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LOOOCO

Se acerca mas

a sus clientes a traves
de la comercializacion

AES

y pone a su disposicion
una amplia red

de
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CERRAR SESION E3

el
conocimiento del modelo
de gestion comercial por
parte de la Fuerza de Venta
Interna es nuestra meta.

El modelo de gestion
comercial Movistar define
los parametros de negocio
y el uso de las herramientas
tecnologicas y
administrativas para

de las
ventas y de las fuerza
de ventas.
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Objetivo general:
\@ Describir las caracteristicas de los canales de
CENTRO ) ventas a través de los cuales se comercializan
2 LECCION 1 ALTO VALOR las lineas de negocio Movistar.
DE CONEXION Conociendo el
negocio masivo Objetivos especificos:

¢ |dentificar los canales de venta masivos
» Diferenciar caracteristicas, tipologia y
funciones de los canales de venta masivo

AGENTE s}l
AUTORIZADO ®

AGENTE RURAL CANAL RETAIL
e ©

Yelefonica
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CENTRO_

DE CONEXION ’ga

AGENTE
AUTORIZADO

AGENTE RURAL

ALTO VALOR

L4

LECCION 2

Diseno de la
tienda Movistar

CANAL RETAIL

CERRAR SESION 3

Objetivo general:

Garantizar una imagen estandar en las tiendas
Movistar y el personal de atencion al cliente de
acuerdo a parametros establecidos.

Objetivos especificos:

* Adecuar el disefio de la infraestructura
interna y externa de la tienda a los
parametros de imagen definidos por
Movistar

e Monitorear el cumplimiento de los criterios
de imagen personal establecidos para los
canales de ventas

e Realizar la exhibicion de los productos
de acuerdo a los planogramas definidos

e Garantizar que la informacién suministrada
al canal esta organizada en la carpeta
de ventas

ELEMENTOS
LECCIONES

Yelefonica
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CENTRO.
DE CONEXION <

AGENTE
AUTORIZADO

AGENTE RURAL LECCION 3

Gestion comercial

de canales de
venta masivo

ALTO VALOR

CANAL RETAIL

CERRAR SESION 3

Objetivo general:

Garantizar la calidad de las ventas aplicando los
parametros y principios del modelo de gestion
comercial de Movistar

Objetivos especificos:

|dentificar los indicadores comerciales que
miden la actividad comercial

Interpretar los indicadores comerciales:
Parque, activaciones, altas, CATER, SVAY
ARPU

Distinguir los diferentes segmentos de
clientes y sus caracteristicas

Mencionar paso a paso el ciclo de la visita a
canales de venta

Describir los elementos de las 3 fases de la
visita a canales de venta: Planificacion,
Ejecucion y Evaluacién y Control

Ejecutar transacciones de gestion de
clientes y de seguimiento de las actividades
comerciales en la herramienta Sales Force

ELEMENTOS
LECCIONES

Yelefonica
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Objetivo general:
Ejecutar procedimientos administrativos
CENTRO haciendo uso de las herramientas y recursos

DE CONEXION @ ALTO VALOR establecidos por Movistar.

Objetivos especificos:

e Solicitar la incorporacién o desincorporacion
de canales de venta segun sus
caracteristicas

e Servicio técnico
@ e Garantia
e Stock
LECCION 4 AGENTE \}, e Tareas administrativas
Actividades AUTORIZADO ® * Recaudos
administrativas del e Recomendaciones legales
canal de venta e Formatos

masivo

AGENTE RURAL CANAL RETAIL
eLeMENToS €9)

Jelefonica
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Alo largo de

la navegacion,
en cada leccion,
vas a encontrar
una serie de
actividades que
te ayudaran a
desarrollar las
competencias
necesarias para
destacar como
parte integrante
de la fuerza de
venta Movistar.

. . . . sccones @)

Yelefonica
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Alolargo de

la navegacion, Presenta de forma
en cada leccion, resumida los temas g
vas a encontrar que seran tratados
una serie de durante la leccion.
actividades que

te ayudaran a

desarrollar las
competencias
necesarias para
destacar como
parte integrante
de la fuerza de
venta Movistar.
. . . . LECCIONES °

INTRODUCCION

Yelefonica
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en cada leccion,
vas a encontrar
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una serie de
actividades que

Prueba tus
conocimientos
previos sobre el tema.
Al completarlo
satisfactoriamente
podras entrar a la
leccidén o avanzar

; dar hacia otras lecciones.

e agu daranad

desarrollar las

competencias

necesarias pdra

destacar como

parte integrante

de la fuerza de

venta Movistar.

. . . . zccones ©)

Yelefonica
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una serie de
actividades que

te ayudaran a . . . .
desarrollar las

competencias

necesarias para f\* Basadas en

destacar como x la interaccién.

parte integrante ACTIVIDADES DE Direccionan

de la fuerza de AN A2 el aprendizaje.

venta Movistar.

. . . . cccones ©)

Yelefonica
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en cada leccion,
vas a encontrar
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una serie de
actividades que

te ayudaran a . . . .
desarrollar las
competencias Te permiten medir
_ el nivel de desarrollo
necesarias pdara de los conocimientos
destacar como y habilidad?s relacionados
) con la leccion. El resultado
parte integrante muestra los aspectos
de |la fuerza de en los que es necesario
: reforzar con actividades
venta Movistar. complementarias.
.... zccones ©)

Yelefonica
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LECCIONES o

Alo largo de

la navegacion,
en cada leccion,
vas a encontrar
una serie de
actividades que
te ayudaran a

desarrollar las
competencias
necesarias para
destacar como
parte integrante
de la fuerza de
venta Movistar.

- Corresponde al cierre.

Relaciona todos los
RESUMEN contenidos tratados
DEL TEMA en la leccion.

Yelefonica




CERRAR SESION 3

Modulo de Induccion Comercial




Mbdulo de Induccién Comercial > LECCION 1 > 8 Introduccion CERRAR SESION €3

‘ Bienvenido(a) ala LECCION 1: Conociendo el negocio masivo.
/Estas listo(a) para identificar los Canales de Venta Movistar?

% Introduccion:

Para que cada vez sean mas los clientes
que disfrutan de los servicios de Movistar,
hemos puesto a su servicio una amplia red
de canales de venta. Revisemos las
caracteristicas que distinguen a cada uno
de los canales de venta Movistar.
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< £

Conociendo el negocio masivo. 0

C,l Test inicial (1/2):

Identificando lo conocido

Tienes un carrusel conimagenes de los Canales
de Venta Movistar.

1. Cada vez que aparezca una nueva foto,
presiona el boton que identifica el canal
de venta correspondiente

2. (Cada cinco segundos aparecera una nueva
imagen

Yelefonica
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‘ Q; Test inicial (1/2): "

]i'ﬂDU.'E-'E-iI | noviSTar | mONISTar
eSS

AGENTE AUTORIZADO CENTRO DE CONEXION CANAL RETAIL AGENTE RURAL ALTO VALOR

Yelefonica
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< £

Conociendo el negocio masivo.

Q; Test inicial (2/2):

MNanal An

Tienda |
NAalidAainaant,
NAaranhAnce 7
Captacion y
fidelizacion de
clientes

.

Canal
Tienda_
NaAliA,

NaAarar

Captacic
fidelizac
clientes

BESEEE

7

Supervisor experimentado
Reconocer las caracteristicas que distinguen
a un canal de venta te convierte en un supervisor

experimentado. La misién consiste en:

1. Clasificar,una a una, las caracteristicas
que aparecen listadas

2. Asignarlas al canal correspondiente

3. Tendras un minuto para concretar la misién

:Adelante! P

1:00

CERRAR SESION E3

Anal A~
nda

Al A ~ntA
\nranhne v
tacion y
izacion de
ites

Yelefonica
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p 4

E’; Test inicial (2/2):

MNanal An
Tienda
NAakhidAnm~AaAnt~
NAararhAce v
Captacion y
fidelizacion de
clientes

MNanal An
Tienda
NAkhidAnm~AAnt~
NararhAnce v/
Captacion y
fidelizacion de
clientes

‘

AGENTE
AUTORIZADO

AGENTE RURAL

‘

CENTRO DE
CONEXION

‘

CANAL RETAIL

A

ALTO VALOR

CERRAR SESION E3

Nanal An
Tienda

NAahidAnm~AAnta
Derechos y
obligaciones
como
representantes
de Telefonica

MNanal An
Tienda
NAkhidAnm~AAnt~
NararhAnce v/
Captacion y
fidelizacion de

clientes
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< £

Conociendo el negocio masivo. 0

W
& Actividades (1/2):
a Y

Caracteristicas conocidas

Pan
Hasta ahora has avanzado con buen ritmo. Eventos
Te invitamos a completar con éxito la siguiente promocion
actividad. y ventas
1. Eneste desafio el nombre del canal de venta
ira cambiando cada xx segundos
Servicios alto
consumo 2. Tu meta es hacer clic en la mayor cantidad

de burbujas que correspondan a las
caracteristicas del Canal de Venta Movistar
que esta en pantalla

. s ' |
\ jConcentracion! P io
(0]

0:15 ©
Jelefonica
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Servicios alto
CcoNsuMmo

Conociendo el negocio masivo. 0

W
& Actividades (1/2):

Antena

Equipos
celulares

Cabinas

Captacion
de personas
naturales

Ubicado en
La Canoa
- Bolivar

Eventos
de promocién
y ventas

Forros
celulares

AGENTE AUTORIZADO

Conexioén
internet
inalambrica

Asesoria

. personalizada
quipo

Sbical Ubicado en

Las Flores
- Portuguesa

Bolsas
de regalo

ornetas para
escuchar
musica

Servicio
Asesoria
personalizada

copiado

0:15 ©

Yelefonica
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< £

Conociendo el negocio masivo.

W
& Actividades (2/2):
a

Al

CAN

AGENT
AUTOR

Los Canales de Venta Movistar son el punto
de encuentro con nuestros clientes.

En las fichas podras revisar en detalle las
caracteristicas que los distinguen.

CERRAR SESION E3
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< £

Conociendo el negocio masivo. 2

w
& Actividades (2/2):
(

CENTRO DE CONEXION

Ofrece servicio de voz a tarifa de telefonia publica
Pueden ser Agentes Autorizados

Pueden realizar afiliaciones a servicios

Ofrecen servicios de oficina

Comercializa las cuatro lineas de negocio Movistar
Transmisidn y recepcion de fax

Fotocopias e impresiones

Envio de correspondencia por correo privado
Hay 2 tipos de centro de conexiones:
a. Local: desde 16 cabinas

b. Mini médulo: hasta 8 cabinas

L
ALTO VALOR

©CoNOGOR~LON=

AGENTE RURAL

CANAL RETAIL

— \

AGENTE
__| AUTORIZADO

4
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< £

Conociendo el negocio masivo. 0

E Test final (1/2):

\
AGENTE j

movistar
— jda de Larga
| cional
de beisbol
Arma tu lista de quehaceres |
En esta actividad asumiras el rol de cliente S para el PC

Movistar. Arma tu lista de quehaceres, segin lo

ios para el celular
que puedes hacer en un canal de venta especifico

para la Tablet

1. Solo debes arrastrar cada quehacer ala lista

correspondiente e construccion

dida
2. Entotal debes armar cinco listas .
Dia de las madres

speciales en
. | ara la Junta
iTiempo! ¥ npresa

representante
ar en mi oficina

) | ) Comprar viveres

Comprar un teléfono celular

Yelefonica
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< £

Conociendo el negocio masivo.

Eﬁ Test final (1/2):

AGENTE AUTORIZADO

\, J

S T T B B
CENTRO DE CONEXION

\, J

LIS B B B
CANAL RETAIL

T
AGENTE RURAL

T
ALTO VALOR

Visitar una tienda movistar

Hacer una llamada de Larga
Distancia Internacional

Llamar al equipo de beisbol
Recibir fax

Comprar cornetas para el PC
Comprar accesorios para el celular
Comprar estuche para la Tablet

Comprar viveres

CERRAR SESION E3

o

Visitar una tienda movistar

Hacer una llamada de Larga
Distancia Internacional

Llamar al equipo de beisbol
Recibir fax

Comprar cornetas para el PC
Comprar accesorios para el celular
Comprar estuche para la Tablet
Comprar viveres

Comprar papel de construccion
Comprar una bebida

Preparar evento Dia de las madres
para empleados

Solicitar ofertas especiales en
servicio celular para la Junta
Directiva de la empresa

Reunirme con un representante
de ventas Movistar en mi oficina

Comprar un teléfono celular

Yelefonica
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-

Conociendo el negocio masivo. e

E Test final (2/2):
a fmmmmsimmmes Y S,

@ p Q )_No Exclusivo

AGENTE Al Aclarando a los Canales de Venta Movistar specializadas
| tecnoldgicos

Canal de Ve Llegaste al desafio final de la Lecciéon 1: Conociendo el negocio masivo s de negocio

Son tiendas Tomate unos minutos para reflexionar sobre la experiencia de aprendizaje:

en la veniay « ¢Cémo ha sido hasta ahora? et Movil

Comercializ « ;Sientes que has podido fijar la informacion? |

de Movistar] « ;Estainformacion aporta valor en tus labores cotidianas?

Potencian la i J

y Movistar T Ahora si, el desafio final. En esta actividad ejerceras tu rol como supervisor.

\ Ofertas crus Algunos canales de venta tienen dudas sobre sus caracteristicas

1. Observa detenidamente las cinco listas, contienen algunos errores
importantes.

2. De cada lista extrae, una a una, las caracteristicas que no pertenecen al canal
y coldcalas en la lista correcta

iA aclarar dudas! P

—L UICIias GlhuZauas J

Yelefonica
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Conociendo el negocio masivo.

Eﬁ Test final (2/2):

-
AGENTE AUTORIZADO Q

Canal de Ventas Indirecto No Exclusivo

Son tiendas o cadenas especializadas
en la venta de productos tecnolégicos

Comercializan las 4 lineas de negocio
de Movistar

Potencian la venta de Internet Moévil
y Movistar TV

Ofertas cruzadas

( CENTRODECONEXION

Canal de Ventas Indirecto No Exclusivo

Son tiendas o cadenas especializadas
en la venta de productos tecnolégicos

Comercializan las 4 lineas de negocio
de Movistar

Potencian la venta de Internet Movil
y Movistar TV

Ofertas cruzadas

CERRAR SESION E3

o

—

Canal de Ventas Indirecto No Exclusivo

CANAL RETAIL

Son tiendas o cadenas especializadas
en la venta de productos tecnolégicos

Comercializan las 4 lineas de negocio
de Movistar

Potencian la venta de Internet Moévil
y Movistar TV

Ofertas cruzadas

p
ALTO VALOR

g

—

Canal de Ventas Indirecto No Exclusivo

,
AGENTE RURAL

Son tiendas o cadenas especializadas
en la venta de productos tecnoldgicos

Comercializan las 4 lineas de negocio
de Movistar

Potencian la venta de Internet Movil
y Movistar TV

Ofertas cruzadas

Canal de Ventas Indirecto No Exclusivo

Son tiendas o cadenas especializadas
en la venta de productos tecnoldgicos

Comercializan las 4 lineas de negocio
de Movistar

Potencian la venta de Internet Movil
y Movistar TV

Ofertas cruzadas
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-0

Bienvenido(a) a la LECCION 3:
Gestion Comercial de Canales de Venta Masivo.
¢Estas listo(a) para identificar los Canales de Venta Movistar?

% Introduccion:

Para que cada vez sean mas los clientes
que disfrutan de los servicios de Movistar,
hemos puesto a su servicio una amplia red
de canales de venta. Revisemos las
caracteristicas que distinguen a cada uno
de los canales de venta Movistar.
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@ % ‘Z; Test inicial (1/3): "

WK
<A

___________

ACTIVITACION

___________

8,7 millor

Yelefonica
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LECCION 3
Gestion
Comercial
de Canales
de Venta
Masivo Pregunta... resuestes |

_______________________________________________

EVALUAR v/

Yelefonica
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@ () Testinicial (3/4):

Planificacion de la visita
=

LECCION 3
Gestion
Comercial
de Canales
de Venta
Masivo

Yelefonica
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‘Zj Test inicial (3/4):

Planificacion de la visita

LECCION 3
Gestion
Comercial
de Canales
de Venta
Masivo

Chequeo
del PdV

EVALUAR v/
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@ % [Z; Test inicial (3/4):

eoa

Planificacion de la visita
Objetivos...

Preparacion
de la visita

Planear las visitas de
acuerdo a frecuencia y
preparar las rutas

Analizar los indicadores
de gestion de la zona

Preparar planes de
accion por punto de
venta

EVALUAR v/
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@ % [Z; Test inicial (3/4):

Planificacion de la visita
@ Tareas...

1 1 1 1 1 1
.. , % | \'4 | | \'4 | | \'4 |
Preparacion ) AN
L] . N\ ' Il I I I I
de la visita ~ l
1

Planear las visitas de
acuerdo a frecuencia
y preparar las rutas

EVALUAR v/
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Modulo de Induccion Comercial > LECCION 3 > [ Test inicial (4/4)

‘Zj Test inicial (4/4):

Transacciones en la Herramienta de Gestion

LECCION 3
Gestion
Comercial
de Canales
de Venta
Masivo

PLANILLA INTEGRAL
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w*
\@ :\ Actividad de Aprendizaje (1/5):
‘ . lll Los Indicadores son los valores numéricos

que permiten evaluar los resultados de la gestion del negocio.

En Telefonica tenemos indicadores para medir:

Evolucion del Parque

- Parque - SVA
- Alta - Migraciones

- Activaciones - indice de penetracion
- Baja - Cuota de Mercado
- Cater - Ganancia Neta

Calidad del Parque v

Yelefonica
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@ N Actividad de Aprendizaje (2/5):

Ndmero total de clientes
que activan una cuenta en
alguna de las lineas de negocio
en un periodo dado

PARQUE

ACTIVACIONES

v

Representa la cantidad
total de clientes que
ganamos o perdemos,

A
mes a mes 0 ano a dno BAJA
MIGRACIONES
v

Yelefonica
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w
J & Actividad de Aprendizaje (3/5):

Division, en grupos,

de los puntos de venta/
empresarios, de acuerdo
al volumen y al valor

de las altas

Orientar
esfuerzos de venta.
Satisfacer necesidades
particulares de cada grupo.
Identificar nichos para
enfocar los objetivos

Asegurar de TMV
la rentabilidad

y Sostenibilidad de
los canales, especialmente
los mas comprometidos con los
objetivos comerciales

Lineamientos
especificos para

la gestion comercial
de cada PdV enfocados
en el desarrollo entre
segmentos.

CERRAR SESION 3

Yelefonica
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w
:\ Actividad de Aprendizaje (4/5):

Apoyo con planes H H

de incentivo por
certificacion Chequeo del PDV por Garantizar planes
del PdV'y prioridad garaniizanda magen, Gerteacion Comercial '+
con material POP, Pocasaa s groteii it
uniforme vendedor. e bl v Y bajo valor et ot et
Aplica para el segmento incrementar el volumen

de ventas.
Aplica para el segmento
que tiene alto valor
y bajo volumen

que tiene alto valor
y alto volumen

EVALUAR v/

Yelefonica




Médulo de Induccién Comercial > LECCION 3 > N Actividad de Aprendizaje (4/5)

*
:\ Actividad de Aprendizaje (4/5):

CERRAR SESION 3

v “ Trade-Marketing: A I

‘ . I Frecuencia de visita/mes: v “ Inventario: v I I Atencion:

Asesoria para
incrementar valor

Asesoria para cumplir
valor y volumen

Asesoria para
cumplir volumen

Asesoria de
mantenimiento

\ 2

<
e

<&

<
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*
g& >4 5\ Actividad de Aprendizaje (5/5):

®a A

Q Planear las visitas de acuerdo
~afrecuencia y preparar las rutas

O,

Planificacion
de las visitas
y preparacion
de rutas

@ Revisar estado de cuenta
e indicadores de gestion
del aliado comercial

O Asesorar en el cumplimiento
de los objetivos de Volumen y Valor

@ Analizar los indicadores de gestion
- delazona

O Preparar planes de accion por punto
de venta

EVALUAR v/
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Lo
@5 % 5\ Actividad de Aprendizaje (6/6):

&oa

PLANILLA CONTACTO
INTEGRAL NUEVO

PLANILLA
STOCK
EN CANAL

Yelefonica




Modulo de Induccion Comercial > LECCION 3 > ¥ Actividad de Evaluacion (1/3)

& | %

ea

4 Actividad de Evalucion (1/3):

En 2011 2,8 millones

de clientes activaron ‘

una cuent .
alguna li Creacion de una
de neg cuenta en una
plataforma de
Tasacion o
Servicios adicionales Facturacion

que se ofrecen
a los clientes

)

N ——

En promedio cuantos
bolivares se perciben
por cada cliente

mensualmente <~

Numero total

) [

de clientes
que realizan
cambio de

serial

——

AcTIVITACION [

PARQUE

CERRAR SESION 3
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@ % Eﬁ Actividad de Evalucion (2/3):

4 Visitas por mes Asesoria para incrementar valor
Garantizar inventario de equipos Premium Prioridad en actividades y POP
@ 4 Visitas por mes Asesoria de mantenimiento
Garantizar inventario de equipos Premium Prioridad en actividades y POP
1 Visitas por mes Asesoria para cumplir valor y volumen
Garantizar volumen de altas En Trade Marketing Cobertura basica

y chequeos PdV
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@ % EI Actividad de Evalucion (2/3):

Yelefonica




Mbdulo de Induccién Comercial > LECCION 3 > %, Actividad de Evaluacion (3/3) CERRAR SESION E3

@ % Eﬁ Actividad de Evalucion (3/3):

®a

Chequeo
del PdV

Acercamiento

Asesoria
comercial

Negociacion
y Acuerdos

Anotaciorns
y registro
de visita

en CRM e
Analisis

de la visita

Preparacion @
de la visita

Planificacion

de las visitas

y preparacion
de rutas

Yelefonica




Modulo de Induccion Comercial > LECCION 3 > % Actividad de Evaluacion (2/3)

& | %

e

CERRAR SESION 3

Eﬂ Actividad de Evalucion (3/3):

Analisis

de la visita

Pregunta: § XXXXXXX XXXXX XXXXX Anotaciones
y registro

XXXX XX XX XXXXXXXX? <

de visita
O Opciodn 1 Negociacién en CRM
Q Opciodn 2 y Acuerdos

(O Opcién 3 ,
Asesoria

comercial

Chequeo
del PdV

Acercamiento

Preparacion
de la visita

Planificacion

de las visitas
y preparacion
de rutas

Yelefonica
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@5 % t’! Actividad de Evalucion (4/4):

®a

PLANILLA EVENTO CONTACTO | CLIENTE PLANILLA
INTEGRAL NUEVO NUEVO NUEVO STOCK
EN CANAL

Yelefonica




