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Resumen

La empresa Mundo Hoteles es una organizacion dedicada a la venta de planes vacacionales
que son denominados tiempo compartido, los cuales consisten en la prestacion del derecho
de uso y goce de un alojamiento vacacional durante un tiempo determinado, dependiendo
de las necesidades y poder adquisitivos del cliente. Existen diferentes tipos de planes de
tiempo compartido que varian en cantidad de semanas de derechos vacacionales, beneficios

adquiridos y destino elegido.

El tiempo compartido es un producto intangible que requiere que los vendedores cuenten
con habilidades y actitudes especificas para poder alcanzar metas y objetivos colectivos que
se traza la organizacion, asi como para el cumplimiento de los objetivos de cada uno de los
vendedores. De tal manera, la organizacién debe garantizar la capacitacion y un adecuado
ambiente organizacional, que permita la motivacién de sus vendedores a través de
diferentes estrategias. Por tal razon, en la presente sistematizacion se visibilizaran algunas
caracteristicas fundamentales para quienes se desenvuelven en el mercado de productos
intangibles, especificamente de tiempo compartido; esto con la intencién que tanto las
organizaciones como los profesionales tengan en cuenta tales elementos en procesos de
vinculacién y cualificacion, con el objeto de maximizar el beneficio de los diferentes

actores involucrados (personal, organizacion y cliente).

Palabras clave: Sistematizacion, ambiente organizacional, empresa, plan vacacional,

producto intangible, cliente.



Abstract

The Mundo Hoteles company is an organization dedicated to the sale of vacation plans that
are called timeshare, which consists of the provision of the right to use and enjoy
accommodation for a certain vacation time according to the needs and purchasing power of
the client, there are different types of timeshare plans that vary in the number of weeks of

vacation rights, benefits purchased and vacation destinations chosen.

Timeshare is an intangible product that requires sellers to have specific skills and attitudes
to be able to achieve collective goals and objectives from the organization, as well as to
fulfill the objectives of each of the sellers. In this way, the organization must guarantee
training and an adequate organizational environment that allows the motivation of its
salespeople through different strategies. For this reason, in the present systematization
some fundamental characteristics will be made visible for those who operate in the market
of intangible products, specifically timeshare; This with the intention that both
organizations and professionals take into account elements in the linking and qualification
processes, in order to maximize the objective of the different actors involved (staff, client

organization).

Keywords: Systematization, organizational environment,company, vacation plan,

intangible product,customer.



Introduccion

Los productos intangibles son quizas unos de los mas dificiles de ofertar en el actual
mercado comercial, en este caso los planes de tiempo compartido merecen especial
atencion dentro de la familia de productos intangibles, pues en la actualidad tienen gran
acogida a nivel nacional e internacional, esto debido en gran medida a la gran cantidad de
oportunidades vacacionales en un mercado de creciente oferta y demanda, asi como de los

enormes beneficios que los compradores adquieren.

Sin embargo, al tener tanta acogida en el mercado de productos intangibles, las
empresas que ofertan estos productos se ven insertas en una fuerte dinamica de
competencia. Por tal razon, el personal que requieren para poder competir con calidad en el
servicio y la atencién prestada al cliente debe ser excelente y altamente calificado, para
poder alcanzar los objetivos colectivos y contribuir al crecimiento de la organizacién, asi

como posibilitar el desarrollo personal y profesional de los trabajadores.

Teniendo en cuenta lo anterior, en la presente sistematizacion se esbozarén algunos
aspectos fundamentales para el vendedor, que permitiran contribuir a la efectividad en los
procesos de venta de la organizacion a través de la ilustracion de las aptitudes y habilidades
béasicas para cumplir con el objetivo de la venta efectiva, asi como brindar estrategias que
permitan aumentar las ventas de la organizacion, y dar a conocer asi los valores

corporativos a los nuevos integrantes de la compaiiia.



1. Antecedentes y contexto de la experiencia

1.1. Marco contextual

La empresa MUNDO HOTELES S.A.S es una organizacién del sector privado que
se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota, se dedica a la venta de planes de tiempo
compartido y viajes de tipo familiar y/o individual, fue fundada hace aproximadamente diez
afios por su gerente Wilson Ferney Ramos, y actualmente es una de las empresas que se

dedican a impulsar este nuevo producto en Colombia.

El tiempo compartido es un servicio a traves del cual una persona adquiere, a través
de organizaciones nacionales y/o internacionales, el derecho a utilizar y disfrutar una
propiedad inmobiliaria por un periodo de tiempo cada afio, normalmente una semana, y
segun el caso, con la posibilidad de hacer el intercambio nacional o internacional de su
derecho. Este producto no tangible se inicié en Colombia a finales de los afios 80 con dos
desarrollos turisticos, uno ubicado en Covefias y otro en cercanias a Santa Marta. A
mediados de los afios 90 se inicio el desarrollo de aproximadamente 10 proyectos de tiempo

compartido en el pais.

Lamentablemente, la situacién econémica del pais y la crisis econdémica afectaron el
desarrollo y consolidacion del sistema de tiempo compartido, y durante los ltimos afios
puede afirmarse que el crecimiento del sistema en Colombia, respecto de nimero de
proyectos nuevos, es minimo y basicamente se continua el proceso de ventas de los

proyectos que tiempo atras se estan desarrollando.



En la actualidad, los planes de tiempo compartido son fuertemente criticados, ya
que algunas empresas no cumplen con la totalidad de los servicios que se les ofrecen a sus
clientes, asi como los costos reales no son mencionados en ocasiones, y en otros casos no
se hace entrega de todos los beneficios adquiridos previamente. Por tal razon, las empresas
dedicadas al tiempo compartido se enfrentan cada vez mas a dificiles retos comerciales, y
en la misma medida requieren de un personal altamente calificado para acabar con la

estigmatizacion que frente a ellos se ha creado.

1.2. Resefia de la experiencia

La practica profesional tuvo una duracion de 18 meses, bajo la modalidad de
vinculo laboral. La practica se desarrollé en el area de produccion (asesor) y apoyando el
area de procesos, pero enfocada principalmente en el area de produccion, cumpliendo a
cabalidad con las labores asignadas, y adelantando en paralelo el proceso investigativo que
posibilito la sistematizacion de la practica profesional. Pues tras afio y medio de arduo
trabajo se pudo desarrollar y recopilar la vivencia como pasante, asi como la elaboracion y
ejecucidn de encuestas que permitieron aproximar al investigador a la perspectiva del
capital humano de la organizacidn, con el objeto de rastrear esos elementos comunes que
darian claves para seleccionar, cualificar y desarrollar el talento humano requerido parta

este competitivo mercado, dos de los cuales son:

e Presentacion de un buen asesor.

La presentacion personal de un buen asesor, asi como la impresion que genere en un

cliente es fundamental, el primer paso en una venta exitosa. Un buen asesor se refleja desde
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su vestuario, donde la compafiia hace un seguimiento a la presentacion personal, ademas se
practica una buena técnica de vocabulario para la expresion hacia un cliente. Estos dos
elementos son fundamentales, ya que la primera impresion que se genere el cliente es vital,
en tanto puede ser un elemento que de pie al desarrollo de una relacion mediada por la
confianza, que permita una percepcién del vendedor como un profesional serio, capaz,
responsable, y con posibilidad de ofertar productos de calidad, esgrimiendo un
conocimiento amplio del producto. Asi mismo, las capacidades dialdgicas del vendedor
tienen importancia alta, en tanto posibilitan al talento humano expresar de manera clara,
convincente y ordenada las caracteristicas de los productos y servicios, asi como lo

beneficios que implican para el cliente la obtencion de los paguetes de tiempo compartido.

e Espacio intervenido.

El espacio intervenido alude al escenario que tiene el asesor para hacer contacto con
el cliente, ofertar el producto, y lograr que el cliente se haga con los servicios que implican
los diferentes paquetes de tiempo compartido. Es el espacio en el que interactian vendedor
y cliente, y la oportunidad de ambos para obtener una venta, por un lado, y un producto de

calidad que satisfaga las expectativas del cliente, por el otro.

El asesor entra en escena, brindando atencién personalizada, tras un periodo en el
cual la compafiia brinda una charla general a potenciales clientes, explicando que es el
tiempo compartido y los diferentes productos que la organizacion oferta. Por tanto, en
primer lugar, el asesor debe presentar un agradecimiento en representacion de la compaiiia,
por haber tenido el cliente el tiempo y la disposicién de asistir a la charla; acto seguido
continua el proceso de contextualizacion de la empresa, de manera mas especifica, en tanto

la charla inicial tiene un alcance meramente introductorio. Logrando asi que el cliente se
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empape de la organizacion, se sienta comodo y satisfecho en la compaiiia, para que
posteriormente, y ya con razén de causa, elija cual es el paquete que mejor se adapta a sus

expectativas, aspiraciones y capital.

2. Descripcion del problema necesidad encontrado en la experiencia de practica

Durante este proceso de formacion y practica se pudo evidenciar una gran falencia,
la cual se observa desde el inicio, pues en este proceso el aprendiz no cuenta con un apoyo
que lo ayude a mejorar sus estrategias de venta; hago alusion aqui a capacitaciones,
materiales o estrategias dirigidas a la cualificacion del talento humano, las cuales
lastimosamente no son brindadas por la compafiia. Bien vale mencionar, por otro lado, que
se cuenta con el apoyo del jefe inmediato; pero en muchas ocasiones por cuestiones de
tiempo o carga laboral, el jefe inmediato no puede instruir de la manera debida a su asesor
comercial, lo cual genera un ambiente laboral tenso entre las partes, afectado los aspectos
productivos y emocionales. La intencionalidad a la base de aludir a este aspecto en el marco
de esta investigacion, es dejar una precedente, con miras a desde el inicio propender por
capacitaciones y otras herramientas que potencialicen a los profesionales del area
comercial, y aportando por tanto al posicionamiento y crecimiento de la organizacion,

como a la satisfaccioén del cliente.

Es de este punto en donde nace una necesidad, y a su vez el interés de dejar un
punto a fortalecer, con la intencionalidad de que a futuro se convierta en una oportunidad
de crecimiento, y que sea la linea de partida para brindar mas y mejor apoyo a los actores
principales de la practica profesional (jefe inmediato y practicante). Adicionado a la

intencionalidad principal de esta investigacion, sistematizar la practica y quehacer en el
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area comercial, para que los procesos de venta de membresia vacacional tengan un apoyo
por medio de un registro de todas las experiencias y labores realizadas, lo que permitira
consolidar procesos y estrategias pertinentes y oportunas, y dejar de lado las malas

practicas en que los asesores puedan incurrir.

Lo anterior con el gran objetivo de facilitar el proceso de adaptacion y venta en el momento
de dar inicio a la préactica profesional, pues para varios asesores comerciales sera su primer

trabajo formal. Entonces el llamado que se hace es a propender por una insercion adecuada

en el mundo laboral, asi como a la cualificacion del talento humano, méas en un escenario

tan complejo y competitivo como lo es el mercado de productos no tangibles.

Asi, al velar por guiar y hacer mas facil el camino de adaptacion al campo de
practica; y con la ayuda del jefe inmediato, este proceso de pasantia profesional de seguro
podré desarrollarse de manera satisfactoria, siendo provechoso al practicante y la compafiia,
Ilegando a feliz término una vez el contrato de pasantia caduque. Lo anterior sin olvidar que
es un proceso de practica, y que pese a que el pasante posee una cualificacion brindada por
la institucion educativa, carece de escenarios practicos en los cuales poner en marcha el
repertorio de habilidades y conocimientos que ha adquirido, asi como ademas en general se
encuentra falto de experiencia en el campo particular en que realiza su proceso formativo.
Lo cual requeriria, y hubiese facilitado el proceso, por lo menos desde mi experiencia
particular, un acompafiamiento y relacionamiento diferente desde la organizacion, asi como
insumos que permitan una capacitacion acorde a las demandas y requerimientos de un
contexto laboral particular. De ahi la perentoria necesidad de en esta investigacion brindar
lineamientos, tras la experiencia de practica y en campo, sobre algunos elementos

importantes para el adecuado desenvolvimiento del asesor comercial. Elementos los cuales



deben ser tenidos en cuenta por todos los miembros de la organizacion (sin importar sus
roles y responsabilidades), pues apuntan a ser un insumo valioso que posibilite disminuir
los tiempos de adaptacion, cualificar el talento humano, y que tanto la compafia como el

personal alcancen las metas que se trazan de manera colectiva y particular.

3. Plan de sistematizacion

3.1. Propdésito de la sistematizacion

La opcidn de grado “Sistematizacion de practica profesional”, sirve para poder dejar
experiencias fruto de los conocimientos obtenidos durante el proceso, permitiendo analizar
el entorno y los factores que en el intervienen, ayudando o poniendo obstaculos al momento
del proceso formativo. Generando la capacidad de identificar posibles fallas que afectan el
desarrollo del proceso de pasantia, y que pueden dar lugar a inconformismos y un ambiente

tenso el cual no es bueno para realizar las labores diarias.

De aqui nace la importancia de sistematizar la practica profesional, para tal motivo
partir de una experiencia ya vivida, y que mediante su revision critica se obtengan una serie
de conocimientos; y estos, al dejarlos plasmados en un documento riguroso, sean de apoyo
para las futuras generaciones de practicantes, asi como para las organizaciones que estan
prestas a entablar relacion con los practicantes. Posibilitando que los profesionales en
formacion tengan un punto de referencia, para iniciar de manera exitosa el momento

experiencial de su proceso de aprendizaje.
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3.2.  Alcance

La préctica se desarrollo en un periodo de 18 meses en la empresa MUNDO
HOTELES S.AS., ubicada en la ciudad de Bogota. La presente sistematizacion, tiene la
intencionalidad de realizar una recopilacion y revision critica del proceso de préactica llevado
a cabo en la referida compafiia, y pretende esbozar algunos lineamientos importantes para la
seleccion y cualificacion del talento humano, especifica pero no exclusivamente los pasantes,
en aras de que los procesos laborales (respecto de los practicantes y capital humano del area
comercial) y de mercado (posicionamiento y competitividad de la empresa) se desarrollen de

manera adecuada, pertinente y exitosa.

3.3. Delimitacion tematica

El proceso para seguir con la sistematizacion es definir una pregunta clave “;Que
puedo aportar a la empresa para ayudar a fortalecer el proceso de ventas? De ahi nace la
importancia de poder generar impacto en asesores comerciales, a raiz de las experiencias de
otros en el mercado laboral. Bajo la premisa de que una experiencia laboral puede
beneficiar a varios actores, y que las problematicas complejas afrontadas por un vendedor
de productos no tangibles, pueden posibilitar la generacion y adquisicion de conocimiento,
atiles a la hora de comenzar procesos en escenarios concretos del mundo laboral,
especialmente por pasantes, quienes como ya se ha referido, pese a tener cualificacion en
campos especificos, carecen de experticia. Siendo por tanto un poderoso insumo que

acelere los aprendizajes, y sea util a las metas comerciales particulares y colectivas.
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4. Formulacion del problema de aprendizaje
En el campo de préctica el instructor o interlocutor asume que el practicante posee
una serie de conocimientos, y se le asignan una serie de funciones a realizar, que se espera

realice al de manera rapida y adecuada.

Aqui nace la problematica en la que se quiere intervenir, para dejar un precedente
que pueda servir de apoyo a generaciones venideras, a la hora de dar inicio al proceso de
practica profesional, al encontrar organizaciones que entiendan la procesualidad de las
dinamicas de insercion en el mercado laboral, asi como lo relevante de procesos de
cualificacion del talento humano, para en primer término no desconocer esta transicion,
pero por el otro facilitandola y agilizandola, en pro del beneficio de todos los actores
involucrados. Esto, reitero, con la gran intencionalidad de facilitar la adaptacién y dar

adecuado cumplimiento a las funciones asignadas y acompafiadas por el jefe inmediato.

Parte de este acompafiamiento y apoyo al asesor comercial, puede ser dada por una
recopilacion de las actividades realizadas, asi como la manera en que se han desarrollado,
lo cual puede llevarse a cabo tras plasmar en un documento, el cual cumpla con estandares
requeridos para garantizar su facil comprension; en donde el aprendiz pueda encontrar
lineamientos generales que le permitan hacer énfasis en competencias y habilidades que

facilitaran, en beneficio propio y de la empresa, el desarrollo de su ejercicio profesional.

Finalmente, la presente sistematizacion reconoce como problematica mayor la falta
de capacitacion y de entrega de herramientas a los asesores comerciales de la empresa
Mundo Hoteles, por tal razén se busca mitigar el impacto de la ausencia de capacitacion por

medio de la creacion de un manual para el vendedor de tiempo compartido.



5. Objetivos de la sistematizacion

5.1. Objetivo general

Crear un manual de funciones para la venta de tiempo compartido que oriente a practicantes

y empleados de la empresa Mundo Hoteles.

5.2.  Objetivos especificos

- Evidenciar herramientas y habilidades que debe tener un vendedor de tiempo
compartido para cumplir con las metas propuestas.

- Relacionar estrategias de venta que orienten el accionar de los asesores comerciales
de la empresa Mundo Hoteles.

- Identificar valores institucionales que direccionen los objetivos generales de la

empresa y de sus empleados.
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6. Marco tedrico

Se define por Sistematizacién de Experiencia, el proceso de reconstruccion y
reflexion analitica sobre una experiencia o intervencién, que permite interpretarla y
comprenderla. Con la sistematizacion se obtiene un conocimiento consistente, que permite
transmitir la experiencia y confrontarla con otras experiencias o con el conocimiento
tedrico existente. Asi, se contribuye a la acumulacion de conocimientos generados desde y

para la practica, y a su difusién o transmision (Jara, 1994).

Para iniciar este proceso de aprendizaje, es importante tener conocimientos claros
respecto a la sistematizacion de experiencias, sus origenes y lo que se quiere con esta
opcion de Sistematizar una Experiencia. Para Ruiz (2001), educadora e investigadora
comunitaria, la idea de sistematizar ocurre sobre la década de los 70, y nace en centro
america y Suramérica, pues en ese momento historico algunos paises de Latinoamérica se
encontraban en una crisis sociopolitica por probleméticas como la violencia y las
dictaduras, apoyadas en la globalizacién como movimiento de intercambio social y

econémico.

Explica también la autora (Ruiz, 2001), como surgen organizaciones de la clase
popular llamados movimientos sociales 0 movimientos populares, con la intencionalidad de
crear estrategias de organizacion dentro de los mismos grupos sociales subalternizados. Es
entonces cuando surge el cuestionamiento por el quehacer, y como este puede mejorarse
para que la sociedad supere las nefastas condiciones que dieron pie a la desigualdad. Por tal
motivo, se hace imperativo el hecho de retomar las practicas que ya han tenido lugar, y

hacer un andlisis a profundidad de las mismas. El término practica, dentro de este contexto,
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hace referencia a las acciones cotidianas dentro de la sociedad, y que propenden por un
avance de la misma hacia la equidad y justicia social. Siendo estas practicas consideradas
de alta importancia, surgen dudas de como responder a cuestionamientos que den lugar a
una emancipacion dentro del hacer, por tal motivo se hace un llamado a Sistematizar la
Experiencia con el fin de tener una conciencia clara sobre la accion y sus efectos en el
pasado e implicaciones en el presente y futuro. Ademas, al considerar a la educacion como
un factor organizacional clave, se hace necesario llevar el procedimiento a este campo, para
que el proceso de aprendizaje tome una conciencia constante de lo que ocurre a través de la
practica profesional, y a partir de la reflexion hacer un analisis que permita mejorar tanto en

métodos de ensefianza como en busqueda de resultados de mercado y organizacionales.

En Latinoamérica, actualmente hay educadores e investigadores que se preocupan
por evidenciar la importancia de la Sistematizacion de la experiencia como un camino
constante de reflexion. Estos investigadores retoman los aportes anteriores y los ponen en
practica, para la recoleccion de informacion dentro de practicas realizadas en un
determinado contexto. Tal es el caso de Ruiz (2001), trabajadora social y educadora de la
Universidad Autdnoma Latinoamericana, quien brindar de manera clara y objetiva los
pasos para hacer una sistematizacion, especificando los enfoques y métodos indicados al
momento de hacer un analisis reflexivo sobre las practicas emancipatorias que tienen lugar

en sectores populares.

Por otro lado, el tiempo compartido puede ser entendido como un derecho a usar
semanas especificas o distintas noches de un plan vacacional previamente adquirido,
asimismo, se puede definir como como una actividad turistica en que, la funcion principal

del prestador es vender anticipadamente espacios vacacionales a través de membresias, en
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las cuales se especifican previamente el periodo, tipo de uso, unidad y capacidad de cada
intervalo. En suma, el pago de este beneficio se realiza anticipadamente el cual consiste en
un monto fijo que se puede pagar a través de una cuota mensual o anual, cabe resaltar que
estos valores varian segin impuestos, fluctuaciones de la economia y sucesos

extraordinarios en lugares de destino (Taddei, 2016)

Teniendo en cuenta lo anterior, el tiempo compartido se puede adquirir por un afio o
varios afios seguin la membresia vacacional adquirida, la propiedad de un tiempo
compartido es muy similar a la propiedad de un condominio excepto que, los derechos del
beneficiario estan limitados a ciertas semanas durante el afio. EI concepto basico consiste
en dividir una unidad de hospedaje en 52 intervalos de uso (semanas) para ser vendidos

individualmente (Taddei, 2016).

Por otra parte, el objeto del tiempo compartido consiste en “proporcionar a los
usuarios del sistema una amplia variedad de excelentes alojamientos con todas sus
instalaciones y enseres, en una gran gama de atractivos destinos y por un periodo de tiempo

que se adaptara a sus necesidades” (Taddei, 2016).

Con respecto a Colombia, se estima que el crecimiento del tiempo compartido se
encuentra en un 20%, ya que, como lo indica Juan Luis Londofio, presidente de la
Asociacion Colombiana de Propiedad Vacacional (Astiempo), en Colombia hay
desarrolladores como Zuana, Decameron, Explorers Club, y On Vacation que estan
comprometidos con el respeto por el cliente y responden de una manera adecuada a las
expectativas de los consumidores. Asimismo, el mercado de tiempo compartido tiene
proyecciones futuras entre las cuales se encuentra el mejoramiento de infraestructura de los

resorts, la ampliacion de destinos en municipios pequefios con riquezas naturales y el
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cumplimiento de los compromisos adquiridos con el cliente. Finalmente, se ha reconocido
que la venta de tiempo compartido cada vez mas es un mercado mas competitivo entre
medianas y grandes empresas que buscan ofrecer lo mejor de los planes vacacionales a los

colombianos. (Marola, 2017)

7. Planeacion y metodologia

Tipo de Investigacion

La metodologia de la presente sistematizacion es de enfoque cuantitativo con un
alcance relacional ya que permite medir y analizar los datos del fendmeno de una forma
precisa que permite generar estrategias para el cumplimiento del objetivo de investigacion.

El disefio de la investigacion es Cuasi-experimental ya que los participantes no se

escogieron de forma aleatoria y se pretende ver la relacion entre variables.

Participantes

En el estudio participaron nueve asesores comerciales de la empresa Mundo
Hoteles, entre los cuales estaban seis liner y tres closer. El tipo de muestreo utilizado para
la seleccidn de los participantes fue no probabilistico intencional.

Como criterios de exclusién, no se tuvo en cuenta a participantes que no estuvieran
involucrados en la venta de tiempo compartido.

Como criterio de inclusién, se buscé que los participantes fueran asesores
comerciales de la empresa Mundo Hoteles.

No se tendran en cuenta criterios como el estrato socio-econdémico ni el estado civil.
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Variables

Actitud: se refiere a la disposicion corporal, comportamental, mental y afectiva de
los asesores, encaminada a la consecucion del logro, y que posibilite que el cliente lea al
profesional del area comercial como alguien confiable, con suficiencia en lo que respecta al
mercado y bienes y servicios ofertados, es fundamental para desempefiarse de la mejor

manera en el mercado de los productos intangibles.

Estrategias de venta: Alude al repertorio de técnicas y téacticas desarrolladas y
puestas en marcha en situaciones particulares del ejercicio laboral, llevadas a cabo por el
talento humano del area comercial. Las cuales, dependen en gran medida de la habilidad
que posea el asesor para comenzar, en funcion de su lectura del cliente, con determinada
estrategia, asi como poder sobre la marcha y de manera oportuna, alterar o modificar por

completo su plan de ruta inicial.

Ambiente organizacional: Se entiende como las condiciones fisicas y relacionales
del entorno laboral, que pueden potenciar o socavar la labor del talento humano. Es
fundamental velar por generar condiciones propicias en lo relacional, actitudinal y afectivo
que sean adecuadas al desarrollo optimo del quehacer, asi como que den pie a un ambiente
de sana competencia y cooperacién, que posibilite la obtencidn de logros organizacionales
y personales. Dentro de los elementos a destacar, se resalta el estar en un ambiente sin

conflictos, con cargas laborales adecuadas y que propicie una sana competencia.

Instrumentos



Para la sistematizacion se realizo una encuesta compuesta por diez items disefiada
por el practicante en la cual se abarcan tematicas como la capacitacion, ambiente laboral y
habilidades, la cual se encuentra en el anexo numero 2.

Actores principales

Durante el proceso realizado para el desarrollo de lineamientos indispensables para
la labor de asesor comercial de productos intangibles, se considera como actor principal al
estudiante que lleva a cabo el proceso de practica profesional; debido que sobre el recae
toda la responsabilidad y esfuerzo por llevar a feliz término este trasegar, recopilando toda
informacidn posible fruto de las experiencias vividas y documentandolas de la mejor

manera posible durante el tiempo establecido para la practica profesional.

Otros actores importantes que forman parte de este proceso son los profesores que
han estado al tanto de la practica profesional, asi como del desarrollo del proyecto.
Ademas, el interlocutor o jefe inmediato, en su labor de hacer seguimiento al proceso de
aprendizaje y cumplimiento de las funciones establecidas; los supervisores de area; el
personal operativo, de los cuales se obtiene informacion importante y de primera mano,
fruto de la experiencia adquirida durante muchos afios de labor en el campo de la venta de

productos intangibles.

Fases y procesos

Las fases comprendidas en esta sistematizacion incluyen tres grandes momentos, en
primer lugar, la documentacién y fundamentacion por parte del practicante, durante el
primer momento de aproximacion a campo, asi como la elaboracién de un cronograma de
actividades y la realizacion de la encuesta que se aplicé a diferentes miembros de la

compafiia; en segundo término, las actividades planeadas y llevadas a cabo en el proceso de
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pasantia, asi como la aplicacion de la encuesta a diferentes funcionarios; y finalmente un

abordaje analitico de la experiencia, que diese lugar a una revision critica del proceso de

practica profesional. Vale resaltar que la encuesta se llevé a cabo con la intencion de

encontrar puntos comunes, que aprovechando la experiencia de los diferentes actores de la

organizacion, permitiera rastrear algunas actitudes y aptitudes fundamentales para

desarrollar y potencializar en pro de un desenvolvimiento adecuado en el area comercial.

Matriz de actividades y cronograma

Imagen 1. Matriz de actividades y cronograma

Cronograma (ejemplo)

Diagrama de Gantt

24

. - 5 E Semanas (Ajustar de acuerdo a su proyecto)
Objetivos especificos Lista de actividades £ % ﬁ =
Egﬁﬁ 415 |67 (89 (10(11]12{13|14|15(16
ge |&|&
1 Conocer la rea funcional de |3 compatiia Ezcribir la infarmacian a diario de los procesos de ventas 2
donde se llevaron & cabo procesos de Darle un arden ala recaleccion de infarmacian 3
practica profesional 1
2 |dentificar las Fallas o dificultades del asesor |Mirar los resultados obtenidos de laz funciones del vendedo 2 X
durante el proceso de venta y analizar las (Citras opeiones para plasmar informacién 3 X X
posibles causas . a
3. Encantrar posibles soluciones a esta Buscar infarmacion relacionada para elaborar el manual 2
dificulta de ventas, a pantir de la evperiencia | Realizar registia fatagréficos 1
sy Tutorias para las corecciones 3 X X
Actividad 1 2
4. "Objetivo especifico 4™, Actividad 2 3
Actividad 3 8
Resultados y discusion Actividad 1 3 X
Conclusiones y recomendaciones  |Actividad 1 3
Revisidn final del documento Actividad 1 2 X

Fuente: Elaboracion propia.

8.1.

8. Aprendizajes

Aportes significativos de la experiencia desde lo humano

El proceso de préctica profesional deja un sinfin de ensefianzas en diversas esferas,

iniciando desde el ambito personal, pues es una experiencia sumamente enriquecedora

humana y profesionalmente, a la vez que se alza como un reto de gran complejidad, al tener




que afrontar el mundo laboral, o cuando menos en la parte administrativa, pues mis
experiencias laborales anteriores habian tenido lugar en el sector de transporte, y en labores

operativas.

Gracias a la préactica profesional pude involucrarme en areas funcionales a la carrera
de administracion de empresas, y puse en practica, a la par que comprendi de manera mas
clara, algunos de los conocimientos adquiridos durante la primera parte de mi formacion
académica. Pues situaciones que desde el aula revestian aparentemente poca complejidad,
como aquellas que competen a procesos contables, de logistica y transporte, talento
humano, produccion, control de calidad, y salud ocupacional, se presentaron en situaciones
reales y concretas en las que de no haber desplegado todos los conocimientos y estrategias

aprendidos en mi formacién de pregrado, me hubieran sobre pasado seguramente.

8.2.  Aportes significativos en lo profesional

Una de las grandes ensefianzas de esta experiencia, fue la de poder adentrarme en
un sector econémico totalmente desconocido para mi hasta entonces, conocer de sus
procesos logisticos, de produccion, de calidad, y entrega final del producto; para este caso
en el complejo mercado de productos intangibles. Como futuro administrador es
fundamental tener conocimientos de todas las areas funcionales de una empresa, para asi
tomar decisiones en pro del fortalecimiento de la misma. Lo mas importante de todo esto es
reconocer el valor que tienen las personas en una empresa, personas conocidas como el
recurso humano; que son la base de todo proceso, pues sin ellos una empresa no puede salir

a flote. Vale la pena recalcar que antes de ser profesional debemos ser personas con alto
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compromiso ético y calidez humana, pues solo preservando estos principios fundamentales,

podemos tratar dignamente a los colaboradores, con respeto, aprecio y carifio.

8.3.  Aportes significativos a las lineas de investigacion del programa o un area
disciplinar del campo profesional

La practica profesional deja grandes aportes, en primer término, la posibilidad de
involucrar a los pasantes en varias areas, lo que posibilita aprender de varios procesos
relevantes en el mundo empresarial. Ademas, el poder contribuir aportando lineamientos
importantes para el adecuado desenvolvimiento del asesor comercial, con el objeto de

priorizar y potencializar algunas de las habilidades mas relevantes para esta ardua labor.



9. Resultados
Después de realizar la encuesta a los nueve funcionarios de Mundo Hoteles se

procedio a tabular la informacion en la matriz que se encuentra a continuacion, con el
fin de encontrar hallazgos y sistematizarlos respecto a los diez items que cada uno
debia responder, a continuacién, se ilustra el resultado encontrado en cada uno.

La primera pregunta fue “;Cuantos afios lleva trabajando en la empresa?” en la cual
se encontrod que seis de los asesores comerciales tienen una antigiiedad entre 0 y 2 afios,
mientras que uno de ellos lleva entre dos y cuatro afios en la empresa y dos de ellos
tienen una antigliedad entre 4 y6 afios, lo cual permite evidenciar que la mayoria de los
asesores comerciales de la empresa Mundo Hoteles son nuevos en la organizacion y
algunos de ellos manifestaron ser nuevos en la venta de tiempo compartido.

La segunda pregunta que respondieron los asesores fue ““;considera que la venta de
tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?” frente a la cual los nueve
asesores comerciales respondieron gue, si consideran que la venta de tiempo
compartido requiere una capacitacion especial, lo cual evidencia la necesidad de
implementar jornadas de capacitacion para aumentar el rendimiento de la organizacion.

La tercera pregunta fue “;recibid alguna capacitacion al ingresar a la empresa
Mundo Hoteles?” a lo que los asesores en su totalidad respondieron que no y la cuarta
pregunta fue “;le gustaria recibir capacitaciones sobre como mejorar en el proceso de
ventas de tiempo compartido? y todos los asesores comerciales respondieron
afirmativamente, lo cual como se mencion6 anteriormente, evidencia la urgente
necesidad de implementar jornadas de capacitacion en la empresa que brinde

herramientas a los asesores comerciales para las ventas efectivas.

27



La quinta pregunta realizada fue “;considera usted que el tiempo compartido es un
producto dificil de ofertar?” frente a lo cual siete asesores comerciales respondieron
afirmativamente, mientras dos de ellos contestaron que no consideran que el tiempo
compartido es un producto dificil de ofertar, debido a la mayoria de respuestas
afirmativas se puede inferir que el tiempo compartido es un producto que requiere de
especial atencidn en su capacitacion para la venta y para el proceso de
comercializacion.

La sexta pregunta fue “;cree que usted como vendedor cuenta con las habilidades
y/o actitudes necesarias para alcanzar las metas planteadas? Frente a lo cual cinco de
ellos respondieron que no, mientras que cuatro de ellos respondieron afirmativamente,
lo cual reafirma la necesidad de capacitacion de los vendedores.

La séptima pregunta hacia referencia al ambiente laboral de la empresa esta fue
¢Como es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles? Frente a esta cuatro de
ellos respondieron que era bueno, dos de ellos regular y tres de ellos malo, aunque hay
una mayoria en opiniones de consideracion adecuada, es necesario evaluar politicas e
incentivos de la organizacion para mejorar el clima organizacional.

La octava pregunta hace referencia a si los asesores comerciales “;conocen
estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?” frente a lo cual siete de ellos
manifestaron no conocer ninguna estrategia exclusiva mientras que dos de ellos
refirieron conocer estrategias para la venta de tiempo compartido.

La novena pregunta fue “;cree usted que un manual para el vendedor de tiempo
compartido seria util para alcanzar sus objetivos?” en este item todos los asesores

comerciales respondieron afirmativamente, lo cual evidencia la necesidad de
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capacitacion y orientacion para los empleados y la precariedad de conocimiento de los
asesores comerciales.

Finalmente, la pregunta numero diez hace referencia a la importancia de conocer
estrategias y herramientas que contribuyan al cumplimiento de ventas de tiempo
compartido, ante lo cual todas las personas respondieron afirmativamente, por tal razon
se concluye la importancia de capacitar a los asesores comerciales para mejorar y

optimizar las ventas de la empresa Mundo Hoteles.

SUJETO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
1 4 ANOS S| NO N NO S| BUENO N S| S|
2 1 ANO N NO N Sl NO BUENO NO Sl N
3 1ANO N NO S| S| NO REGULAR NO Sl S|
4 5ANOS N NO Sl S| N MALO NO Sl S|
5 1ANO N NO N Sl NO BUENO NO Sl S|
6 2ANOS N NO N S| NO REGULAR NO Sl S|
7 6 MESES N NO S| S| NO MALO NO N N
8 2ANOS S| NO N NO S| MALO NO S| S|
9 6 ANOS S| NO N S| N BUENO N S| S|

Tabla 1. Matriz de resultados de encuesta a empleados
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10. Conclusion
Para concluir, es posible afirmar que la presente sistematizacion dio cuenta de la

importancia de realizar capacitaciones a los asesores comerciales que se dedican a la venta
de tiempo compartido, ya que, al ser un producto intangible requiere de herramientas y
estrategias especiales para su comercializacion, partiendo de los altos indices de
crecimiento que esta teniendo esta modalidad de planes vacacionales en el pais que deriva
en un crecimiento empresarial y personal de las personas involucradas en su

comercializacion.

Cabe resaltar, que la presente practica y sistematizacion aportaron a mi formacion
profesional como administrador de empresas en la medida en que se me permitié conocer
las dinamicas directas de la administracion de una empresa dedicada al turismo, evidencie
la importancia del personal humano para el adecuado funcionamiento de las empresas, asi
como la necesidad de capacitacion constante a los empleados para que de esta forma se
optimicen resultados y se cumpla con objetivos y metas propuestas. Por otro lado,
comprendi la importancia del clima organizacional adecuado como fuente motivacional que
contribuye e impulsa el crecimiento de la empresa a través del compromiso y el amor por lo
que se hace. Adicionalmente, reconoci la relevancia de cumplir al cliente lo que se le vende
y el satisfacer sus necesidades desde la responsabilidad social y la adecuada administracion

de recursos.

Finalmente, se puede afirmar que el tiempo compartido es un producto que requiere
especial cuidado y capacitacion para su comercializacion, por tal razon se creo el manual
que permitira que practicantes y asesores comerciales accedan a informacion, estrategias y

herramientas de forma fécil, rapida y asertiva.
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12. Anexos

Anexo 1. Aprobacién del convenio de sistematizacion de précticas profesional.

APROBACION DE SISTEMATIZACION DE PRACTICA PROFESIONAL

COMERCIALIZADORA MUNDO HOTELES TRAVEL CLUB 5A5
NIT. 901.115.387-5

Respetados Sefores,

‘o, JOHANA PATRICIA RUIZ CONTRERAS, identificada con cedula de ciudadania
No. 1013661837 en mi calidad de DIRECTORA ADMINISTRATIVA de la entidad

COMERCIALIZADORA MUNDO HOTELES TRAVEL CLUB 5AS, identificada con NIT.
901.115.3878

APRUEBO

Que la entidad antes mencionada ACEPTA la sistematizacion del practicante FREDY
ALEJANDRO OLMOS TRIANA, identificado con cedula de ciudadania Mo.
1073608356 en el cargo de asesor comercial, por medio de Ia elaboracion de un manual
dirigido a log vendedores, que tiene como objetivo instruir a los vendedores a mejorar
la efectividad de las ventas de la compania por medio de estrategias comerciales.

Expedido a solicitud del interesado en |a ciudad de Bogota a los 14 dias del mes de
septiembre del 2020.

LR '.I"I.r._. 1A%
Johana Ruiz Conlreras
Lirectora Administrativa
Tel. 3057070166
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Anexo 2. Encuesta para asesores comerciales de la empresa Mundo Hoteles

NOMBRE:
EDAD: SEXO: CARGO:

MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cuéntos afios lleva trabajando en la empresa?

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion
especial?

SI_NO _
3. ¢Recibi6 alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?
SI__NO__

4. ¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre como mejorar en el proceso de ventas de
tiempo compartido?

SI__NO__
5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SI__NO__

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes
necesarias para alcanzar las metas planteadas?

SI__NO__

7. ¢Como es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO__REGULAR__ MALO_

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?
SI__NO__

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos?

SI__NO__

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido?

SI__NO__



NOMBRE: MO P20
EDAD: __ 2D SEXO: . cargo: L ek

MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cudntos afios lleva trabajando en la empresa?
4 05

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?

SI¥YNO _
3. ¢Recibié alguna capacitacién al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?
si__NO~/

4. ¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido?

si.XNO __
5. éconsidera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SI__NOM_

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SLY NO__

7. $Cémo es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENOY_REGULAR__ MALO__

8. {Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?
SIX NO__

9. (Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos? !

siino__

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido? ‘

SIY. NO__

Escaneado con CamScanner
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NOMBRE:dm)ieX Logez

EDAD: 44 SEXO:Mastuling CARGO: Liner

MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cuéntos afios lleva trabajando en la empresa?

1

2. éConsidera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?

SI&NO _

3. ¢Recibi6 alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI__NO&A

4. {Le gustaria recibir capacitaciones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido?

SI/NO __

5. -¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?

SIL/NO _

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SI__NOZ~

7. ¢Cémo es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO . REGULAR__ MALO__ | |

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo éompartido?
SI__NO~

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos? et ‘

Sl NO __

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido? | :

si,/ NO_

Escaneado con CamScanner



NOMBRE:Cﬂd e ‘ CPV\CO@—\PKS

EDAD: 30 SEx0: EG@EAINO  carco: _ CLOSEL
MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cudntos afios lleva trabajando en la empresa?

A

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?
SI{NO _

3. ¢Recibio alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI__NO A

4. ¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido? ; :

SIA NO
5.  dconsidera u§ted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SIANO __

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con Ias habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzarlas metas planteadas? ‘

SI__NOX

7. éComoesel a_m‘bie_nte laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO__ REGULARX. MALO__ '

8. ¢Conoce estrategias exclusliyas Fie venta de tiempo compartido?

SI__NO_y.

9. ¢Creeusted que un manual para el vendedor de tlempo compartldo seria util para
alcanzar sus objetivos? ‘

SIYNO__

10. ¢Con5|dera importante conocer estrateglas y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido? : ‘

SIANO__

Escaneado con CamScanner



NOMBRE: OJ Y\A»—{‘ ey l e.c;).@

EOADs: iS00 SEXO: __ Y  carsor_C \de
MARQUE CON UNA (X) |

1. c',Cumgos afos lleva trabajando en la empresa?

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?
s{NO _ |
3. ;Recibi alguna capacitacién al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

sI__No N/

4. ¢le gustaria recibir capacitaciones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido?

si{NO __

5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?

sno _

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SI_)_(\NO__

7. ¢C6émo es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?

BUENO__ REGULAR_XI\wALo_-_

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?
. NO_)C

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos?

siNo _

10. é¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido?

5|7)6\|o_

Escaneado con CamScanner



NomBRe: __ H @] vevr Moreno

EDAD: 2. Y SEXO: MAascoline  CARGO: Linér

MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cudntos aiios lleva trabajando en la empresa?
L

2. (Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?

SI *NO _

3. ¢Recibid alguna capacitacién al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI_NO _»

4. ({le gustaria recibir capacitaciones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido? '

SI” NO __

5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?

SI_#NO __

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SI_NOX_

7. ¢Como es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO ¥ REGULAR__MALO__

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?
SI__NOxn ’ ‘

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria Gtil para
alcanzar sus objetivos? : ‘

SI? NO__

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido?

SI.A NO__

Escaneado con CamScanner



:ﬁG

iomine: C.C S0 Luil> (BARGEARA

EDAD: __Z-7— sexo: JNeMBAE  carco: Llnels
MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cuantos afios lleva trabajando en la empresa?

o

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacién especial?

SIANO _

3. ¢Recibi6 alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI__NO

4. ¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre c6mo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido? !

SILANO __
5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un pfoducto dificil de ofertar?
SILYNO __

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
~ para alcanzar las metas planteadas?

SI__NOX

7. éCémo es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO__ REGULARX MALO__

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartidq? V
SI__NO_/

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos?

SIMNO __

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido?

512 NO__

Escaneado con CamScanner



noMBRe: VOIS  ndnOy

EDAD: _ 24 sexo:__ T CARGO: _LAreN -
MARQUE CON UNA (X)

1. ¢Cuantos afios lleva trabajando en la empresa?
G proses

2. éConsidera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?

SI ¥NO _

3. ¢Recibid alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI__NO X

4. ¢Le gustaria recibir capacitaciones sobre como mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido? : ‘

I ¥NO __

5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SIX NO __

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SI__NOA

7. ¢Como es el ambiente |abora| en la empresa mundo hoteles?
BUENO__ REGULAR X MALO__

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?

sI__NOX_

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos? '

SIX NO __

10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido? ' ;

SIX NO__

Escaneado con CamScanner



NOMBRE: \%\\\A‘(G\ Ccﬂd\f\(k,,

= .
EDAD: 41 SEXO: '} CARGO: JW\Q\(\

MARQUE CON UNA (X)

aantos ags{eva trabajando en la empresa?

2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacion especial?
SI ¥NO _

3. ¢Recibiod alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI__NOM_
4. ¢Le gustaria recibir capacntacnones sobre cémo mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido?

SI;A_ NO __
5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SI__NOAL

6. éCree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SIXNO__

7. iCémo es el ambiente laboral en la empresa mundo hoteles?
BUENO__ REGULAR__ MALOX

8. ¢Conoce estrategias exclusivas de venta de tiempo compartido?

SI__NOX_

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria atil para
alcanzar sus objetivos?

Si¥_ NO __

10. {Considera importante conocer estrategias y herramientas que contrlbuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido?

sn?, NO

Escaneado con CamScanner



NOMBRE: __ “r}uvo Dupl¥

EDAD: __4% SEXO: M CARGO:  closer

* MARQUE CON UNA (X)

1. éCuéntos afios lleva trabajando en la empresa?
b axes
2. ¢Considera que la venta de tiempo compartido requiere de una capacitacién especial?

SlNO _

3. ¢Recibi6 alguna capacitacion al ingresar a la empresa Mundo Hoteles?

SI_NO x,

4. ¢le gustaria recibir capacitaciones sobre como mejorar en el proceso de ventas de tiempo
compartido?

Sl_} NO __

5. ¢considera usted que el tiempo compartido es un producto dificil de ofertar?
SI¥ NO __

6. ¢Cree que usted como vendedor que cuenta con las habilidades y/o actitudes necesarias
para alcanzar las metas planteadas?

SLLY NO__

7. é¢Cémo es el ambiente laboral en la empresa mu‘ndo hqteles? '
BUENO_J REGULAR__ MALO__

8. ¢Conoce estrategias e‘xclusi\l/as de venta de tierripo compartido?

S| _)!_ NO__

9. ¢Cree usted que un manual para el vendedor de tiempo compartido seria util para
alcanzar sus objetivos?

SI_{NO _
10. ¢Considera importante conocer estrategias y herramientas que contribuyan al
cumplimiento de ventas de tiempo compartido? ; '

Sl_y‘NO_
g 1

Escaneado con CamScanner



ESPERAMOS QUE ESTE MANUAL SEA DE AYUDA PARA CADA LINO DE
LOS INTEGRANTES DE NUESTRO EQUIPO DE CPERADORES
PRACTICOS DE CAMPO, PARA QUE DIA A DIA NUESTRO TRABAJO SEA
MAS EFICIENTE Y SE VEA REFLEJADO EN LOS INGRESOS DE CADA LNO
DE USTEDES.

MUND®
iy

EL DESEO ARDIENTE DE TRIUNFO

Tu radiste con un deseo ardiente de tiunfo por 2so estds eyendo asto,
seguramene eres of lipo de persona que dice no estar satisfecho oon los
resuliadas que hasta ghoea te ha raido la vida soefias con lener un asomal
L busnas G, despartar en una buena Gana, admads y atractiva, Sin
preocupaciones que wean o resultada de tu esfoerzo 9 fueras @ tipo de
persona que quisien estar detrds de un esoilono erpujanda inBpz de 9a 5
no estarias leyendo esto shora, hablande francamente nads de asio serd
posible, nsmeuspm&sserhhsmsm&hdesysnmsecMsmﬁasa

Menos que esiés dspoesio s hacer o sguiente.
TRABAJR N,
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GLACN DE CAPACITACION CENTROE COMERCIALES
“WUNDO HOTELES HACE TUS SUEROS REALIDAD™

PaE0E BASICOS PARA UNA ENCELEMTE LAROR DEL
OPERADOR PRACTICO DE CAMPO

1. PERFILACIOM

Tenienda an cuents o perfl gue o requiens para ls comgania, mas fjaremas
de forma rhpida an derlas carschensticas fisicas del clienle apropiadas para
nieEstrn abijetivg comea:

a  Dertira de s edades aagidas.

= [darca de ropa.

& Anoesoncs joyes, celubares laves, sehicule, zapaics, bokeos de e
[sefiaras), reloj, eboe

= Compras.

= Los rifes.

Esto spudara & ser mas aseriivas a la bora de escoger los perfles

Perfll callficado MUNDD HOTELE S PAREM &2

Comsascdess o wnidin lifre,

Eclisd anbre 50 &0 aros.

Ingreses ipuakes o superiones & 3375000000

Coupacian: auakquiers, sxceprio que traboje an el ssctar bunstoo.

Dethe prasser documentas fnanciencs camo mirima urs Gagets credio y
dos déhilos.

a Tener casa (en un buen bamia) o caro progia el afic 2000 anadelams.

HOMBRES SCLTEROS, VIUDOS, SEPARADCSE:
s bayores 345 8 80 afios.

o Ingresos iguales o supeniores & ST500.000
«  Doornertos financenos.
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MULERES SOLTERAS, VILIDAS, SEFARADAS
o Mayores 3 35 a 80 afics.

s Inirescs ipuakes o supeniores & S35M00000
o Docurmerios finarcienns,

Ui ver hecha esta precalificaddn v leniends el obietioo clin, proosdemas
Al siquients paso

2. ABORDAJE Y CREAR EL INTERES

D una forma enfusiasta v aon un fona de var prediso v dam abordaremaos al
perfil lamandas su alencon por bs premios gue alreos fa compaiia. Buscando
orear irfangs an el dipre por paricipar afirmando que es otaments gratis v
e ol saries o realiza Haleles Decsnerdn

1.1 ELEMENTOS QUE LO COMPUOMEN

Ahordar de frente a diagonal.
Ser Cordial.

Ui B menisaje die Bienysenica.
Confiacto visusal

Prasanisson parsan:al,
ARMAS DEL OPC

LAE FRINCIPALES ARMAS DE LAS (JUE SE WALE EL OPC PR LA
ENTRAR EM CONFLARNZA S0OM

Expraian conporal

TIP3 Y OB SERVACIONES

= Bean Uds. Mismes, na finjan, un saluda netural se nescanooe e
apradecs por el confrane sies fingido b gere se da cuenta y dascanfia.
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o Debes sabudar a iodas por igual, ya gue odos enen que ver en ks
decisdn de parbcipdr ¢ asistic 3 noests sals de vankas,

] E-uhherremustrmnpDHJnrdaddeqemra'mahuemmmlmfn
9 emperamos oon el pie comedo Se genera mucho mas Apida &
amistad v el cantrol.

o Uromasl comtacks visual (mirer a los apos), los clienles pensan que son
syasieas ¥ no cordian.

= SBorrie § sone Sempe.

= Expresar seguridad en el momerio del saluda.

#  La educacidn v los boenos modales na son tema de erfrenamierts en
wenias es cuestion de famacion personal & tu edad puedes aprender a
wender, pero... (Mo debiste haber aprendido a ser edocsdo haos
sk tiempa ¥

o Coldquess & los zapsios de os cdisnbes esbin un poco tensas v
NErVicEas a la ver predispussios un buen saludo o hara relaar.

& Es muy importanie cresr uns Busna prirmess mgeesian o que ashs e s
L Canbs,

EJEMPLSSE DE 34l UDO

L !SEH'FE! AURIDID FOTELES et cumpliends sus suefios permiiams ks
nscri

* iSefar remadels 210 casa y earm san MURNDO HOTELES pamitame k
mscribol!

& |Sefor ganess oon MURMDOD HOTELEE una sequrda una de misd!!
jiTade indwido para dos personas!! pamitame o registnal!

& iHoteles BFURNDO HOTELES loirsita a gue proshe sy sgese &n nosesing
madquing imgamanedas ¥ gane vacadones todo incluida!! [(GRATIS
penmitame (o registro bene cara de necesilar vacaciones!!

HOTELES v entre & paricipar par &l sates de una aspeciaadlar B
E1 0Km, vacaconas y bonas de 10 milones & mejor estio! &) estila
MURNDO HOTELES, permifame ko reagistrn y paficipa

& My buenos diss sefona]! coroce Hobees MUNDO HOTELEST .
parlidpes ¥ gane wacacionss, banos de remodelacidn y una especiacular
camioreta BRAY X1 0 ke, ko peor gue e posds pasar es que se o
gare!!! permitame y ko inscriba.

& DEnyverido al cerdo comerncial cormes 1o han atendida, Ry
Hofeles MUWDOO HOTELES le quiere dar ks oporfunicdad de particpar por
una BhAX X1,
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SITUACIONE & COMUNE 5.

= FAMILIA CON MIROS ¥ (O ADOLECENTES: Recuerde saludar con
mucha emocitn & los nifios (captar su abencidn) ya que elos son
detarmirantes para nuesits pressniaciin

= ADOLECENTES: Con muchs energia y enlusiasmo.

= PAREM: Tenga en cuerfta abordar v dingr su salodo pimeno & la
persona del mismo sexa,

i. ROMPER EL HIELO

El principal propdsile s hacerse amigo del ciente, ganar su confianza g crear
un vinculo mury positive en s dos partes. |Esto o debemaos Racer duranie los
passce deal 200 al o).

Cue @l diente sienta 3 necesided de participar que o e b suede y
posibiidad de ganarss nuestro premia mayar, y es ahi oan usled, Sino oee en
algo que se pusds ganar (premios] JComae va a creer en akgo gue e gue
aomprar ¥

OHSERVALIONES ¥ SUGERENCIAS

RECORDEMOS: LOS HOMBEES SO0 MAS VISUALES QUE LAS MUJERES, LAS
MUJERES MAS ALIMTIVAS

Erdnyuerms al hombre haca las caracteristicas del carro como del mlor, diseio, 1a

marca, potenda, clindraje, ebc.
La mnjer, confort, seguridad familiar ete.

1.1, EJEMPLO CON PREGUNTA S DE SERVICID
« 3B mambre del sefor{a) as? fuliz menbes casada?? El nambre de
b sefors es?  (dinjasea b sefiora) Safion i la
Safiory rmucho gusio!!
= | Sefior Como calfica de 1 a 10 @l sarico del parqueaders dal

cantrg comercial?_ marca v modelo del wehiculo en el gue nos vEila®

= | SBafiora con gque Fecuencia visita o cerfno comencial, sermanal,
gquirceral, mensual e e Barno nos visiat
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= JBefior  mencidnems un amaceén sefor de usted acosiumbine & pagar
S5 campras con lanels da eridiga?

= Cprooe usted Hobeles MUNDD HOTELES, aguna ver & vacsaorato
wan rasatras?

1.2 EJEMPLOS SIN PREGUNTAS DE SERVICIO

& aCamo la han pasada dentro del cenbro comercial?? 2050 han
sncortrade un buen servicio?? M nombre es Carlos permitame
sxplicarke, Munda Haleles quiens gue conozca una noeyva atemaiiea
vasacianal,

- L3 palalrg Inds SOredlags oo rogas: El nomibne de b clente. Mirguna
palabra en tu reperiono de palabras es mas imporanbe que recondar &l
nombire de fu chenie y usardo frecuertemeanle

» Do a concoer &) webiouls (sspecilicadones beomices), los destinos safior
e podrd ullizar kes premics (San Andess, Panama, Bar y famaica), los
dos bones par 10 millanes {pongalo & sofiar en gue oe los pusde gastar).

&  Es mnportarte maneiasr b berous fuids 5 clara para quee B mdoomacian
Iegue & nuestres clientes de la forms mdes eficients.

& Bomas B consddn erfine nuestos prospecios ¢k eleopersdors ¢ asi
camo & la Eeoperadors e e converienie bener wa actiied mental
positiea ¥ entusiasts. Mosolres coma OPC enemos que mansjar muy
hien esios estados de dnimo frenle a meestos prospecdos o dientbes gue
isilan nuestros shands, ks clemas son muy peroepbivos.

#  Informemos e by maners res clar v pregqunbemos @ roesinas disnbes
a9 nos hemnos hecho erfander.

4. DEEFCUBRIMIENTO O REGISTRO

El registr &5 un instramenis mportanie gue nos permils coma promoiones
ideniificar, perfilar ¥ calificar al praspecio. (O calificsda y MO no calificada).

Esle regisir se debe hacer de una farma amena v agradable para o disnte

Identificasda &l perfil y calficada coma O procederemas @l siguiene peso y o
axplicrernas de forma dan

TIP3
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= Elregistro se debe hacer de manera natural y anguila.

« PO DATOS COMPLETCE DOS TELEFOMOS FLADE, LETRA
LEGIBLE.

- ﬂ._hurmpemmmlenclcm:h hasbkar w Fablar v no sscuchar al

opr-N

s  Coada palabra oue el chenie profunci posde e |y clave para el exilo en
et labar.

#  Es hueno padi permisa e pregunkar.

& Tanemas dos orejas v ung boca debemoas asouchar mdes de o oque

hablarnas.

Cuando sean pare@as allememas las preguntas.

Invelucrar & cads mismbiro de s Bamils encoestsda.

Haga reir sus chenies recuende que cuando == re baja 3 2nsidn

Usisalmenb= uno dis los dos e dominare aseginess que o domrmant:

sl de sy lada,

s Use palabras postivas ¢ excianbes vane & Sano de la cormdersacion para
syitar monalonia v use al mdimo =) expresiin compaonal.

= Ly gente e gusts ques e reconocan mas por suSrabais gue por su
dinent sibakes of apo.

E.JERPLO

a o Befars Marta v Sefor Padro cusnics ancs de fEiz matnmanic? 77
LaCudl o5 el seoreto para durer todos esios afosT? i Cuente s=fior
pedecdl! O &l secreln o sabe s Sro baria werdad; ;) cdnieme sefior
pedro @ gue 2o dedicaempleado & gue bien ¥ oon guen irabkeja®?
Lo Br. Maria a que se dedica®? 7 Y que vende para comprane®?
L L ey cle sefior pedro esFFT 42 ¢ S Marks si e posde saber?T?
40 déjame decrle gue no les resela. g Sefior Pedmo y Sr. Mana
suministremes DOS nomenos eelonoos sefor de los podamos ubicar
para irfomarks da los pramios?? 217ES-— casa u oficina™Y | 2 Casa i el
de b aficna?? 31850-—- sefioa Maria cuénberne cusando realiza sus
oompris en ol cenro comensal

poma aorstumbra a pags SUs ocomprss oan angeas

dehbiln, credia o electiea® - kD 0% ingresas supss juria con as

de 5w espass a cudanta hackenden?_Esio con al fin gue, sio=on usiedas,
ks ganadores deberdn pagr impeestas por gananch  ocrsional
detamirados par el gabiema__

Tenierda en cuente los datos arfenormante mencanadas malizamos una
calficacian objetiva del disnbe dalos 3 ener @n cuenta. (Edades, aoupadionss,
Basrnio, S o vivienda, producias inarceros & ingresas).
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« W

3. MECANICA DEL COMCLURED

Dedamios mostrar an fodo momeanio anbusizsma reepelo, buenos modisles,
ancanis, amistad, dversian o sobee fodo mucha amoaon.

Consite en expliicar & la paneg (diente) ks fama de paridpar en el sofea.
Deparciendo de la calificasdn que hemaos Guizremos |3 abenccon del clanie

hascia wl ErEmo o wl ciusal Lk sire ITEFOr
rilaras

EJEMPLO:

= Sefor Pedrs, Beogo o momenba de la verdad, jlisio paa padicioar?
[Esperar nespuasia) sigame par ach [dejelo esooger pongue
quiers paficipar, camioned, bonos o paguetes siempre admie B
clecisn que iomal

T

Fallo subdandn fov miveles dr sweociom 0 maecBely guor Dor rodillos e vellon
datrmtrady ¢ lo Dwapam ses In miome gur fv oneerdsrn, & coimcidic foy 3
redpanes [puales drle smeciomerses de ol formz g comragie o0 amensie ol
clanee,

S Padro y Sra. Maria vamos a ingresar a juego iragamanedas
oapandiendo oa 2 calficacidn que se hizo Je clic &M

[recuande gue

i3 pame oo |3 pan@dlle paTnen®). por favor apima & boldn g
dandale clic @ s & mdgenes == repiten FELICITACIOMES! ussted
estard asepurandn su PARTICIPACION par una de b camionelas BhWY
X1, las dos bonas de 10 millones o o= custo paguedss joda incduico a
los destinas indicadas; pero sial cortraio las imagenes san diferenbes;
no tendrd B oparbunidad de padicipar ;g oes dam®?.

LOuien de los dos via a oprimir #f botdn participante sefior Pedno a S
Mania®, bueno sefior pedro muchisima suerte (§ noj! ) Sefior pedn wsted
con e cars de mnador v no aoertarnes s imsdoenes 7 Sra Mana
es @) umae par favar demodstrele @ sefior pedno que usted i liene
garas de enirar 8 padidpar por et camioneta Okm, su sepunda lura
iu n'ieluquernedi:ede unbl:rl-:-l:l: 10 millones uﬂac,urrtiu'lus

Mﬂ'la Sefior Pedro les coenlo gue acaban de affar oa
F‘.I".H'I'IDF‘.I".R""

FELICTACIONES! En egle momenin ya se hicieron acreadonss da un
cupdn FARTICIPANTE en e cusal pusde encortnar una clase da 8 digites
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con la padran PARTICIPAR mofiana por la camionsta B X1, los 4
panuetes vacacionales y por uno de s das boras por 10 millores.

jiPar favor komen una de bas anetas o cupanes parici panies!!

Ezcichame con aenciin como usied bien o sabe este ayarmo o ests
redlizanda Haleles MUNDO HOTELES v vigladas par COLJUEZDS.

& Fecue ke que el exilo de asle frabajs consste &0 creade aspectstngg de

garsdora a cada uno de los dieres calficadas inoements los niveles

der emociin hidgalo sentic ganadar.

Mendons guien erimega los premios

Hatile de COLIJEGOS @ respalda.

Il iacre & Sodes los mismbnos de kb Samika

Doy el cdiere oprimea al bobdn, gue e &l quisn asoop o opdn

El promsator siempre debe astar pratiasds  oon ung axcepepbe et

mental, si e=tas postive = e tansmiles al clerts v lendrds moda mas

canfiarea.

93 % mmocidn +7 % logica

o Cuanio mds postive @stas mds smociones Crearas v mejons resyliacas
obbandras,

6. CONTACTD TELEFOHNICO

Este paso nos permite que los clenies e comurigquen de manera nsantinea
al depariamenio de eemensaden garanizado que dia & dia moesing malenal
say rrgks afective v beErpamos uns canlisdsd consdanshle de diaptes ciados an
la sala.

La dindimica consite que por madia del santo y seia e clienie habilie su dase
¥ e poncnele un barario pana su asistencia en b sals de ventas

EJEMPLD

jiPerdecio SH Gamer con este cupdn ya enlrs a PARTICIPAR por el
sartes de LOE 4 pagueles vacsdorales foda induida para das
persoras!! Par 4 dias v 3 noches, una camionets BRI =1 0 Em v uma
de s das boras por 10 milloras,

Dietrads de esty banda magrdlica encanirard una clave de £ digitos, &

oual ushed detwera digitar sn una uma slectronica ques s anowentra en ka
aficina de Hoteles Decamertn ubicads en = Al chicptar

Pagma | de 12 ML HOTELES TRAYVEL SAS



v MUND®

esia claee (@ wrna s& abne, eioteciones Gshed serd el ganador de uno de
los sobe prembos que rdigues |o uma elecirdnica

Lo quie debemss hacer ahora mismo &5 regSiramos ooma ganadores;
an ko linea fansliar Decamentn, all nos suminsiraran hona oxscka del
ewandn y &l otdge de seguidad of oua habilta eska bolela para
partici par.

fComnoce gl sanio v sofa de la promockEn? §R0E ranguils sefior
Fadm yo &2 ko faciiio por fowor bonee notad "Con MUNDO BOTELEE
lugands v ganands’ frecoerds welivar samfor | aeHAN ALY SORIFOE |
PESEVIT FAFE qus oz usa resordorion en Lo el vamion a lamar,

P cuando: le conlesien no pusde decr jala ol salsdar pongue send
descalficadn. (D¢ acucrdo? (Expere respoess), Seflor Podo ene su

peldfons celuar @ la manoT?? (Eeeere repwenm), Forlecio vamos a
llarmar?

Misnger ol Srfa), nealia o lewads erlefinics, podeaws snrrnar ol brockers,
errrrande ol clewsr por mmerooy prodweses, e devvaider ol sosoeoe
grlefoamire e gue o pusdin preremcr dudar = obfertomey al wopunse dr
ageadar le sum

TIPE

® FReouede que una de las fomas de medir of indesds de os clenies es
podrke &l beléfone cefular. E|l: Hene su iekdong celular ahl con usked

*  Sanio y soefla

#  El clenle dete lamar Dor conyicodi § mo por presian del promodor,

*  Siempre debemmcs guarios y ener o condrol B - Sigame por acd, oprima
= Bobdm, SO | CUpeAn, SO0E Una moneds por favor, mspe por favor.

® Mo bk dacilhe todas las heramiendas o clente demos yoquilemos &l
producio [oporunidad) ElC jpero no los weo animados acaso no les
gusian las vacacones? (Oee dioe sefor pedrn o mepor e damos o
oporunidad & olra persona? g Deseen la oponunkdad?T Lo poor gues
les puede pasar &5 gue Se o ganenill]

¥ Em ningan momeEnio podemos pender de visia @ ninguno de los
Inegranies di lafamida, asi uno 5& eskd registrando via iekekbnca.

* Recusnde esiar al lado de os cienles v oolaborands con bos dados
suminisirados por |3 lekeopenadon.

*® Hasia con quie une de koS inlegrases e @ Tamila no eslé de aoserdo
par gue e pienda o inhends
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T. DECLARACION DE INTEMCIOMN

S refiene oooeo @ compronydso gues dohe haserse enine ol promaodor y ol clhenbe
para que esie JUmo conlrme 29 asEbznoa en el someo (mesolver posibles
oipecknes y ralifcar condiciomnes].

EJEMIFLD

Cudnieme sefior pedro que e deon el gue kadle], Er. Pedo mafana
uslhed debe assllc @ esla dreccidn (ubrdgele o dreomos p oregamlal on
compafila de su esbosa v no olvide Pevar eske cupdn gue b acredin oomsd
peosibbe ganador. 2 g Poero que mds ke djeron S Pedro??7?

Clanbe: jjji0ue ya lenge gansda LN FRER D SORPRESAIN
jiBefor Fedro déjeme FELICITARLDY [Exreefur L mano 2ol alimer).
Clenla: Gracas, pen foudl es el premo sofprasa’?

5i ez cuendo cual &5 ol premio Sorpresa. dejana de sor SOTprEsa. Sk i puedo
decir que o5 un premdo de abo vakor comancial, no &5 una goera, ol un esleno ni
mada gue S b parerca, usted me 1o a8 agradecer y o podrd wilzar oon s
espoGa (o)

fE=0 mo g5 todo ademds cslamos eniregands cupones adidonales para &l
sonen de la camioneia posblements mostando sus documeniog finanoienns,
&5 Clarn?

(Em aoor maswaner o7 aparsasy apopersr fx Loy fotor dr oy gamadorer sovrcres
cew ol fiu de despevinr ans mey ol Sierey dr Lo elrmargl

LE RECUERODO EUE EL PREOPODEITO DE KUEETRA CAMPARA
FROMDCIDOMAL EE DAR A CONDOCER NHUEITRA CADENA HOTERA
BMUNDD HOTELEE COMO UH& MUEVA ALTERMATIVA VACACIONAL Y
COH MUCHCE EENEFICIDE PARA UATED ¥ BU FAMILIA.

TIFE

Ezouchs Com atenoin no ewada |8 objeodn ressivala.
Hab ke el porqud ded sormed {prosdeiiog.

Sulenes woends. reshabdo.

Trasmila @l prendo SOrpOeSa oon o ooha Eoo G0

S clars v segurd @ b hom de ralfcar
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&. CIERRE ¥ DEIPIDA
En efha packo s readirma ol compromis quie & 1hene Con nosodms.

EJEMIFLD

#® Huend soflor pedro y sefomm Maria yo esloy muy emedionado no s@
wshrdes, jigiles recusnds que mafiana e indspensable Qui pressnben
SU cupén ae S dighss gue ks acredia coma PARTICFANTEENN por
farenr mo G puods doblar nd arugar la lave pardopante o 51 no perdord
valider, los repserdo que deben Ir los dos v dsponer de 45 min. de 54
Hampo quie 25 ko que dumsa o awenie. g7 Bl fenen daro en donde s
realza &l sorea??T foega en cwenn by ubiaesiiw del alimer o Ly keva 2al
raroe | erpbgurley s Lo pueds Racer faml ¢orepode|, D dodo oorazin s
desen muchslma soede (darle [o smane a rads uno dr Ley tacrgresses
mastrrireds ol contoate vosed| G5 UN COMPRoM SO erdad? T Cusnia oon

shacies,
TIPE

Caondiciones.

Restriocianes

Direocian.

Frona y ham.

idiComo se realza el soren???
Dpsnsds.
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