1973, establecio las bases del negocio de distribucion de
motores de Inchcape. Organizada a finales del siglo XIX en Norwich por
un ingeniero eléctrico y un pionero del motor, Mann Egerton distribuyd
automaviles fabricados por de Dion, Renault y Daimler a principios de
siglo, inicialmente en sucursales en los territorios del este de Inglaterra.
En la década de 1970, Mann Egerton vendioé automoviles British Leyland,
asi como una amplia gama de automdviles de lujo. Inchcape compro la
empresa japonesa de distribucion de automoviles de Joska Bourgeois ,
International Motor Company, por 14,6 millones de libras en 1979.
Reincorporada como Inchcape PLC en 1981, la empresa compé durante la
década de 1980 varias compafiias de inspeccion y pruebas de petréleo,
textiles, electrénicas y minerales y formé una corriente comercial de

pruebas especifica. Este flujo de negocios sigui6 creciendo debido a la
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adquisicion del grupo Caleb Brett, SEMKO vy varios otros, como ETL
Testing Laboratories. En 1989, el segmento de motores de Inchcape
contribuia con dos tercios de la facturacion del grupo y el 53,6 por ciento

de las ganancias del grupo, la mayor parte aportada por Toyota.

Bajo la tutela de George Turnbull, Inchcape habia fortalecido en la década
de 1980 su participacion en sus negocios principales. Los servicios clave
en ese momento Se organizaron en tres areas principales: productos,
marketing y distribucidn, y recursos. Los negocios basados en recursos
naturales cubrieron el té y la madera. Los negocios de marketing y
distribucion comprenden maquinas comerciales, servicios industriales y
de consumo y motores. Los negocios de productos consistian en compras,
seguros, inspeccion y ensayos y envio. Una disposicion de factores
sumergid a Inchcape en sus dos afios mas dificultosos, 1994 y 1995. Las
dificultosas condiciones economicas en uno de los mercados clave de la
compafiia, especialmente en Europa Occidental y Hong Kong, aquietaron
el gasto de los consumidores, como consecuencia la posicion del yen
convirtio a Inchcape en el mercado japonés. productos, en individual los
automoviles Toyota, menos encantadores que los de sus competidores
externos de Japdn. En determinadas areas, como el marketing, Inchcape
también transformo en una empresa mas burocratica que en el pasado y
habia desatendido el contacto con parte de los mercados locales a los que
suministraba servicios. Un equipo de administracién establecié que

Inchcape tenia que agrupar en sus negocios centrales de distribucion
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internacional para dar la vuelta a las situacion y empezd a ejecutar
significativas desinversiones comerciales, comprendida la venta de la de
compafiia de seguros Bain Hogg (formada por la fusién de la operacion de
corretaje de Inchcape con Bain Clarkson, y el Hogg Group en 1994 y
clasificado como el undécimo corredor més grande del mundo en 1995)
frente a Aon Corporation en los Estados Unidos por £ 160 millones en

1996.

En marzo del afio 1998, promovido por la crisis econémica asiatica,
Inchcape informd que se centraria inicamente en la distribucion global de
automoviles, la parte mas exitosa del grupo. Una dde las principales
divisiones en eclipsarse fue el negocio ruso de embotellado de bebdidas
gaseosas de la empresa. Inchcape trasfirio esa parte de sus operaciones a
The Coca-Cola Company por 87 millones de délares. En julio de 1999
surgié publicamente el nuevo Inchcape distintivo para vehiculos

automotores.

En junio de 2000, Peter Johnson se eligio como director ejecutivo. El
crecimiento economico en el Lejano Oriente ayudd a restituir los
dividendos, de la misma manera la venta del 48% de la participacion de
Inchcape en Toyota GB a Toyota en 2000. En 2006, André Lacroix asumio
el puesto de director ejecutivo y en 2007 Inchcape compré European
Motor Holdings, una compafiia lider de motores en Europa. En la

actualidad y bajo la actual coyuntura global de incertidumbre generada por
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la actual crisis sanitaria, Duncan Tait asumio el cargo de director ejecutivo

el 1 junio de 2020. (Inchcape Motors Peru S.A., 2019)

FIGURA N° 3 OPERACIONES DE INCHCAPE EN EL MUNDO

Q Asia

‘STRALASIA
P 4

i

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

1.3. PROBLEMATICA

La problematica del presente trabajo de investigacion se centra principalmente
en el bajo nivel de conocimientos de producto de la marca BMW que
caracterizaba al personal del area de ventas al iniciarse operaciones en la ciudad

de Arequipa, directamente bajo la gestién de Inchcape Motors Perd.

19

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

La cifra de inversion del grupo BMW en 1+D durante 2019 alcanzé los 6.400
millones de euros. Y llegara a superar los 30 mil millones de euros hasta 2025,
por lo cual que se puede concluir que es de vital importancia para el grupo
BMW tener personal altamente calificado para poder mantener flujos de venta

constante a nivel mundial.

A nivel local el problema principal se ve reflejado en la baja tasa de
participacion en el mercado local y la poca penetracion en la venta de vehiculos
del segmento premium en Arequipa. Asi mismo la gestion anterior que se
mantuvo bajo la tutela de Roberts Resersur, empresa arequipefia que no superd
las evaluaciones impuestas por el BMW Group a las areas de venta y
postventa., motivo por el cual no logro la certficacion oficial como Dealer de

la marca.

Al tener un alto grado de inversion por parte del grupo BMW en el area de
capacitaciones, se tenia a disposicion del personal, una plataforma de
aprendizaje muy bien desarrollada, la cual lamentablemente no era
aprovechada correctamente y adicionando el hecho que desde el afio 2017 han
ingresado al mercado arequipefio mas de 3 marcas de las mas reconocidas del
segmento Premium , de la misma manera algunas marcas generalistas han
disefiado productos con ciertos atributos para competir con nuestra gama de

vehiculos.

Es por ello que fue de vital importancia que el personal de ventas de BMW

tuviera los mas altos estandares tanto en conocimiento de producto, asi como

20

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

en brindar una experiencia de compra altamente diferenciada con la
competencia. de esta manera poder mejorar los volumenes de venta y la

penetracion del segmento Premium en el mercado local y nacional.

1.3.1. CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

INCHCAPE MOTORS PERU

La principal fuente de capacitacion para todas las areas de la empresa es
brindada a través de la colaboracion directa que se tiene con la matriz de
BMW Latinoamerica ubicada en México, quienes se encargan de
coordinar con Inchcape Motors Pert como impartir el conocimiento al
personal especializado en cada area y de esta manera se puedan mantener

actualizados todo el personal involucrado de la operacion.

BMW mantiene diferentes herramientas para poder brindar sus
capacitaciones y de esta manera puedan ser impartidas a nivel global a
través de sus socios estratégicos, la revolucion tecnoldgica ha permitido
que la gran parte de los contenidos sean impartidos a través de las
plataformas virtuales de contenido global de la marca. Asi mismo esto

permite crear perfiles que habilitan al personal a nivel global a poder
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certificar su grado de conocimiento a cerca de diferentes temas en

especifico.

Asi mismo ellos coordinan bajo normas contractuales de representacion
de la marca BMW cumplir, con una serie de certficaciones presenciales
y virtuales para todo el personal de venta de post-venta, a través de un
portal global donde se encuentran todas las &reas de estudio de manera

virtual.

Las capacitaciones acorde a los estandares de la marca, se realizan a casi
todas las &reas de la empresa. Mantener un adecuado procedimiento en
la gestion y manejo de todas las areas es de vital importancia para que la
armonia en el desarrollo de las mismas , permitan brindarle a todos los
clientes una experiencia Unica de compra en todos los servicios y

productos ofrecidos.|

1.3.2. OBJETIVOS DE VENTAS EN PERU

Se efectua en lineamiento con los objetivos anuales de ventas para el
pais teniendo en cuenta el porcentaje del market share promedio que
tiene Inchcape a nivel Per(. Esta informacion es obtenida a través del
volumen total de ventas del mercado de venta de unidades del segmento

premium en Perd.
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Para las metas objetivo mensuales se hacen llegar al inicio del afio a todos
los puntos de venta a nivel nacional; la venta total debe ser distribuida

por porcentajes de venta promedio.

La determinacion de los objetivos de ventas anuales, se anuncian a través
de la matriz en Londres para luego ser distribuidas a cada region
continental de ventas, en el caso de Per( se comparte objetivos deacuerdo

a la matriz de latinomerica.

Estos objetivos de ventas me fueron fijados acorde a la meta de
penetracion del mercado Premium en Per(. Si  bien Inchcape Motors
Per( ha logrado que la marca BMW mantenga por mas de 20 afios el
liderazgo del segmento Premium en Perd, el crecimiento de este mercado
ha permitido mantener niveles de ventas estables en los ultimos afios , a

pesar de los problemas econémicos y politicos que afronta Perd.
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FIGURA N° 4 OBJETIVOS DE VENTAS

Objetivos de Ventas 2017 2018 2019
Enero 130 130 130
Febrera 130 120 120
Marzo 120 130 120
Abril 120 130 130
Mayo 130 130 120
Junia 130 120 120
Julio 130 100 120
Agosta 120 100 100
Septiembre 130 110 110
Octubre 120 100 120
MNoviembre 120 100 100
Diciembre 130 120 120
TOTAL UNIDADES

ENTREGADAS 1510 1390 1410

Fuente: Inchcape Motors Pera S.A., (2019)
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CAPITULO II:

2 METODOLOGIA Y MARCO

TEORICO

2.1. METODOLOGIA DEL INFORME

A lo largo del presente documento se utilizaron las técnicas que contienen
la investigacion documental y la observacion participante directa. La
investigacién documental le proporciona al presente informe una base
para el &nalisis mediante material proporcionado por la empresa de manera
digital, ya que se tiene el detalle de las ventas mensuales asi como
informacion detallada de las evaluaciones que se realizaron a los

miembros del equipo comercial.

La observacion participante directa permite la recoleccion de informacion
para entender el proceso de analisis de la problematica, porque facilita el
acceso a detalles que no se podrian conocer por medio de informacion
digitalizada. La observacién participante directa provey6 informacion
notable al reunir datos de problemas especificos con mas profundidad y
flexibilidad, al conocer todas las falencias del equipo comercial, después

de conversar con cada uno de sus integrantes y analizar sus perfiles de
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conocimiento de producto de la marca . Por medio de estas técnicas, se
obtuvieron los resultados de la para el analisis de la problematica en el

presente informe.

21.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Descripcion Situacional:

Inicialmente se describe la situacion, del puesto en el cual me desenvolvi,
desde que me fueron designadas las funciones detalladas anteriormente.
Lo cual permitio el desarrollo del presente informe. El cual describe una
amplia vision del area comercial de la empresa Inchcape Motors Peru,
para profundizar un analisis y establecer la situacion que atraviesa
actualmente el mercado de automotriz peruano, el cual ha sido
gravemente afectado por la coyuntura nacional y politica desde el afio
2019. Adicional a ello se describiran las deficiencias que de por si la
empresa ya tenia durante el proceso de venta y post- venta que
conllevaron a lo poder concretar y superar los objetivos determinados
por la gerencia de ventas, estas deficiencias claramente identificadas
permitieron, que a través de mis funciones pudiera concretar y mejorar
las mismas de manera espececifica y mediable gracias al esfuerzo
continio de mejorar el aprendizaje de producto impartido al equipo

comercial, que permitié un cambio de percepcién en el cliente en su
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experiencia de compra, reflejado en una mejora en la participacion de

mercado del grupo BMW a nivel local y en el Peru.

Identificacion del Problema:

Deacuerdo a la descripcién de la situacion, existen una serie de
problemas relacionados con el area comercial de la empresa, deacuerdo
a mi manual de funciones y responsabilidades propondré una serie de
mejoras las cuales fueron implementadas durante mi gestién. Tomando
como base inconveniente prexistentes como: disminucion presupuestal,
el entorno econdmico desfavorable y el ingreso al mercado local de otras

marcas premium.

Es por ello que establezco, que un constante reforzamiento del
conocimiento de producto y las capacitaciones , es que lo que permitiria
incrementar los volimenes de venta. Ya que las capacitaciones
regionales de mayor importancia se realizaban solo en la cuidad de Lima
y debido a la coyuntura los presupuestos para viaticos en la ciudad de
Arequipa fueran eliminados por la gerencial general. Es por ello que
apoyado por las herramientas que me brinda el BMW Group e Inchcape
Motors Peru es que fue posible mantener el aprendizaje constante de
producto e impartirlo a la fuerza de ventas, gracias a capacitaciones y
evaluaciones virtuales con contenido actualizado semanalmente desde
los HQ del BMW Group.
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Es por ello que se identifico, que un equipo ventas y de atencion al
cliente con mayor conocimiento de producto y de la cultura que la marca
trata plasmar en sus vehiculos es lo que permitiria reflejar una mejora en
los resultados de ventas, gracias a las mejoras en la experiencia de

compra percibida por el cliente.

Andlisis de la teoria relacionada:

Teniendo en consideracion las consecuencias de los incovenientes de la
empresa y la posicion laboral en la cual me desenvolvi, los resultados
que seran analizados en el trabajo informe, basados en el area comercial,
buscan cotejar y diferenciar para poder disefiar una estrategia de mejora

realista.

Se pudo realizar adicionalmente un analisis de la realidad en la industria
automotriz con problematicas similarmente comunes en el sector
nacional, pero adicional a ello se describiran las deficiencias especificas
que tiene la empresa al formar parte del porcentaje mayoritario de ventas

del sector Premium.

Formulacion de la Propuesta de Mejora:

Gracias a la informacion conseguida es viable trazar la formulacién de
una mejora, optimizando ciertas de mis funciones en el area comercial.
Tambien se presenta la propuesta para que corrijan algunos

procedimientos que no se realizan de la mejor manera en la empresa .
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En este punto se desarrolla la contribucion de la mejora con la
experiencia conseguida por todas las funciones que fueron
desempefiadas en mis mas de tres afios en la empresa. La identificacion
especifica del problema y la utlizacién de las herramientas brindadas por
BMW Group e Inchcape permitieron formular una propuesta adecuada y

mediable acorde a las necesidades de mejora identificadas en la empresa.

2.1.2. TEMPORALIDAD

Adicional a mis mas de tres afios de experiencia en la empresa; el
presente informe solo detalla mis funciones, responsabilidades y metas
alcanzadas entre los afios 2017, 2018 y 2019 desempefiandome
actualmente en el area comercial de la region sur. Y en base a ello
presentar una propuesta de mejora. Gracias a los afios de experiencia
previos en el segmento automotriz es que pude respaldar mi propuesta

de mejora.

2.1.3. APLICACION METODOLOGICA

El presente trabajo informe se realizo mediante un proceso el cual

transcurrio en tres etapas, las cuales detallo a continuacion:
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- La etapa de seleccion de informacion, en esta etapa se recopilo toda la
informacion requerida para para detallar las actividades realizadas en el
plazo en el cual se analiza el presente estudio, se tiene en cuenta que para
el desarrollo de esta etapa se tuvo el apoyo y la autorizacion de la
empresa y que adicionalmente de usaron fuentes de informacion

secundarias, ya sea de personal interno como externo de la empresa ,

se realizaron entrevistas que permitan adoptar mejores enfoques asi

como toda informacion pertinente adicional.

- Cuando se consigui6 la cantidad de informacion adecuada, fue de vital
importancia ordenarla, desechando lo irrelevante, para posteriomente
compilar y analizar toda la informacion adecuada para el presente

informe.

- La tercera fase se representar en la presentacion de la propuesta de
mejora, donde se muestran y detallan los conocimientos adquiridos en la
Carrera Profesional , que sirvieron no solo de aporte para el presente
informe , sino también para formular y mostrar propuestas que faciliten
la competitividad en el puesto laboral donde me desempefio actualmente,
asi mismo como resultado mostrar los resultados medibles desde que se
implemaron todas mejoras. Las fases anteriormente mencionadas fueron
redactadas completamente por el responsable del presente trabajo

informe.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. EVALUACION DEL SECTOR AUTOMOTRIZ EN EL

PERU EN LOS ANOS 2017, 2018 Y 2019

En afio 2017 tuvo inicios dificultosos debido en gran parte a demoras en
los envios de unidades nuevas, sumado al hecho de parte de la gama de
modelos con mayores porcentajes de venta iban a tener actualizaciones
de mediano ciclo, o cambio completo de plataforma y disefio. Motivo
por el cual gran parte de los compradores retrasaron su compra hasta la

Ilegada de dichos de los modelos actualizados.

Sin embargo una estrategia de precios agresivos, permitié rotar
rapidamente los stocks y sumado al hecho de que se logro una
participacion muy exitosa en el evento Motorshow de dicho afio,

cerrando el afio con excelentes resultados.

Los resultados del afio 2018, en términos politicos y econdmicos, han
mantenido cierta similitud con periodos de bajo crecimiento , lo cual ha
resultado en un escenario dificultoso para el sector automotriz , debido a
la entrada nuevos competidores al segmento premium en Perl es que,

nuestra ofertas comercial de modelos en todas nuestras unidades de
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negocio deben de obtener los mejores margenes de ganancia, lo cual se
dificulta constantemente ya que algunos competidores tienen como
enfoque de ataque una estrategia de precios muy agresiva, hecho que
debemos contrarestar en la medida de lo posible. Asi mismo a pesar de
ser la marca con la mayor oferta comercial de vehiculos para cada nicho
especifico del segmento Premium, con lanzamientos programados de
modelos para competir con la oferta comercial de la competencia |,
debemos buscar modelos de financiamiento mediante nuestros aliados
financieros estrategicos que nos permitan competir con competidores
que cuenta con financiamiento propio ofreciendo tasas de interés muy

competitivas.

Sin embargo el crecimiento del segmento Premium en el pais y el
liderazgo consecutivo, refleja en una mayor cantidad de clientes
satisfechos con la marca lo cual resulta en una tasa de recompra y de
satisfaccion muy superior a la del promedio de marcas del segmentos,
hecho que también se ve apoyado por los precios de entrada que tenemos
siendo los mas competitivos de pais, logrando que clientes de marcas
generalistas hagan el salto a nuestra marca al reconocer las bondades y

atributos que tenemos para ofrecerles.

En consecuencia del impuesto selectivo al consumo, el cual afecto
gravemente a todo el mercado automotriz con una disminucién del

5.25% en dicho periodo. EI 10% de incremento en los precios de
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unidades nuevas disminuyo considerablemente los margenes de
ganancia y toda la inversion planificada para dicho periodo se vio
postergada hasta lograr una nueva estructura de precios que permitiera
mantener el market share y la competividad en todas nuestras areas. El
principal mecanismo de proteccion se logro mediante la disminucién de
costos en todas nuestras areas lo cual se vio reflejado en una gran

cantidad de despidos.

Para el afio 2019 el sector automotriz proyecta culminar con una
disminucion del 3% en comparacion con el periodo anterior, sin embargo
de la marca para mejorar nuestras estrategias de precios han sido

fundamentales para seguir manteniendo el liderazgo en el segmento.

2.2.2. PROYECCION DE VENTAS DE INCHCAPE EN EL

PERU

El gerente general de Inchcape Motors Perd, Mario Sarco , en
cumplimiento de los objetivos globales del grupo Inchcape, insto en
mantener el cumplimiento de los nuestros estandares de atencion asi
como el constante esfuerzo para superar las adversidades del mercado
local a nivel politico como econémico para mantener el posicionamiento

que la marca a logrado conseguir por muchos afios consecutivos.
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Es por ello que a pesar de que el afio 2019 el sector automotriz no haya
mostrado indicadores de crecimiento; el alto dinamismo y las estrategias
competitivas de precios nos han permitido aun mantener nuestra posicion
como marca lider en el segmento premium con un crecimiento del 2%y
un incremento del market share superior al 10%, esto debido a la
continda renovacion de nuestra oferta comercial con modelos cada vez
mas aptos a las necesidades de un mercado mas exigente, la relacion
equipamiento precio y el prestigio esteblecido de la marca a nivel
mundial de brindar productos tecnoldgicos de calidad, esperados por
gran cantidad de clientes fidelizados que afio a afio contintan renovando

sus autos por uno de la marca.

2.2.3. PERSPECTIVA ECONOMICA MUNDIAL

Analizando en retrospectiva los afios 2017, 2018 y 2019 han sido
periodos con un panorama negativo para la economia a nivel global, que
tuvo como resultado un desarrollo promedio menor al 3% situandose por
debajo de la media de los posteriores 19 afios (3.4%). Se puede concluir
que la economia mundial al presente se traduce en dos ciclos: el mundo
emergente que tiene incrementos anuales a una tasa del 6% y el mundo

desarrollado lo hace a 1%.
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Podemos indicar que la economia global se encuentra bajo una serie de
indicadores de riesgo. Se puede mencionar la situacion de deuda de la
Union Europea y los problemas del ajuste fiscal en Estados Unidos.
Adicionalmente la latente disminucion en el crecimiento econémico de
China, potencia que tras incrementar su PBI a tasas de dos digitos ahora
solo llega a cifras del 7% y 8%. Las nuevas regulaciones ambientales,
principalmente para los mercados europeos , incrementar los gastos de
inversion para las mejoras a motorazaciones ya existentes asi como el
desarrollo de nuevas motorizaciones y tecnologias y la electrificacion

para la regulacién de emisiones.

En suma, se puede afirmar que los condicionantes externos han mejorado
y se estima que la probabilidad de una crisis financiera en Europa es
ahora menor, aunque no se descarta una recesién moderada.
Adicionalmente se espera que Estados Unidos pueda manejar sus
problemas fiscales. La creacion de nuevos nichos de mercado, y la
adaptacion de producto especifica que tiene BMW para cada pais en el
cual tiene presencia serdn fundamentales para mantener el

posicionamiento global establecido. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. ESTRATEGIA DE VENTAS

La estrategia de ventas de BMW en Per0 se basa en la adaptacion de
acciones que se ejecutan con la necesidad de implementar mejoras a la
distribucion de un mercado muy variable. Nuestra estrategia se precisa
como parte de los principios esenciales que situaran el procedimiento
para alcanzar los objetivos a los que se anhela alcanzar en la gestién. Es
esfuerzo constante de nuestros recursos, ya sean humanos o materiales,
para alcanzar el objetivo de la empresa, aprovechando las oportunidades
del entorno para maximizar beneficios, ya sea a nivel de precios o

producto.

Cada campafia estratégica tiene un despliegue de acciones especificas,
deacuerdo a cada estacion del afio y adecuandonos al stock de unidades
disponible, cada mes del afio tiene un empuje diferente o bien a los
nuevos modelos 0 como también a los modelos con estrategias de precios
mucho mas agresivas, siempre anticipandonos a los lanzamientos y
campafas de la competencia, siendo pioneros en muchas camparias que
luegon fueron imitadas por nuestros competidores; lo cual nos permitié
llegar a las metas previstas por la compafiia con la mayor eficiencia

posible.
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Nuestro proceso de toma de decisiones contempla los cambios esperados
del entorno, como el ingreso de nuevos competidores, incertidumbre
politica y econdmica. Més all& de ser una simple planificacion, de hecho,
se tiene la participacion de todos los equipos de trabajo en la empresa,
para conseguir una mayor efectividad en el desarrollo de ideas que afio a
afio nos mantienen en el liderazgo de segmento premium automotriz.
Teniendo en cuenta que el conocimiento de producto es fundamental el
equipo comercial debe tener el objetivo de posicionar a la empresa y a
los productos de BMW para llegar a los clientes de una manera

demostrativa y diferenciada.

2.3.2. EVALUACION DE LA ESTRATEGIA DE VENTAS

Una vez trazadas las mejoras que deben implementarse a la estrategia

de ventas, con un enfoque a la potenciacion del factor capacitaciones,

debe procederse a su evaluacion, esto debe realizar tomando en cuenta

criterios técnico de adaptacion, realidad, coherencia, ocasion, debilidad

y resultados potenciales.

e Adaptacion: sera adaptada si suministra una respuesta afirmativa

a las siguientes preguntas: ;Permite la estrategia desarrollar una
ventaja competitiva o mejorar la actual?;es la adecuada para

aprovechar las oportunidades del mercado?.
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e Realidad: el andlisis de la informacion utilizada, a los aparentes
indices de contemplacion y a las previsiones realizadas. ¢Son
realistas los supuestos sobre el entorno y competencia en los que
se basa?;pueden aceptarse las previsiones sobre los resultados de
la estrategia?.

e Coherencia debe existir concordancia entre objetivos y
estrategias.

e Qcasion: considerar restricciones basicas que puede plantear la
organizacion.

e Debilidad: supone analizar los riesgos a los que debe afrontar la
estrategia.

¢ Resultados potenciales: deben superar los minimos exigidos por
la empresa.

(Inchcape Motors Pert S.A., 2019)

2.4. ESQUEMA ESTRUCTURAL

e Titulo: “Informe de experiencia profesional en el area comercial y

desarrollo de ventas en Inchcape motors peru en el periodo 2017-2019”
e Capitulo 1: La empresa Inchcape Motors Peru
e Capitulo 2: Metodologia y marco tedrico
e Capitulo 3: Resultados de mi labor en la empresa

e Capitulo 4: Propuesta
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e Conclusiones
e Recomendaciones
e Bibliografia

e Anexos

CAPITULO III:

3.RESULTADOS DE MI LABOR EN

LA EMPRESA

3.1. DESCRIPCION DE MIS RESPONSABILIDADES EN

INCHCAPE MOTORS PERU

A continuacion describiré las funciones que vengo desarrollando en la empresa
desde mi ingreso al finales del afio 2017, hasta la actualidad. Llevo trabajando
un aproximado de mas de tres afios consecutivos en Inchcape Motors Per(
cumpliendo diferentes funciones, el puesto laboral actual es el que encuentro

mas relacionado con mis aptitudes académicas.
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Cumpliendo las funciones en el desarrollo del conocimiento de producto , en
un mercado tan volatil como lo es el automotriz con cambios en la industria tan
radicales y tan constantes, que requieren un analisis cada vez mas complejo de
las ventajas de producto frente a la competencia. En el mercado local
especificamente en Arequipa el afio 2019 ingresaron dos fuertes competidores:
Volvo con una estrategia de precios muy agresiva y Audi con un enfoque de

postventa de bajo precio apoyada por ser parte del grupo Volkswagen.

Asi mismo parte de estrategia gran parte de la gama de modelos BMW se ha
renovado para afrontar a la competencia a nivel global, actualizando con
nuevas plataformas y tecnologias de venguardia que nos permitan mantener el

liderazgo que nos caracteriza.

Asi mismo uno de los principales diferenciadores de la representacion que tiene
BMW group a traves de Inchcape Motors Pert es mantener los altos estandares
retail de la marca, por lo que una exhibicion de la tienda debe mantener el mas
alto nivel de detalle, y parte de mis funciones era mantener el estandar retail de
la exhibicion de autos y accesorios para cada auditoria mensual solicitada por
la marca. Future Retail es una estrategia de negocio implantada por BMW
desde hace unos afios, la cual evoluciona constantemente para lograr una altos
niveles de satisfaccion para cliente con alta exigencia, el uso de nuevas

tecnologias multimedia, experiencias visuales, olfativas y emocionales para
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fundamentales para poder diferenciarnos de marcas generalistas. Motivo por el

cual era de vital importancia cumplir con los indicadores retail de la marca.

Debido a que cuando se inicia la operacion de Inchape Motors Perl en
Arequipa se aperturo un driving experience center con parte de inversion
realizada con una inversion compartida de BMW Group e Inchcape Motors
Perd, mi responsabilidad era medir los traficos de ingreso de clientes con
indicadores estadisticos mensuales, para determinar variacion y posibilidades

de mejora al area de marketing de Inchcape.

Asi mismo al ser un especialista de producto era primordial tener un
conocimiento elevado del mismo y poder transmitirlo a los asesores de venta,
de servicio y a todo el personal que tuviera contacto con los clientes. Por ello
fui capacitado en la sede central en la ciudad de Lima por el jefe de producto y
por un especialista en future reatil del grupo BMW para mantener el alto
estandar que solicita la marca para la satisfaccion del cliente. Para mantenerme
actualizado a cerca de toda variacion de las especificaciones de producto era
parte fundamental de mis funciones, ya que las importaciones de cada modelo
iban siendo modificadas a nivel de equipamiento por el area de planeamiento
que a su vez se alineaba a los requerimiento de pedido de las fabricas de
Spartanburg, Carolina del Sur en EEUU y la planta de Dingolfing en Munich,
Alemania . La creacion de contenido para capacitaciones era acorde a lo

indicado por el portal global de producto del grupo BMW, del cual tenia que
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impartir la informacion a todo el equipo comercial de Arequipa, y tomar
evaluaciones respectivas para la confirmar la comprension del contenido, ya
que parte de los pilares de BMW es el conocimiento a detalle de todas las
caracteristicas de la variada gama de modelos que se comercializan y se
renuevan cada afio. Al ser especialista de producto , la gestion de control de las
unidades de prueba o demos también era parte de mis funciones, ya que somos
la Unica representacion de una marca del sector autmotriz en de Arequipa con
mayor cantidad de unidades para prueba de manejo, por lo que la gestion de
dicha flota y el cumplimiento de las metas en temas de pruebas de manejo, se
debia completar mensualmente acorde al uso de recursos asignado por la
empresa, y mantener un control y orden adecuado en el uso de los mismos. De
la misma manera se gestionaba el uso de “loaners” o autos que se asignaban a
modo de préstamo para casos de garantia relacionados con el area de post-
venta. Dentro del control de flotas también se incluia la recepcion y revision de
unidades en un asignado de entrega por el transportista, el check list de estado
de la unidades era realizado deacuerdo a los lineamientos del area de PDI (Post

Delivery Inspection).
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FIGURA N° 5 FUNCIONES Y ACTIVIDADES

Atencién de clientes nuevos sin asignacion LEAD Digital

Atencion de clientes Post-venta

Atencion de clientes consulta por medios digitales

Encargado de realizar Test-Drive

5. Recepcion de Unidades Nuevas, demo, exhibicion en el punto descarga:
A_-Realizar el Checklist @ la unidad

B.-Revision compieta del estado de la unidad acorde a lo indicado por PDI.

6. Encargado del Showroom para su correcto funcionamiento:

A.- Funcionamiento de Luces y chargers de Exhibicion

B.-Supervisar la correcta limpieza de autos y showroom.

C- Completar especificaciones técnicas unidades exhibicion

D.- Presentacion correcta de los Autos

7. Actualizacion de contenido e informacion segmento automotriz
A_-Preparar capacitaciones actualizadas contenido de producto competencia directa
B.- Evaluar la comprension del contenido brindada al equipo de ventas

8. Comunicacion con los clientes a traves del serivcio Concierge

9. Atender a clientes con dudas o consultas posibles fallas en su unidad.
10. Reporte Activity Log del trafico de clientes para BMW Group.

12. Entrega de vehiculos y capacitacion a clientes

13. Gestién y control de fiota mediante lectura de llaves para control de recorridos
14. Seguimiento, coordinacion y control de calidad previo a las entregas.

A - Coordinar el lavado de unidades demo y exhibicion

B.- Coordinar €l pago y control por servicio de lavado de unidades

15. Mantener actualizado el contenido del portal de capacitaciones local

e

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

3.1.1. EL PROGRAMA “AUTOLINE”

El CRM Operacional utilizado por Inchcape Motors Perd. Incluye todos los
componentes del software y la funcionalidad de interactuar con sistemas de
diferentes areas de la empresa. Tiene las herramientas necesarias para
automatizar las actividades diarias de ventas, marketing y servicio al cliente
y al mismo tiempo aseguren el flujo de informacion entre ellos. Integra la
operacion del “front office” con el “back office” sin no duplicar registros y

compartir informacion.
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A través de Autoline se aumenta la productividad comercial, al permitir la
creacion de perfil de nuevos clientes y mantener el seguimiento durante todo
el proceso de venta y post-venta al permitir fidelizar a los clientes, es por ello
que mediante Autoline se podia mantener actualizado el registro de todas las
interacciones que se tenia con los clientes en un nivel mucho mas detallado ,
asi mismo permite mantener un conteo del trafico de clientes en tienda. Esta
herramienta también permitia area de customer experience poder determinar
los niveles de fidelizacion del cliente, no sélo para casos de reclamo, sino
también para calificar el NSC (Nivel de Satisfaccion del Cliente) indicador

vital para el grupo BMW. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)
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FIGURA N° 6 COMPONENTES Y FUNCIONES AUTOLINE
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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Fuente:

Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

FIGURA N° 8 CRM AUTOLINE
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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FIGURA N° 9 AUTOLINE VENTAS
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

3.1.2. EL PROGRAMA “SALESFORCE”

Esta relacionado con lo que se conoce como “Business Intelligence”. Parte
de recolectar, transformar y analizar toda la informacién relevante sobre
los clientes, sus interacciones con la empresa, productos, mercados y
competencias. El uso del Salesforce ayuda a medir y entender a los clientes y
su comportamiento ante diferentes situaciones, utilizando para ello
herramientas de andlisis. Estudia y analiza el comportamiento comercial de los
clientes, con el fin de tomar decisiones de productos o servicios que traten de
mejorar la satisfaccion de nuestra base de clientes. Para lograr conocer mas a

fondo a nuestros clientes: La empresa tomando como base la informacion de
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gustos, productos o servicios adquiridos, volumen de venta, frecuencias de
compra, entre otra informacion. El uso de Salesforce iba principalmente
relacionado con la actualizacion a detalle de los gustos de cada cliente, y de
todos los futuros clientes principalmente captados mediante medios
digitales(LEADS), como el website, redes sociales y el portal de venta de autos
Neoauto. Todo esto permitia que se forme un perfil mas adecuado de los

clientes.

Los asesores que recibian esta informacion para poder brindar una informacion
mas personalizada y asi mismo brindar una atencion que satisfaga de manera
precisa las necesidades del cliente, es por ello que parte de mis funciones de la
semana era mantener actualizada toda la base de clientes mediante el

Salesforce. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)

FIGURA N° 10 SALESFORCE CRM

@ Search Salesforce 0?26 a ’

~ales Home Chatter Opportunities v Leads v Tasks v Files Notes v Accounts v Contacts v Campaigns v Dashboards v Reports v More »

LEAD
Ms. Rosa Abelin* + Follow Comat | BB e Ok | o

o Company Phone Em
VP Consulting Universe Design (607) 555-5061 rabelin®
Working Archived Converted v Mark Status as Complete

ACTIVITY CHATTER DETAILS

Ms. Rosa Abelin*

Universe Design 0303030
R

. Lead Statu: E) News
VP Consulting Working
al Business News e~ General Busines
A Starbucks names China CEO, sees VW works cou
(607) 555-5061 74 5,000 stores there by 2021 agreed cost cu
o (Reuters) - Starbucks Corp on BERLIN (Reute
Wednesday named its first chief leaders said or
. . . executive officer for China and said it not yet struck i
s plans to more than double its store on cost cuts at
Vv Segmentation 2
Cold Call ’ -]
<

Fuente: Inchcape Motors Pera S.A., (2019)
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FIGURA N° 11 SALESFORCE LEADS DIGITALES

&

LEADS
All Leads »

50+ items - Sorted by Full Name - Filtered by Lead Status

-

NAME TIME
Aaron Mccleery Director
Adam Blitzer Chief Executive Officer
Adan Horst SVP Marketing
Adrian Newsom Head of Partner Relations
Alphonso Benninger  Sales Exec
Andrae Fulcher Product Marketing Manager
Andrea Wildt VP Consulting
Angela Velasquez VP Operations
Becky Jiron Chief Executive Officer
Ben Petritz

Account Executive

Ben Seale Spouse

COMPANY

Tamsco Mfg

Pardot

Kenworth Sales-Missoula

Jti Group

Beach Transportation

Graymont Inc

sfdc

Natural Design, Inc

One Brand, LLC

Universal Athletic Services

Bmc Millwork

EMAIL

amccleery@example.com

ablitzer@pardot.com

ahorst@example.com

anewsom@example.com

abenninger@example.com

afulcher@example.com

awildt@example.com

Ismyth@example.com

bjiron@example.com

bpetritz@example.com

bseale@example.com

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

PHONE
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(416) 555-7015
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(292) 555-5239

(297) 555-4940

(718) 555-3759

(913) 555-6792

FIGURA N° 12 SALESFORCE DASHBORAD
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3.1.3. RANKMI PLATAFORMA PARA AUTOMATIZAR LA

GESTION DE OBJETIVOS:

La plataforma de gestion inteligente de recursos humanos Rankmi, fue la
elegida por Inchcape Latam, la startup chilena, se presento como una solucion
facil y eficiente a las problematicas que enfrentaba el area de desarrollo

organizacional .

La plataforma tiene el objetivo de simplificar y hacer mas eficientes los
procesos de medicién de clima laboral, desempefio, talento y feedback,
basandose en un algoritmo que va aprendiendo a partir de la informacion que
recursos humanos va cargando en el sistema. De esta manera, se reducen los

tiempos de los procesos .

Rankmi me permitié analizar el desempefio de los asesores de ventas, con
metas propuestas por ello y en conjunto con su jefe y gerente y ventas. Las
evaluaciones semestrales permitian analizar los motivos que limitaban su
desarrollo en el ambiente laboral, y asi mismo ver que factores eran los que
permitian que algunos destaquen mas que otros, permitiéndome crear un
acercamiento en capacitaciones mas personalizado acorde al perfil de cada

asesor de ventas. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)
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FIGURA N° 13 RANKMI PLATAFORMA PARA AUTOMATIZAR LA GESTION DE OBJETIVOS

iQué? Ponderacién Cumplimiento logrado
Cumplir con las capacitaciones de BMW 20 o] % Cumplido ;v ‘
(TMSI) — =
i{Cémo?

Realizacién de los cursos dentro de la

empresa, y apoyando a los colaboradores

que pueden tener dificultad para hacerlos.

Voy un paso adelante

Asociado a:

Entregar todo el potencial de cada unidad

de negocio

KPI:

Porcentaje de Asistencia al Curso: 100%

Aprobacién de los Cursos: 100%

Fecha de cierre

31 de diciembre de 2019

iQué? Ponderacién Cumplimiento logrado
Incrementar el porcentaje de satisfaccion de 25 o 9% Cumplido ;v
clientes a mas del 90% una vez entregada su — o
unidad.

i{Cémo?

Realizando una revisién detallada de la

unidad antes de la entrega y coordinando

adecuadamente su programacion.

Asociado a:

Ser lider en la experiencia de cliente

KPI:

Contacto después de la entrega: Q3: TBD Q4:

T8D

Fecha de cierre

31 de diciembre de 2019

iQué? Ponderacién Cumplimiento logrado
Incrementar los conocimientos de la marca 25 = % Sobrecumplidoy { ¥ i

asi como de sus competidores, para poder
tener un mejor manejo de objeciones por
parte de los clientes en el proceso de

atencién y ayudar con el proceso de venta.

{Cémo?

Realizando los cursos del S-GATE, leyendo lo
boletines de la marca y revisando articulos
relacionados al mercado automotriz.
Asociado a:

Ser lider en la experiencia de cliente

KPI:
Conocer al 100% los modelos de nuestra

marca y nuestros competidores directos.

Fecha de cierre
31 de diciembre de 2019

Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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FIGURA N° 14 RANKMI GESTION DE OBJETIVOS

@ inchcape

6 Inicio
jHola Jose!
e Mis Procesos -

Bienvenido a tu Portal de Acuerdos de Desempefio o Performance

o Planes de Besarroilo Agreement. Aqui podras acceder a las distintas etapas y herramientas que te
permitiran gestionar y mejorar tu desempefio.

i€l responsable de tu desarrollo eres td !

Accede a Guias Utiles y Simples

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

FIGURA N° 15 RANKMI ANALISIS DE OBJETIVOS

A Metas
Titulo Ponderacion Cumplimiento Logrado

20% Muy bueno S 0
Descripcion

Promedio de metas ©

Fecha de cierre

Nivel Obtenido

Metas KPI (o) -
8 8 % Desempeiio
esperado

v Cumplimiento KPI's

Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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3.1.5. PORTAL WEB SGATE

Mediante el portal web Sgate/ TMSI, se puede tener una vision global de todos
los cursos y capacitaciones tanto virtuales como presenciales que tiene el grupo
BMW en todo el todas sus operaciones. El portal es una de las herramientas
mas importantes para poder compilar informacion detallada no solo del area de
ventas y producto, sino que también permite al grupo BMW poder estandarizar
con todos sus socios estratégicos el manejo adecuado de sus operaciones
imitando el modelo de negocio y los valores que la marca desarrollo en sus

inicios hace mas de 100 afios en Munich, Alemania.

Los cursos virtuales son desarrollados con un enfoque muy interactivo, de facil
asimilacion y con el objetivo promordial de certificar el aprendizaje al final del
mismo mediante una evaluacion acorde al contenido desarrollado. Dichas
certificaciones se van acumulando en el perfil del usuario para determinar su

conocimiento de la marca y de las y el area especifica donde de desenvuelve.

Adicionalmente también se tiene un cronograma de capacitaciones
presenciales, que permiten certificar habilidades mucho mas especificas, estas
capacitaciones se brindan en su mayoria para el area de post-venta, los técnicos
y mecanicos necesitan de un aprendizaje mucho mas préactico y presencial
motivo por el cual se necesita que los equipos de trabajo de post-venta puedan
estar certificados acorde a los estdndares internacionales de la marca. Para
dichos casos el capacitador era enviado por la marca desde el extranjero

deacuerdo a la cantidad de participantes y el tipo de contenido. Para
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certificaciones de mayor complejidad se enviaba al trabajador al pais en el cual
se impartiria la capacitacion, dicho costo era asumido parcialmente por

Inchcape Motors Pert y BMW Group.

La utilizacion de este portal me facilitaba la difusion del contendio de producto
, en su mayoria los cursos digitales eran impartidos por mi a todo el equipo de
ventas, dado el desarrollo del curso y las presentaciones del mismo se
aprovechaba de la utilizacion de las unidades demo para poder probar y
experimentar funciones detalladas en el contenido del curso, caso contrario era
explicado mediante un configurador virtual que permitia ver el funcionamiento
de sistemas que no vienen incluidos o equipados de serie en las unidades que
teniamos para exhibicién de test drive. Posterior a ello el contenido era
evaluado virtualmente para comprobar la asimilacién de contenido impartido
al equipo de ventas. Dichas certificaciones permiten al participante tener un
perfil comprobado de conocimientos de la marca, el cual permite aplicar a un
ascenso u otras posiciones laborales a nivel mundial. Asi mismo uno se puede
mantener actualizado respecto a las Gltimas novedades u actualizaciones de

contenido respecto a todo lo relacionado con el grupo BMW.

(Inchcape Motors Peru S.A., 2019)
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FIGURA N° 16 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL

e @ © == TALENT MANAGEMENT SYSTEM INTERNATIONAL Q

A Bisqueda de formacién

Sl continide el Busqueda de formacion 22 resuttados
Blsqueda de formacién

Formacién suprimir los filtros
Elecciones principales para | Todos - Producto® PorTitulo ¥
Jose
Mis temas
Destacados
Los més populares
Los mas recientes

Tema suprimirlos filtros

Producto
Product Motorrad

Producto BMW

Producto BMWi

Cémo cuidar mi BMW - iC6mo funciona un AAA010 - Cuestionario -
Producto MINI MINI durante la vehiculo PHEV y BEV? MINI Experience.
contingencia?
Ventas
Posventa
Técnico

Tipo suprimir los fitros

=% E _ 3
0] ,-l/e

Rango de fecha suprinirlos

filtros
AAAOSS - VERIFICACION DE BMW X3M, X4M Carga y costos (PHEV, BEV)
Desde ] CONOCIMIENTOS: (G05) EL
NUEVO BMW X5.

Hasta ]

Ver calendario completo

Fuente: Inchcape Motors Pert S.A., (2019)
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FIGURA N° 17 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL- NOVEDADES

&8 & ~®- === S-Gate — Dealer and Importer Portal for Central and South America ROENY B

Application Search
WELCOME JOSE ANDRES WELCOME TO THE NEW S-GATE DEALER PORTAL

7 WATCH THE NEVY |-
&  S-GATE VIDEO! [

emal  sgatelatam@smwcom

‘..‘@ﬁﬁ :

. LEAD MANAGEMENT
MOBILE CUSTOMIZER BEST PRACTICE LIBRARY

CONFIGURATION & STOCK VEHICLES
INSTALLATION & MOW TO USE

THE NEW M5, THE 5, 5 TOURING, 6
GT ARE NOW AVAILABLE IN EVE

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

FIGURA N° 18 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL — CURSOS REALIZADOS

& Jose Andres Expediente académico Bio ¥ Acciones ~ Instanténea

Q) Jomhodes > Expediente fose Anches

Expediente: Jose Andres ‘Z

Terminado™ | | Por fecha de finalizacion ¥ || Todos los tipos ™

Resultados de Ia bisqueda (47)

WBT - Tecnologias de propulsién y estabilidad de marcha - Parte 2
minsdo: 7/05/2020)  Estado: Terminado

m -

WT - Tecnologias de propulsién y estabiidad de marcha - Parte 1
Terminadas

WBT - Comportamiento Premium BMW: Est en nuestra esencia de marca
Teeminado: 2570872020 Estades Terminado

WBT - Herramienta Genius (Genius Mode Tool) de BMW Group
Terminado: 24/08/2020  Estado: Terminad

WT - Horramientas Digitales en o Proceso de Ventas
Terminado: 26/082020 Estadox Terminado

WBT - Am-mimyv-mu 2 Distancia
Terminado: Estado:

BMW X3M, X4M (Comienza 10/06/2020)
Terminado: 100672020 Estadas Terminade

Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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FIGURA N° 19 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL — CURSOS PENDIENTES

09 ofrecer on un msma | 31063 1a formacidn
ostventa y Técnicos para BV y MINE

ftar u expeciente de formacién, ks Inscripciones 3 sesiones de

Nohay sesionss programacas.

Fuente: Inchcape Motors Pera S.A., (2019)
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FIGURA N° 20 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL - ARGUMENTACION DE PRODUCTO

© https//smwbmwgroupcom/sm: X 4

C @ smwbmwgroup.com/smw-webfiles/Product Argumenter/GOS5/ES/index.html

LO MAS DESTACADO

Nuevo BMW X5
De un vistazo

Disefo y detalles destacados

Innovacion y tecnologia

Acabados y equipamientos DISENO EXTERIOR >  DISENO INTERIOR >  INNOVADORCONCEPTODE »  INTERIOR EXCLUSIVO >
MANEJO
Competencia
INNOVACION Y TECNOLOGIA
.
[ -

DINAMISMO Y EFICIENCIA > ACCIONAMIENTO Y > ASISTENCIAALA > SEGURIDAD >

SUSPENSION CONDUCCION

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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3.1.6. BMW ETK PARTS CATALOGUE

Es un catalogo electrénico detallado de todas las piezas en existencia para
las marcas del BMW Group y se muestran todos los repuestos ofrecidos
por el fabricante. La busqueda se realiza como el nimero de pieza de
repuesto y el modelo del automoévil o el VIN del automdvil.
BMW ETK contiene toda la gama de piezas ofrecidas a la venta por BMW
Group y esta destinada a facilitar la busqueda de piezas de repuesto
necesarias (piezas de automoviles desde el afio 1932 y motocicletas desde
el afio 1948), suministros y accesorios. A su disposicion hay varias
funciones de busqueda, como la busqueda por nombre por numero de
pieza, etc. Ademas, el sistema ofrece informacion detallada sobre detalles
especificos, asi como la posibilidad de establecer la llamada lista de piezas

de las piezas encontradas.

Mediante el ETK se podia brindar detalles mas especificos en
capacitaciones técnicas , en conceptos de mecanica basica que permitian a
la fueza de ventas tener un conocimiento mas amplio, principalmente para
clientes que consultas mas detalladas a cerca del producto que estaban a
punto de adquirir. Y en temas de post-venta también facilitaba explicar al
cliente en términos generales los problemas de mécanica que podian
presentarse antes de pasar directamente con el personal capacitado del &rea

de mecanica automotriz. (Inchcape Motors Peru S.A., 2019)
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FIGURA N° 21 ETK M PERFORMANCE PARTS CATALOGUE
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Fuente: Inchcape Motors Pert S.A., (2019)

FIGURA N° 22 ETK SERVICE PRODUCT
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Fuente: Inchcape Motors Pertu S.A.,
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OVERVIEW.

SELECTED PRODUCTS FROM THE ORIGINAL BMW NEW PARTS PORTFOLIO. Wi 90 stragh 10 the Ongnal BMW New Par.

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

FIGURA N° 24 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL - ARGUMENTACION DE PRODUCTO
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Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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FIGURA N° 25 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL — ARGUMENTACION DE PRODUCTO
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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FIGURA N° 26 PORTAL SGATE DE FORMACION VIRTUAL — ARGUMENTACION DE PRODUCTO
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Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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3.1.7. ISPA NEXT/ MOBILE

Este aplicativo es vital importancia al ser un nexo entre el area de venta y
postventa ya que permite gestionar y agendar las entregas tanto de vehiculos

nuevos o de la unidad BPS como también de ingresos a citas de taller.

En el aplicativo se podra ver un historial de :

o Necesidades de servicio programadas.

e Reclamaciones anteriores.

e Contratos de servicio activos.

e Cobertura de garantia.

e Campanias técnicas disponibles.

e Campanfias de marketing (si aplican).

En la recepcion activa durante la cita de servicio, ISPA Mobile nos permite
registrar el estado del vehiculo y los requerimientos de servicio, de forma

rapida y profesional. (Inchcape Motors Pert S.A., 2019)
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Figura N° 27 ISPA - TECHNICAL APPLICATION

A @ FEE X
e ORERORCREECEE

VIN E928210 Vehicle 17F20/SHA/118VN13/AUTO/ECE/LL/2011/11 KL 15: 135V KL 30: 135V
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management Operating fluids "

Information by
service cases

Vehicle details Repair history Control unit tree Control unit list Operations report

-

|

o )

K-CAN

MOST
Fault memory Existent @ Ecu responding E] Ecu not responding |§] Ecu with programming abort Control unit not fitted

PT-CAN

FLEXRAY —— PT-CANZ

Start vehicle test

Fuente: Inchcape Motors Pera S.A., (2019)

Figura N° 28 ISPA - SERVICE APPLICATION

1 AIR - Paquete ‘0000616'- Google Chrome i
@ myair-b2d bmwgroup.com/ai/laces/xhtmi/paket/PaketSingleView xhtmi?st = PAKET &anchor = WBALM7CS48E
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7o
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* Direccion y alineacion de los ejes / Medicion electronica del tren de rodaje

155 Medicion del tren de rodaje del sistema de diagnst 1uT
stica con medicin de la altura del vet <
Paquetes
* 00 00 610 Senvicio aceite motor (SRP)
3uT
C MEN 1
65
* 00 00 616 Senvicio microfitro (SRP)
2ut

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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3.1.8. DMS (DEALER MANAGEMENT SYSTEM)

DMS o sistema de gestion del distribuidor, es un programa que facilita
administrar e interconectar la informacion de diferentes areas del

concesionario.

Este sistema integra varios médulos y funciones, principalmente utilizados
durante el proceso de ventas. Ademas, el CRM registra informacion sobre las
interacciones que el cliente ha tenido con el concesionario. De esta manera el
equipo comercial podra estar al tanto a las fechas y los motivos por los cuales
un cliente se ha contactado a través de los diferentes canales virtuales o fisicos
con el concesionario. EI DMS cuenta con un médulo que permite gestionar la
agenda de los vehiculos disponibles para test drive. Con esta herramienta, se
garantiza que el vehiculo en el que el cliente esta interesado esté disponible y

preparado en el horario que el cliente solicite.

El sistema también cuenta con un moédulo de administracién de inventarios.

Algunas de las funciones de este modulo son:

Consulta de disponibilidad de partes.

e Solicitud de partes sin stock.

e Ubicacion exacta de una referencia dentro del almacén de

repuestos.

e Facturacion de piezas.
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Figura N° 29 DMS DASHBOARD
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o o o A
b

eports and Documents Print FedEx Label

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

3.2. OBJETIVOS DE MI POSICION LABORAL

Los objetivos de mi puesto son semestrales,y son medibles a nivel cuantitativo,
se analiza la informacion sobre los resultados de ventas e indicadores de
satisfaccion al cliente. Los objetivos son definidos en dos niveles: el primero
deacuerdo a los lineamientos y metas estratégicas de la marca a nivel global y
en segundo nivel deacuerdo a lo determinado por la gerencia comercial a nivel
de metas y segun lo establecido por el perfil del area de recursos humanos. Los

objetivos establecidos son:
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= Apoyar con planeamiento de las investigaciones y desarrollo del
mercado relacionado con las lineas de producto que comercializa la

marca.

= Analizar permanentemente el contexto competitivo y mantener vigente

un plan de accion para el mercado local.

= Proponer predicciones y cuotas de venta de mediano y largo plazo para

el portafolio de lineas de producto que comercializa la marca.

= Capacitaciones al personal mediante el desarrollo del conocimiento de
producto , se requieren un andlisis cada vez mas complejo de las

ventajas de producto frente a la competencia.

» Analizar y proponer las politicas de promociones para los clientes y

estructura de precios/cuotas.

= Atencion de clientes nuevos sin vendedor asignado

= Atencion de clientes Post-venta

= Encargado de realizar Test-Drive deacuerdo al esquema de

demostracion de producto determiando por la marca

= Recepcidn de Unidades Nuevas, demo, exhibicion en el punto descarga.

= Realizar el Checklist de recepcién de unidades nuevas, realizando la

revision completa del estado de la unidad acorde a lo indicado por PDI.
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= Encargado del Showroom para su correcto funcionamiento

= Encargado del Line Up (exhibicion de vehiculos), revision de stock.

= Reporte informe Activity Log para BMW Group, con trafico de clientes

mensuales en los puntos de venta.

= Seguimiento, coordinacion y control de calidad previo a las entregas y
la posterior entrega de vehiculos y cumpliendo con los momentos de

experiencia permanente segun los lineamientos de la marca .

= Coordinar la lectura de llaves de unidades demo mediante Keyreader,
para mantener seguimiento actualizado de los servicios de

mantenimiento e informacion del funcionamiento de los mismos.

68

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
: -~ CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

FIGURA N° 30 OBJETIVOS ACORDE PERFORMANCE AGREEMENT

CICLO PERFORMANCE AGREEMENT W Eichcape
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Voy un paso adelante S Enfregarfodo

el potencial
de cada

unidod de
negocio

Colaboro

Lidero el camino para otros

HUMAN RESOURCES LATAM

Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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3.2.1.

PLAN DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION

DE SANTA MARIA

Seguidamente se muestra el plan de capacitacion sobre especificaciones de producto en todas la lineas de disefio a nivel mecanico

y tecnoldgico. El presente plan permitié mejorar el aprendizaje del equipo comercial en el afio 2017, el objetivo principal al

iniciarse las operaciones de Inchcape Motors Per( en Arequipa, como resultado nos permitié incrementar considerablemente la

participacién de mercado y al mismo tiempo mejorar la experiencia de compra en el cliente.

CUADRO N° 1 PLAN DE CAPACITACION

Tema Trainer Trainee Tipo Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Esquema del negocio de venta autos nuevos J.Monsalve Equipo Curso
Procesamiento de pedidos en autoline Comercial ‘
Funciones del asesor de ventas
Organigrama y funciones de la Division de autos Nuevos
Procesamiento de orden de compra
Estructuracon de pedido unidades
Descripcion general del Procedimiento J.Monsalve Equipo Curso
Actividades basicas de ventas Comercial ‘
Analisis de inventarios y nuevos ingresos
Capacitacién de nueva caja de cambios DCT J.Monsalve Equipo Presntacion
Esquema de funcionamiento Comercial G
Comparativo de manejo secuencial
Nuevo serie 1 F40 J. Nufiez Presentacion
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Analisis del listado de segmento HB medianos
La nueva plataforma UKL

Generacion pedidos en Autoline
Gestion de pedidos

Creacion de pedido segun tipo cliente
Actualizacion autoline

Creacion de pedido por el modulo CRT
Manual uso VIN Decoder

Manejo del aplicativo

Creacion de perfiles de configuracién
Requirimientos al drea de planeamiento
Plazos segtin planta origen
Personzalizacién segin modelo

BMW Individual Manufaktur

Niveles de Personalizacion

Costos y matariales

Sistemas de microhibridacion 48V
Unidades disponibles

Mejoras de consumo

Nuevas regulacién de emisiones
Nuevo filtro de particulas

Tecnologias de microhibridacién
Apple car Play

Conexion via iDrive 7.0

Checklist Unidades recepcionadas
Revision 360 de unidad arrivada
Llenado de formato
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Requerimiento de accesorios J. Nufiez Sales Presentacion .
Proceso de solicitud acorde a modelo Vi

Tecnologia Runflat J. Nufiez Sales Curso

Componentes RSC UG a
Mantenimientos Programados J. Nufiez Sales Presentacion

Intervalo de programacion L [ ]
Componentes requiridos

Aceite BMW twin power turbo 5w30

Tecnologia twin power turbo J. Nufiez Sales Curso

Componentes principales L

Turbocompresor twin scroll

Efficient Dynamics J. Nufez Sales Curso

Sistemas de ahorro de combustible Team

Mejoras aerodinamicas

Active Grill Shutter J. Nufez Sales Presentacion

Funcionamiento Ut

Mejora coeficiente aerodinamico

Tecnologia PHEV J.Monsalve Equipo Curso

Modelos disponibles Comercial

BMW Adaptive lights J. Nufiez Sales Presentacion

Sistema de iluminacion geam

BMW Laser lights J. Nufiez Sales Presentacion

Sistema de iluminacion eam

BMW Carbon Core J. Nufiez Sales Presentacion

Disefio de chasis Team c
Disminucién de Peso

Resistencia a Impactos
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Modelos disponibles
Motores con turbocompresores de geometria variable en J. Nufiez
linea

Motor B38

Motor B48

Motor B48

Principales componentes
Valvetronic

Motores M power Turbo J. Nufiez
Tecnologia M

Motores S58 y S63
Mantenimiento y configuracion

Fuente: (Inchcape Motors Per( S.A., 2019)
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3.2.2. INFORME DE LAS ACTIVIDADES ANUALES EN LOS
PERIODOS 2017, 2018 Y 2019

En el afio 2017 gracias a que logré la certificacion de todos los integrantes del
equipo comercial, se pudo determinar que la preparacion se iba a reflejar
directamente en los resultados de ventas. Como consecuencia las ventas se

incrementaron en un 17% en dicho afo.

Mayor conocimiento de producto tanto tedrico como préactico, permitio al
equipo comercial a rebatir mayor cantidad de objeciones de los clientes y como
resultado les permitié cerrar mas ventas en todos los segmentos que BMW
comercializa mayormente. Y estos resultados se vieron reflejados no solo en

Arequipa, sino también en Lima.

Sin embargo, a pesar del increible logro en los resultados de ventas del afio
2017, en el afio 2018 debido a las modificaciones fiscales en el impuesto
selectivo al consumo. La imposicion de un impuesto del 10% adicional al
precio final de cada unidad, tuvo como resultado que el sector automotriz
sufriera una detraccién del 25% en su crecimiento, debido a que gran cantidad
de clientes vio reflejado el impuesto directamente en su presupuesto de
compra. El segundo trimestre del afio fue el mas afectado y la recuperacion

recién se pudo dar a finales del tercer trimestre.
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Lamentablemente el afio 2019 también se vio reflejada una disminucion en las
ventas por dicho impuesto y principalmente por la inestabilidad politica , la
cual tuvo un resultado considerable en la disminucion del gasto en la gran
mayoria de nuestros clientes y una migracion de intencion de compra del

segmento Premium hacia el segmento generalista.

El apoyo por parte de la marca fue fundamental para poder cerrar el afio en
nimeros positivos, ya que habilito una serie de promociones en ciertos
modelos y equipamientos desde las fabricas principales, para poder afrontar la
subida de precios correspondiente al incremento del ISC y la inestabilidad

politica y social en nuestro pais.

Gracias a mi esfuerzo continlo de mejora se puede considerar que los
resultados hubieran sido ain mas devastadores en las ventas, si el equipo
comercial hubiera mantenido su nivel de conocimientos de la marca en un
nivel pauperrimo, como se vio reflejado bajo la anterior gestion de Roberts
Resersur. Motivo por el cual determino que la capacitacion es fundamental
para el equipo de ventas y mas aun en el tan competitivo sector automotriz,
como se prueba apreciar en el siguiente cuadro y gréaficos, donde se puede
apreciar los volimenes de ventas anuales, y como se pudo mantener la

participacién del mercado en los periodos anuales en analisis.
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INMATRICULACIONES ACUMULADO 2016 VS. 2017 VS. 2018 VS.
2019

BMW 2016 2017 2018 2019
ENERO 114 235 200 183
FEBRERO 136 126 104 112
MARZO 110 113 142 127
ABRIL 148 134 156 129
MAYO 128 143 139 125
JUNIO 75 183 115 134
JULIO 101 154 80 95
AGOSTO 122 193 115 131
SETIEMBRE 140 148 81 122
OCTUBRE 114 113 135 118
NOVIEMBRE 198 178 108 96
DICIEMBRE 186 177 76 109
TOTAL 1572 1897 1451 1481

Fuente: (Inchcape Motors Per S.A., 2019)

Figura N° 31 RESULTADOS ACUMULADOS 2016-2017

. Inmatriculaciones Acumulado 2016-2017
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1572

Fuente: Inchcape Motors Perd S.A., (2019)
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Figura N° 32 RESULTADOS ACUMULADOS 2017-2018

Inmatriculaciones Acumulado 2017-2018

W 2017 W 2018
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)

Figura N° 33 RESULTADOS ACUMULADOS 2018-2019
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Fuente: Inchcape Motors Peru S.A., (2019)
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CAPITULO IV:

4. PROPUESTA DE MEJORA

4.1. ANALISIS DE CONOCIMIENTOS DE PRODUCTO

Se debe tomar en consideracion que debido a que la operacién de Inchcape
Motors Peru en Arequipa inicio en el afio 2017, se tuvo como punto de partida
para el ingreso de la marca BMW a la ciudad, a una empresa de origen
arequipefio. La empresa AQP Roberts S.A.C. fue la elegida para la concesion
y representacion; quienes desde el afio 2013 iniciaron la distribucion de la
marca en Arequipa, siendo la primera empresa Arequipefa en representar a una
marca Premium de vehiculos ligeros en ciudad. A pesar de que inversion inicial
para la construccion del local se realiz6 de manera compartida con Inchcape
Motors Pert, muchos de los estandares requeridos a nivel de infraestructura

requeridos por la marca no fueron respetados a cabalidad.

Asi mismo, debido a términos contractuales la eleccion del personal de turno
del area comercial no cumplia con los requisitos minimos solicitados en el
perfil académico y laboral del BMW group para cumplir con las funciones y

responsabilidades para la venta de sus productos.
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Afios después y como consecuencia de la gran cantidad de reclamaciones de
clientes; tanto la gestion del &rea de ventas como de post venta es que personal
de BMW México viajo a nuestra ciudad para realizar inspecciones a las
instalaciones, asi como una auditoria general a toda la operacion de

distribucion.

Como resultado de la pésima gestion de AQP Roberts S.A.C y las posibles
penalidades que BMW podria imponer por la negativa representacion de su
marca es que, Inchcape Motors Peru decide negociar la distribucién directa de
la marca en la ciudad de Arequipa a inicios del afio 2017, tomando progresiva
potestad de las operaciones de la marca, acorde a lo pactado con AQP Roberts
S.A.C. Hasta que en octubre del afio 2017 se tomé completo control de la
operacion. En esta fecha se empieza a determinar que el personal que se
mantuvo en el cambio de gestion aun no tenia el nivel de conocimientos
minimo requerido para pertenecer al area comercial de Inchcape Motors Peru
ya que BMW requiere que sus representantes de ventas sean evaluados para
poder certificar su nivel de conocimiento de la marca. Es por ello que mi
propuesta de mejora empieza con la determinacion de que el personal de turno
requeria de una extensiva capacitacion era fundamental para poder mejorar la
atencion al cliente y su experiencia de compra y en términos de resultados
netamente comerciales, se lograria mediante la propuesta de mejora un
incremento porcentual de las ventas al poder manejarmayor cantidad de
objeciones de la competencia la cual viene en incremento tanto por

competidores del segmento Premium como del segmento generalista.
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4.2. NUEVO PROCEDIMENTO DE CAPACITACIONES

Desde mi ingreso de Inchcape Motors Pert determiné que los asesores no
habian aprobado satisfactoriamente las certificaciones reglamentarias de la
marca. Motivo por el cual se estableci que las plataformas de capacitacion
virtual no serian suficientes para poder implementar el conocimiento practico
necesario para que los asesores logren obtener todo el contexto de los productos

que comercializan.

Es por ello que solicité que se tengan unidades demo de todos los modelos més
comercializados de marca, ya que era practicamente imposible poder todos los
modelos que tiene la marca. Empecé a reforzar mediante la demostracion
practica y tangible todos los atributos caracteristicos y diferenciadores de cada
modelo, de esta manera se evitaba invertir en viajes a Lima de todo el personal
de ventas y asi mismo la unidad demo permitiria de la misma manera que los
clientes también tengan la oportunidad de experimentar incrementando la

intencion de compra.

Este factor de mejora fue fundamental para determinar la diferenciacién con la
competencia. Al tener la mayor flota de unidades demo por modelo en
exhibicion se podria brindar una experiencia de compra basada en la prueba del
producto a adquirir, aspecto que ninguna concesionaria de Arequipa podria
realizar debido al hecho de poder asumir la depreciacion de la unidad demo

para su posterior venta como unidad semi- nueva
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Debido a que Inchcape al ser importador directo tiene margenes de utilidad
mayores a otras empresas distribuidoras Arequipefias, factor que logré analizar
y me permitio solicitar que se pueda mantener mayor cantidad de unidades
demo en flota y su posterior ingreso al stock de unidades semi- nuevas, lo cual
permitiria generar un doble flujo de ingreso, el primero por la cantidad de
pruebas de manejo contrastada con la cantidad de unidades vendidas y
posteriormente por el margen generado gracias a la venta de dicha unidad en la

division de autos seminuevos.

4.3. HERRAMIENTAS PRACTICAS DE APRENDIZAJE

Adicionalmente a lo indicado en el punto anterior, reforcé el conocimiento
practico que era fundamental para iniciar el proceso de mejora en el aprendizaje
del &rea comercial. De la misma manera lograr aprovechar al maximo las
plataformas virtuales de aprendizaje que el grupo BMW pone en
disponibilidades para todos sus dealers a nivel global, las cuales eran muy
desperdiciadas, el flujo de acceso virtual a las mismas era muy poco, lo cual se

reflejaba en los bajas calificaciones de los asesores.
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Por ello debia lograr la certificacion de todos los miembros del equipo
comercial, y la aprobacion de todos los cursos de mecéanica y equipamiento de

producto eran necesarias.

Anteriormente bajo la gestion de Roberts Resersur el equipo de ventas reprobd

dichas certificaciones por la falta de conocimiento de los mismos.

Las plataformas de BMW como el Sgate/ TMSI donde se encuentran todos los

cursos disponibles para la certificacion se realizaron en presencia del equipo

de ventas y siendo reforzados como cada uno de los participantes de las
capacitaciones, yendo desde conocimientos basicos hasta los mas especificos,
de esta manera y al apoyarnos de manera fisica con la presentancion en las
unidades demo es que se logro que a tres meses de inicio de operaciones
parciales por parte de Inchcape Motors Per( todo el personal de transicién de
Roberts Resersur logrard aprobar las certificaciones de conocimientos

requeridas por el grupo BMW.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Es del vital importancia para cualquier empresa del rubro automotriz lograr una
experiencia unica de compra en el cliente. Esto siempre se vera reflejado en los indices
de satisfaccion de los clientes y asi mismo en la posibilidad de compra o adquision de
las productos servicios de postventa de la marca. La infraestructura y disefio ambientes
facilita, que el cliente se lleve una imagen satisfactoria al tratarse de una marca
Premium; pero si esto no es acompariado de un estandar en procesos de atencion no
permitird que el cliente determine que su experiencia y futura inclinacion por la marca

se refleje en una venta asegurada.

SEGUNDA:

Se debe recalcar que la utilizacion de unidades demo es fundamental para que tanto el
equipo comercial como el cliente puedan experimentar las ventajas intangibles de un
auto Premium, asi como su superioridad tecnolégica en base a mayor inversion en
desarrollo de producto. La gama de automdéviles BMW es variada y abarca todos los
segmentos de mercado automotriz , es por ello que se debe mantener el principal
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diferenciador con la competencia, que es tener toda la gama de modelos mas

comerciales y vendidos disponibles para realizar pruebas de manejo.

De esta manera se reafirman todos los atributos positivos del producto no solo de
manerateorica, y facilitan el cierre de la venta, al permitir al cliente experimentar todos

los requerimientos que desea en un auto.

El sustento financiero de los beneficios de tener una flota completa de todos los
modelos demo, no sélo se traducen en un incremento de ventas sino también en los
margenes de ganancia que se generan la vender la unidad demo bajo nuestra gama de
productos seminuevos BMW PREMIUM SELECTION, por ello somos la Ginica marca
en Arequipa con mas de 6 unidades demo, cantidad considerable considerando los

volumenes de venta.

TERCERA:

Lo mas importante a concluir es que toda empresa del rubro automotriz, debe tener un
gran enfoque en la inversion en capacitaciones para todo su personal. Debido al alto
grado de competividad en todos los segmentos y al gran avance tecnoldgico que se
muestra dia a dia es vital que el equipo comercial este preparado para brindar una
experiencia de compra Unica y al mismo tiempo pueda rebatir cualquier tipo objecion
, duda o consulta a sus clientes, de este manera se logran incrementos en los resultados
de ventas y un mayor grado de fidelizacion de identificacion del cliente con la marca

y con servicio en general.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA:

Se debe incrementar la flota de unidades demo en Arequipa, abarcar la mayor cantidad
de modelos de la marca , incrementard los indices de satisfaccion del cliente al
permitirle experimentar todas las motorizaciones disponibles que BMW tiene
disponibles en el mercado, y asi mismo permitira incrementar las ventas de la division

de autos seminuevos.
SEGUNDA:

Aumentar el presupuesto en capacitaciones presenciales para personal con alto grado
de especializacion en la marca. Las plataformas virtuales de aprendizaje son muy
avanzadas, pero aun asi es necesario habilitar mayor presupuesto para la certificacion
de personal del area comercial y postventa en cursos presenciales , organizados por

BMW Group en sus principales sedes de manufactura y desarrollo de producto.
TERCERA:

Es necesario adquirir mayor cantidad de dispositivos tablet Apple ipad, para que todo
el equipo comercial pueda acceder desde cualquier lugar a las plataformas de
aprendizaje del grupo BMW. Dichas plataformas que también contienen aplicativos
para realizar configuraciones con imagenes renderizadas de todos lo modelos,

permitiran llevar una experiencia de compra Unica a clientes que no pueden visitarnos.
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ANEXOS

ANEXO 1 CRONOGRAMA DE TRABAJO

ACTIVIDADES

Precedentes para la investigacion

Planeamiento del Trabajo Informe

Presentacidn del plan de Trabajo Informe

Aprobacion del plan de Trabajo Informe

Redaccién del Borrador del Trabajo Informe

Presentacion del Borrador de Trabajo Informe

Aprobacion del Borrador de Trabajo Informe

Sustentacién del Trabajo Informe Revisado

ANEXO 2 PROYECTO INFORME

TITULO: “INFORME DE EXPERIENCIA PROFESIONAL EN EL AREA
COMERCIAL Y DESARROLLO DE VENTAS EN INCHCAPE MOTORS
PERU EN EL PERIODO 2017-2019”

CAPITULO I: LA EMPRESA INCHCAPE MOTORS PERU

1.1. ASPECTOS GENERALES

1.1.1.  MISION

1.1.2.  VISION

1.1.3. ORGANIZACION ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA
1.1.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.1.5. PROGRAMAS SOCIALES DE INCHCAPE MOTORS PERU

1.2. RESENA HISTORICA
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1.3. PROBLEMATICA

1.3.1. CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA EMPRESA INCHCAPE
MOTORS PERU

1.3.2.  OBJETIVOS DE VENTAS EN PERU

CAPITULO Il: METODOLOGIA Y MARCO TEORICO

2.1. METODOLOGIA DEL INFORME
2.1.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

2.1.2. TEMPORALIDAD
2.1.3. APLICACION METODOLOGICA
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1... EVALUACION DEL SECTOR AUTOMOTRIZ EN EL PERU EN LOS
ANOS 2017, 2018 Y 2019

2.2.2. PROYECCION DE VENTAS DE INCHCAPE EN EL PERU
2.2.3. PERSPECTIVA ECONOMICA MUNDIAL

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. ESTRATEGIA DE VENTAS

2.3.2. EVALUACION DE LA ESTRATEGIA DE VENTAS
2.4. ESQUEMA ESTRUCTURAL
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