FACULTAD DE
NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

“EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018”

Tesis para optar el grado profesional de:
Licenciada en Administracion de Empresas

Autor:
Cynthia Nathalie Guerra Velasco

Asesor:
Mg. Rossmery Albarran Taype

Lima - Peru

2019



A
}-— | EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 | PRNVADS DELNORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

DEDICATORIA

A Dios por regalarme la vida,

a mi madre que es mi mas grande motivacion,

a mi padre que es mi fortaleza espiritual y a mi familia
por estar conmigo en cada paso importante de mi vida.
Cynthia

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 2



A
}-— | EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 | PRNVADS DELNORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

AGRADECIMIENTO

Agradezco a los docentes que me han

formado en mi etapa universitaria, compartiendo
sus valiosos conocimientos, tiempo y experiencia.
Cynthia

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 3



A

}-— EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 ERVADA DE NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

Tabla de contenidos

DEDICATORIA ...ttt ettt b ettt b et b e b et e bt e bt e bt ekt e b e e b et et s be st et e st e er e abe b enentens 2
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt s s te sttt e st e be b e e e be st e st e besbe st etesbe st eresbe st ane st 3
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt sttt et ettt et e b e s b et e s e et e e bt et et e st st e b e s et e e enenbe e 6
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt sttt sttt st nse s 7
CAPITULO L. INTRODUCCION ..ottt 9
I.1. Realidad ProBIEBMALICA ........oveieiiii ittt be e e b e e nneeas 9
1.2, Formulacion del Problema ...........oi i 18
1.2.1. Problema geNETAL .......coii it 19
1.2.2. Problemas SPECITICOS ......uviiiiiiiiiee ittt 19

1.3. 111 € o= Tox o o SRR 19
1.4. 011 T o] g S PRRRP 20
1.5. OBtV . e —————————————————————— 20
151, ODbJetivo general..........coooii i 20
1.5.2.  ODjetivs ESPECITICOS.....ciiiiiiiiiiii e ittt s e e e e s s e e e e e e s st rrareaaee s 20

1.6. [ 1110 1] RPN 20
00 R o 1o To] (=T T3 [=1 21T - | SR 21
1.6.2.  HIpOLESIS BSPECITICAS ..iieiiiiiiiiiieie e e et e e s e e e e e e s st e e e e e e e s nrrrreeeeaeeeas 21
CAPITULO 1. MARCO TEORICO.......ooiiiiieeteeeece ettt s, 22
1.1 A g (=T ot 1= | (SRR 22
11.1.1. AN o T g PSS 22
11.1.2. LT T Vo o] - 1L PSS 24

11.2 [T Ryl T T PR 26
11.2.1. e oTorc o I [N =T v PR 26
11.2.2. PlanificaCion 08 VENTAS ........uveiiiiieee it e ettt et e st e et e e e st e e e stae e e e sbaeeeesnbaeeeeanes 27
11.2.3. Participacion en Proceso de SEIECCION ...........uvveeieeiiiiiiiiiieeee e et e e e e 29
11.2.4. ALENCION A1 CHENTE ...eeiiiiiiii et e e e st e e e e nbae e e e nneeas 33

11.3 Definicion de tErmin0oS DASICOS. ........uviiiiiiii e 38
11.3.1. o (o I PP UPPPT PR 38
11.3.2. (00013 T IV [ (o] o T WSSOI 39
11.3.3. ClIENteS POLENCIAIES ... ettt e et e e e e e e eb e e e e e e as 39
11.3.4. PrOSPECTOS ... s 40
11.3.5. OpOortuNidades A& NEJOCIO.......ueieiueieeeitieee e ittt e e ettt e ettt e e st e e st e e e s snbe e e e s anbeeeesanneeee s 40
11.3.1. V=] 1 PP PUPPPPPTPTP 40
11.3.6. INQIESO POF VENTAS ....eeeveeeeeieeeeeeeieeeeeeeeeeeeee ettt et ee e et ettt ee e et e e e e e e eeeee e e e e e e e e eneseneennnenennnnnnes 41
11.3.2. ProCes0 de SEIECCION. ......uuiiiee ittt e e e e e e e s e r e e e e e s s s anraareeaeeeeennnes 41
11.3.7. 0L 0 PP PP UPPPPPPTPINN 42
11.3.8. Yo [0 o [Tor: Tod o A PP 42
11.3.9. SatiSTACCION eI CHIENTE ....evi it nnaaeee s 42

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 4



A

" EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
N owseer,.... INGENIERIA DE LIMA EN ELANG 2018
0 20 0 R @ o T o= 1AV To o SR 43
11.3.11.  Eficienciay efeCtividad ........cccceiiiiiiiiiiiiie i e e e et e e e e 43
CAPITULO HI. METODOLOGIA ...ttt 44
S - -1 o - PRSP PRRPT 44
1112 Operacionalizacion de la variable............ocooiiiiiiii e 45
HE3  Tip0 € INVESTIGACION ......veiiiitiietie ettt ettt ettt ettt e bt e st e e sabe e smbeeenbeeesnbeeesnneeans 45
1 oo o] - o (o] IV U 1= o o LTS POPPUUPR PRI 46
1.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........covueriiuiiiriie it 47
G o oot [T ¢ 11T (o PSP PRRPR 48
CAPITULO IV. RESULTADOS......cootuiiiieieieiete et ee ettt sttt s, 50
CAPITULO V. DISCUSION Y CONCLUSIONES ......cocevitiieietieeetceteees s, 66
V.1 [T o] U] o] PR 66
V.2 1070 o 113 To] 1= PSRRI 67
CAPITULO VI. RECOMENDACIONES.......cooieiteeeeeeeeeeeeeeee et een s eennins 69
REFERENCIAS ... oottt s ettt sttt e e ae e e s te e e eae e e s ta e e bt e e s teeeaseeestaeesaseestaeesneeesnteesnreens 71
y A NN 1 TSRS 75

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 5



A

ald EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
}4 PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ARO 2018
INDICE DE TABLAS
Tabla 1 Escala de valoracion de LIKEIT ..........ccueiiiiiiiiiiiiiiee et eee e e e nneeeee s 48
Tabla 2 Respuestas al enunciado: Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas PreSENTAGAS..........ooiiiiie i 50
Tabla 3 Respuestas al enunciado: Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales IdeNtifICATOS. . ....viii et e ettt e e e e e e e nnes 51
Tabla 4 Respuestas al enunciado: Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten en
10} V=To (oo [0 e [Tor=To [o 1 PP PP PU PSP PTPPPPO 52
Tabla 5 Respuestas al enunciado: Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las ofertas presentadas. ...........cccooecvvveveeeeevesicinnnnnn. 54
Tabla 6 Respuestas al enunciado: Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
ClIEBNEES NUBVOS. ..ottt e ettt e e e sttt e e sa b et e e e aabe e e e e anbae e e e anbaeeeeanbeeeeeanbbeeeesnbeeeeennes 55
Tabla 7 Respuestas al enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en
proyectos adjudicados debido a la evaluacion tECNICa. .........ccceeeeiiiiiiiiiiiie e 56
Tabla 8 Respuestas al enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en
proyectos adjudicados debido a la evaluacidn eCoONOMICA. .........cccoviuviiiiiieeiiiiii e 58
Tabla 9 Respuestas al enunciado: Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. ............ 59
Tabla 10 Respuestas al enunciado: Se realiza una adecuada gestién para la medicién del
indice de satisfacCiON @l ClIENTE. .. ... e e e e e e e s 60
Tabla 11 Nivel de eficacia en el plan de VENAS..........cooiiiiiiiiiiii e 61
Tabla 12 Nivel de eficacia en la participacion en procesos de seleccion. ...........ccccvveeeveeeieiivnnnnnn. 62
Tabla 13 Nivel de eficacia en la atencion al CIENTE .........c.eeviiiiiiieii e 63
Tabla 14 Nivel de eficacia del proceso de Ventas..........ccceeeeeeieiii 64

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 6



A

ald EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
}4 PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ARO 2018
INDICE DE FIGURAS
Figura 1 Comercio de servicios (% del PIB)1995 — 2018. Fuente: Banco Mundial (2019)............... 10
Figura 2 Importancia de los servicios en PBI de la region (% del PBI total). Fuente: INEI
20 ) TSR PR 11
Figura 3 Organigrama de La Empresa. Fuente: Brochure corporativo (2016) ...........cccceevivereennnnen. 15
Figura 4 Participacion de mercado de La Empresa. Fuente: Peru Top Publications (2019)........... 16
Figura 5 Utilidad neta de La Empresa. Fuente: EEFF (2018)........ccoccciiiiiiiiieiniiiie e 17
Figura 6 Participacion en Licitaciones. Fuente: Elaboracion propia ..........ccccoceeeveeeiiieeiniieeiniee e 17
Figura 7 Fases de la venta. Fuente: GOmez & Luengo (2007) .......ceeriieaiiieiieee e 27
Figura 8 Etapa de decision de compras organizacionales. Fuente: Johnston & Marshal
2001 ) TSP PRP 29
Figura 9 Etapas de una licitacion. Fuente: Elaboracion propia........cccccceeveiiiieeeeeeeeiisiiiieeeeee e 42
Figura 10 Operacionalizacion de la variable. Fuente: Elaboracion propia........cccccccoeviuvieeeereeeiiinnnns 45
Figura 11 Eficacia en la prospeccion. Fuente: Elaboracion propia.........cccccccvveeeeeeeiiiiiiiiieeeeeeseiinnns 50
Figura 12 Nivel de acercamiento a clientes potenciales. Fuente: Elaboracion propia. .................. 52

Figura 13 Nivel de eficacia en nimero de proyectos adjudicados. Fuente: Elaboracién propia. .... 53
Figura 14 Nivel de eficacia en valor econdmico de proyectos adjudicados. Fuente:

ST o o] = Tei o] g W o] (] o - OO P R PTPPPO 54
Figura 15 Nivel de eficacia en la captacién de nuevos clientes. Fuente: Elaboracion propia. ........ 56
Figura 16 Motivo de ofertas perdidas (evaluacion técnica). Fuente: Elaboracion propia. ............... 57
Figura 17 Motivo de ofertas perdidas (evaluacion econdémica). Fuente: Elaboracion propia. ......... 58
Figura 18 Seguimiento a quejas. Fuente: Elaboracion propia. .......ccccccceeveviiiiieeeie e 59
Figura 19 Medicion de la satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia ...........ccccceeveeeiinnns 60
Figura 20 Nivel de eficacia en la planificacién de ventas. Fuente: Elaboracion propia. ................... 62
Figura 21 Nivel de eficacia en la participacion en procesos de seleccion. Fuente: Elaboracion

1 (0] 0 - 63
Figura 22 Nivel de eficacia en la atencidn al cliente. Fuente: Elaboracion propia.........ccccccceeevinnns 64
Figura 23 Nivel de eficacia del proceso de ventas. Fuente: Elaboracion propia. ..........ccccceeeenenen. 65
Figura 24 Modelo de cuestionario de valoracion de la efectividad comercial. Fuente:

ST o o] = TeiTo] g W o] (o] o - VA SO UP P PPUPPP 2
Figura 25 Montos para los procedimientos de seleccidn para la contratacién de bienes, servicios y obras.

Régimen general. Fuente: OSCE (2018). .....ccoiuuiiiiiiiiiie ittt e e e e s anbeeee s 3

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 7


file:///C:/Users/cguerra.CESELSA/Downloads/Tesis%20Cynthia_Guerra%20N00088858%20%20-%20imprimir%20Rev.%203.docx%23_Toc25767819
file:///C:/Users/cguerra.CESELSA/Downloads/Tesis%20Cynthia_Guerra%20N00088858%20%20-%20imprimir%20Rev.%203.docx%23_Toc25767837
file:///C:/Users/cguerra.CESELSA/Downloads/Tesis%20Cynthia_Guerra%20N00088858%20%20-%20imprimir%20Rev.%203.docx%23_Toc25767837

A

}-— EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 ERVADA DE NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018
RESUMEN

El mundo empresarial, como producto de la globalizacién es cada vez mas
competitivo, por lo tanto, las empresas estan en constante competencia para ganar
mercado y mantener presencia en la preferencia de los consumidores. El proceso de
ventas es fundamental en el desarrollo, crecimiento y continuidad de las empresas de
todos los sectores empresariales.

La presente tesis tiene como objetivo evaluar la eficacia del proceso de ventas
de una empresa consultora de ingenieria de Lima en el afio 2018, la que se lograra
mediante los objetivos especificos, que son determinar la eficacia en la planificacion
de ventas, en la participacion en procesos de seleccion y en la atencion al cliente de la
empresa objeto de estudio.

La investigacion es de tipo transversal segun el tiempo y es cuantitativa segun
la naturaleza de los datos; el nivel o enfoque es descriptiva y el disefio es no
experimental. Se ha usado como técnica de recoleccion de informacion la encuesta, la
cual ha pasado la validacion de expertos y obtuvo como resultado 0.808 en el analisis
de fiabilidad (alfa de Cronbach) lo cual es aceptable. Se obtuvo como resultado que la

eficacia en el proceso de ventas un indicador de 37.5% en una escala de 5.

Palabras clave: proceso de ventas, planificacion de ventas, procesos de seleccion y

atencion al cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

El término servicio originalmente estaba asociado con el trabajo que los
sirvientes hacian para sus amos. Con el tiempo surgidé una asociacion méas amplia,
incluida en la definicidon del diccionario, el cual sefiala que un servicio es “el acto de
servir, ayudar o beneficiar, conducta que busca el bienestar o la ventaja de otro”
(Lovelock, 2015).

Segun (Lovelock, 2015), “los servicios son actividades econémicas que una
parte ofrece a otra y que, generalmente, utilizan desempefios basados en el tiempo para
obtener los resultados deseados en los receptores mismos, en objetos o en otros bienes
de los cuales los compradores son responsables” (p. 15). A cambio de su dinero,
tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios esperan obtener valor al acceder a bienes,
fuerza de trabajo, habilidades profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin
embargo, por lo general no adquieren la propiedad de cualesquiera de los elementos
fisicos involucrados (Lovelock, 2015). Es por lo indicado que el sector de servicios es
denominado también como sector terciario, los que cubren una amplia gama de
actividades diferentes y a menudo muy complejas.

El tamafio del sector de los servicios estd aumentando en casi todos los paises
del mundo (Lovelock, 2015). Segun datos publicados por el Banco Mundial, en los
paises desarrollados, el sector servicios es el principal sector econdmico, basado en el
porcentaje de participacién en el PBI. Asimismo, Latinoamérica y Peru siguen la
tendencia de crecimiento del mencionado sector, como se puede observar en la Figura

1.
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Figura 1 Comercio de servicios (% del PIB)1995 — 2018. Fuente: Banco Mundial (2019).

La Camara de Comercio de Lima afirma, en su informe econémico publicado
en noviembre de 2018, que el sector servicios acumula 16 afios de crecimiento
sostenido y que es sustancial incrementar la productividad e impulsar su exportacion
(Camara de Comercio de Lima, 2018). Asimismo, las estadisticas disponibles al 2016
muestran que la actividad de servicios supera el 50% del PBI en las regiones de Lima
(57,0%) y Lambayeque (52,1%) y le siguen en importancia Loreto (47,4%) y Puno

(43,6%) (INEI, 2016). Segln muestra la Figura 2.
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Figura 2 Importancia de los servicios en PBI de la region (% del PBI total). Fuente: INEI (2016)

Segun Serrano (2011), mediante una fusion entre lo propuesto por Browning &

Singelmann y las Naciones Unidas, clasificd el sector de servicios de acuerdo con el
destino que se les dard, diferenciandolos entre los servicios comerciales y de
distribucion, los servicios a la poblacion, servicios empresariales y financieros, v,
administracion pablica y servicios sociales.

Servicios comerciales y de distribucion; corresponden a todas aquellas
actividades que hacen llegar a la poblacion los productos que consumen directamente
y a las empresas aquellos que utilizan en su proceso de produccién. Servicios a la
poblacidn; pertenecen todas las actividades que cubren necesidades especificas de la
poblacion como son, la informacion y el entretenimiento audiovisual, las

comunicaciones, las reparaciones de objetos y vehiculos, los desplazamientos, el uso
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del dinero, el ocio y los servicios personales. Servicios empresariales y financieros;
segun la clasificacion de las Naciones Unidas, corresponden a todas las actividades
que permiten mejorar el funcionamiento de las empresas con respecto a movimientos
de capital (banca, seguros), innovacién tecnoldgica (laboratorios de investigacion e
ingenieria), asesoramiento legal (abogados, gestorias), o dar a conocer sus productos
(consultorias, publicidad, marketing). Administracion publica y servicios sociales;
incluyen todos los servicios de las administraciones publicas y todas aquellas
actividades consideradas “sociales” o en beneficio de la sociedad como la educacion,
la sanidad, la justicia o la seguridad.

De acuerdo a la clasificacion planteada, la empresa objeto del presente estudio
se encuentra entre las compafias que brindan servicios empresariales y financieros;
debido a que especificamente brinda servicios de consultoria ligados a las
especialidades de ingenieria.

De acuerdo al informe del INEI, Lima concentra el 44% del total de empresas
del pais (INEI, 2015). Lo que demuestra una marcada diferencia en cuanto al
desarrollo de la economia, lo que conlleva a mayor densidad poblacional que necesita
realizar transacciones a fin de satisfacer sus crecientes necesidades.

En Lima hay una gran cantidad de empresas dedicadas a brindar servicios
diversos, entre ellos servicios de consultoria, actualmente el rol de las empresas
consultoras es importante por su aporte de conocimiento especializado, a las empresas
privadas y entidades publicas, sobre determinadas industrias, mercados especificos, asi
como servicios especializados que le permite a sus clientes evaluar los problemas y
elegir las soluciones mas convenientes en linea con el cumplimiento de sus objetivos.

Asimismo, el alcance de los servicios de las empresas consultoras va mas alla de

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 12
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proponer alternativas de solucion, si no, acompafiar al cliente asesordndolo y
supervisando la puesta en marcha en la fase de aplicacion de la alternativa de solucion.
Se pueden encontrar empresas de consultoria practicamente para todos los rubros,
entre ellos se encuentran las de ingenieria que pueden brindar servicios de ingenieria
basica, ingenieria de detalle, estudios de factibilidad, pre-factibilidad, ingenieria
conceptual, ingenieria & procura, EPCM? y supervision de construccion.

La empresa objeto del presente estudio es una firma peruana de ingenieria de
consulta, con actividad en el Per( y Latinoamérica, especializada en estudios, disefio,
supervision de obra y gerencia de proyectos integrales en todas las areas de la
ingenieria. Fue fundada en 1972 y su sede principal es un edificio de 7 pisos, dispone
de una completa red de computo, software avanzado de ingenieria, laboratorios,
equipos topograficos, flota de vehiculos, auditorio, entre otros ambientes, con todas las
facilidades para el desarrollo de sus servicios y atencion a sus clientes los cuales son
empresas publicas y privadas.

En sus primeros afios la compafiia se dedicé con mayor énfasis a disefios
civiles y estructurales, asi como a proyectos portuarios y de industria pesada.
Réapidamente sus actividades fueron ampliadas hasta cubrir practicamente todo el
rango de servicios de consultoria en ingenieria, principalmente en las areas de
carreteras, sistemas de transmision y distribucion de energia eléctrica, agua potable y
alcantarillado, terminales portuarios maritimos y fluviales, generacion hidroeléctrica y
térmica, medio ambiente, mineria, siderurgia, irrigaciones, hospitales y centros de

salud, aeropuertos, edificaciones, presas y tuneles, mecanica e industria pesada,

1 Siglas de las palabras Engineering, Procurement y Construction Management que
traducidas al espafiol es Gestion de Ingenieria, Abastecimiento y Gestion de Construccién
(Pérez & Sillano, 2010).
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hidrocarburos, refinerias, sistemas de transporte urbano masivo (metro), conservacion
de energia, control y telecomunicaciones.

La vision de la empresa es “mantener el liderazgo en la consultoria de
ingenieria en el Perd. Ampliar la presencia de la empresa en otros paises de la region”,
mientras que tiene como mision “contribuir al desarrollo del Per( y de los paises en
donde opera, asi como de la ingenieria peruana e internacional, a través de los
servicios que brinda”.

La empresa cuenta con 770 colaboradores entre especialistas, personal técnico
y administrativo, y esta dividido en 4 gerencias centrales: gerencia comercial, gerencia
de operaciones, gerencia de administracion y finanzas, y gerencia de recursos
humanos. La gerencia de operaciones estd dividida en 11 &reas especializadas
(transportes; energia eléctrica; saneamiento; hidraulica e irrigaciones; asuntos
ambientales; mineria e industria; metros y ferrocarriles; puertos; edificaciones y
desarrollo urbano; salud; e hidrocarburos y petroquimica) y 3 departamentos técnicos
de apoyo (geologia, geotecnia y riesgo sismico; laboratorio geotécnico y de concreto;

y topografia y geomatica), como se puede observar en la siguiente figura.
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Figura 3 Organigrama de La Empresa. Fuente: Brochure corporativo (2016)

La empresa ofrece los siguientes servicios:
e Estudios preliminares y anteproyectos.
e Estudios de planeamiento, prefactibilidad y factibilidad técnica y
econdmica.
e Ingenieria basica y de detalle a nivel de ejecucion.
e Supervision de obras y montaje de equipos e instalaciones.
e Gerenciamiento de proyectos (EPCM).
e Estudios de impacto ambiental y de remediacion ambiental.

e Estudios de geotecnia, topografia y riesgo sismico.
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e Estudios tarifarios, gestion de servidumbre, asesoria especializada para
procesos de privatizacion, evaluacion de empresas y planes de
desarrollo.

La gerencia comercial es la encargada de todo el proceso de ventas, desde la
identificacion de prospectos, evaluacion de convocatorias de procesos de seleccion,
participacion en procesos de seleccion y servicio de atencion al cliente; todo en
coordinacion con personal clave de cada gerencia operativa que corresponda al
servicio u oportunidad de negocio.

En 2018, la empresa objeto de estudio, ha presentado una disminucion de 9.2
puntos porcentuales en la participacién de mercado frente al cierre del afio 2017; dicha
participacion de mercado ha sido calculada en base a las ventas de empresas
consultoras de ingenieria durante el afio 2017 y 2018 de acuerdo al reporte Top 10,000

companies de Per Top Publications.
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Figura 4 Participacion de mercado de La Empresa. Fuente: Peru Top Publications (2019)

Continuando con la comparacion 2017 — 2018, la empresa presenta una

disminucion de 71 puntos porcentuales en la utilidad neta.
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Figura 5 Utilidad neta de La Empresa. Fuente: EEFF (2018)

La empresa vende mediante licitaciones publicas y privadas, y en el Gltimo
periodo presenta una disminucién en cantidad de ofertas presentadas y proyectos

adjudicados respecto al periodo 2017.
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B Ofertas presentadas B Proyectos adjudicados

Figura 6 Participacion en Licitaciones. Fuente: Elaboracion propia

Los servicios que vende la empresa estan asociados a proyectos de

infraestructura por ello, el aumento o disminucion de inversiones publicas (colegios,
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carreteras, hospitales, etc.) o privadas (oficinas administrativas, proyectos mineros,
centros comerciales, etc.) impactan en el crecimiento de la empresa. En 2017 el
fendmeno EI Nifio afectd la situacion econémica del pais, en ese afio el gasto publico
se redujo; en 2018 hubo menos inversion pablica y privada, inestabilidad politica y el
precio de los metales se redujo debido a la coyuntura internacional (AFP Habitat,
2019).

Todos los factores mencionados han impactado en las ventas de las empresas
del mismo rubro, sin embargo, ademas de la disminucion en ventas, la empresa objeto
de estudio también ha perdido participacion en el mercado por lo que resulta
interesante conocer su proceso de ventas; ya que presenta una necesidad de
incrementar sus ingresos para no perder competitividad.

Asimismo, vale precisar que a finales de 2016 la empresa contaba con 1200
profesionales y a finales de 2018, con 770; la reduccion de personal ha sido
considerable pero no ha habido una adecuada redistribucion de funciones
promoviendo la multitarea sin estar debidamente capacitados para funciones nuevas
que eran ajenas a las tareas habituales. Lo indicado también ha provocado que se
desconozcan las metas o indicadores para cada proceso, no se lleve el control de lo
planeado frente a lo ejecutado. Es decir, en las areas que no son operativas), se viene
haciendo o tratando de hacer las mismas tareas con menos recursos.

En la presente tesis se evaluard la eficacia del proceso de ventas de una

empresa consultora de ingenieria de Lima en el afio 2018.

.2.  Formulacion del problema
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.2.1. Problema general
¢Qué tan eficaz es el proceso de ventas de una empresa consultora de

ingenieria de Lima en el afio 20187

1.2.2.  Problemas especificos

e ;Qué tan eficaz es la planificacion de ventas en una empresa consultora
de ingenieria en el afio 2018?

e ;Qué tan eficaz es la participacion en procesos seleccion de una
empresa consultora de ingenieria en el afio 2018?

e ;Que tan eficaz es la atencion al cliente en una empresa consultora de
ingenieria en el afio 201877

1.3.  Justificacién
La presente tesis tiene como justificacion tedrica aportar al conocimiento

existente sobre el proceso de ventas en empresas de servicios de consultoria.

Como justificacion aplicativa o practica, el desarrollo de la presente tesis tiene
como fin describir el actual proceso de ventas de la empresa estudiada y recomendar
acciones que al aplicarlas podrian mejorar el proceso de ventas en la empresa
estudiada y en otras similares.

La presente investigacion tiene como justificacion académica servir de modelo
y guia a los estudiantes de grados inferiores respecto al tema investigado y su
contribucion al desarrollo del plan de ventas, participacion en procesos de seleccion y
atencion al cliente dentro de una empresa, los mismos que son componentes del
proceso de ventas. Asimismo, tiene como fin completar los requisitos para obtener el

titulo.
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1.4. Limitaciones
No se identifico limitacion considerable en el acceso a informacién de la

empresa motivo de la presente investigacion. Sin embargo, se detectd escasez
bibliografica sobre investigaciones realizadas usando la misma variable y unidad de
analisis. También, se considera como limitacion el poco tiempo disponible para la
elaboracion de la presente tesis.

1.5.  Objetivos

1.5.1. Objetivo general
Evaluar la eficacia del proceso de ventas de una empresa consultora de

ingenieria de Lima en el afio 2018.

1.5.2.  Objetivos especificos

e Determinar la eficacia en la planificacién de ventas en una empresa
consultora de ingenieria, 2018.

e Determinar la eficacia en la participacion en procesos de seleccion de
una empresa consultora de ingenieria, 2018.

e Determinar la eficacia de la atencion al cliente en una empresa
consultora de ingenieria, 2018.

1.6.  HipOtesis

En funcidn a una escala de 5, la evaluacion del nivel de efectividad del proceso
de ventas puede ser muy alto (81-100 %), alto (61-80 %), regular (41-60 %), bajo (21-

40 %) o muy bajo (0-20 %).
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1.6.1.  Hipotesis general

El nivel de eficacia del proceso de ventas de una empresa consultora de
ingenieria de Lima durante el afio 2018 es inferior al 40% lo cual se considera

bajo.

1.6.2.  Hipdtesis especificas

e EIl nivel de eficacia en la planificacion de ventas en una empresa
consultora de ingenieria en el afio 2018 es inferior al 40% lo cual se
considera bajo.

e El nivel de eficacia en la participacion en procesos de seleccidn de una
empresa consultora de ingenieria en el afio 2018 es inferior al 40% lo
cual se considera bajo.

e El nivel de eficacia en la atencién al cliente en una empresa consultora
de ingenieria en el afio 2018 es inferior al 40% lo cual se considera

bajo.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes

11.1.1. Nacionales

Muggi Cisneros (2016), en la tesis denominada “Diagnostico, analisis y
propuesta de mejora en el proceso de venta integral de conexiones a clientes
corporativos en una empresa de distribucion eléctrica empleando lean
manufacturing”, de la Pontificia Universidad Catolica del Pert, para obtener el
titulo de ingeniero industrial en Lima, presenta los principales problemas que
padece una empresa del sector de Distribucién Eléctrica asi como la propuesta
de mejora a fin de reducir costos, incrementar la rentabilidad y satisfacer a sus
clientes; se concluye en que la inversion necesaria para la implementacion de las
propuestas de mejora son viables.

Peche Velasquez y Vasquez Cachay (2017), en la tesis denominada
“Técnica A.L.D.A. para mejorar la efectividad de las ventas en la empresa Jucer
Cafini E.LR.L. Trujillo, 20177, de la Universidad Privada del Norte, para
obtener el titulo profesional de licenciadas en administracion en Trujillo, tiene
como objetivo principal medir como la técnica A.1.D.A. mejora la efectividad de
las ventas. Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas cuantitativas y
cualitativas y como consecuencia de lo analizado se propuso la técnica A.1.D.A.
y la aplicacion del plan de capacitacion para que la empresa mejore la
efectividad de sus ventas. Después de aplicar la técnica se logréo aumentar los
numeros pedidos en un promedio de 12%, se disminuyo el numero de

devoluciones en un promedio de 43% lo cual en conjunto logro que la
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efectividad de las ventas mejore en un promedio de 8%, asimismo se mejoro la
atencion al cliente y la satisfaccion de estos.

Monzo6n Figueroa (2018), en la tesis denominada “Redisefio del proceso
del &rea comercial de una empresa de tecnologia empleando la metodologia
D.O.S.ARR. y el soporte de procesos logisticos dentro de la cadena de
suministro”, de la Universidad de Ciencias Aplicadas, para obtener el titulo
profesional de ingeniero industrial en Lima, se identifico que las causas raices
del problema que presentaba la empresa objeto de estudio eran la negociacion
precaria entre el cliente y la empresa, el desorden del almacén con politicas de
inventario no claros y la capacitacion precaria (empirica), las cuales estaban
centradas en los procesos del area comercial, almacén y despacho. Se redisefio el
proceso del area comercial tomando como referencia la metodologia SCOR y
DOSAR y como resultado se logré reducir a un 25% el nivel de stock, aumento
a un 80% el nivel capacitacion, se redujo en un 47% el proceso del pedido del
ciclo de venta 'y en un 35 % la demora de traslados de los productos entre la sede
principal y Perd.

Esteban Gonzales (2015), en el trabajo de tesis denominado “Evaluacion
y propuesta de mejora del proceso de presentacion de propuestas técnicas para
los concursos publicos de proyectos de carreteras, a nivel estudio definitivo y
supervision de obra, promovidos por Provias Nacional”, de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, para obtener el grado de ingeniero civil, tiene
como objetivo proponer mejoras al proceso de presentacion de propuestas para

concursos publicos de una entidad del Ministerio de Transportes,
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especificamente para los servicios de consultoria a nivel de estudio definitivo y

supervision de obra.

11.1.2. Internacionales

Gaona Ramos (2016), en el informe de investigacion denominado “Los
indicadores de eficiencia, eficacia y calidad del proceso de ventas y la toma de
decisiones del Comercial Oro Negro en el Cantén Lago Agrio”, de la
Universidad Técnica de Ambato de Ecuador, para la obtencion del titulo de
ingeniera en contabilidad y auditoria, tiene como punto de partida el diagndstico
de los indicadores de eficiencia, eficacia y calidad del proceso de ventas del
comercial Oro Negro en el cantdén Lago Agrio provincia de Sucumbios y como
este da lugar a la incorrecta toma de decisiones. El aporte que genera la
investigacion es de importancia, la propuesta incluye varias técnicas entre ellos
el establecimiento y clarificacion de diversos procedimientos relacionados con
los indicadores de eficiencia, eficacia y calidad del proceso de ventas.

Borja Guifanzaca (2013), en el trabajo de tesis denominado “Evaluacion
del sistema de control interno al proceso de ventas del comercial Benitez del afio
20137, de la Universidad de Catolica de Cuenca, para obtener el titulo de
ingeniera en contabilidad y auditoria, tiene como objetivo determinar la
eficiencia eficacia y calidad del proceso que viene desarrollando el negocio
ayudar a que se tomen las medidas necesarias para el bienestar de la empresa.
Finalmente se ha evidenciado que la empresa no cuenta con procedimientos
adecuados, sistema de registro, medidas de seguridad entre otros.

Carpintero Carpintero (2017), en el informe de investigacion denominado

“La Gestion Comercial en la Empresa Superkasa de la Ciudad de Riobamba y su
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Incidencia en las Ventas en el Periodo 20157, de la Universidad Nacional de
Chimborazo de Ecuador, para la obtencion del titulo de ingeniera comercial, se
realiz6 un analisis de los niveles de ventas de la empresa en el periodo 2015 con
la finalidad de determinar la incidencia de la gestion comercial en las ventas
promoviendo estrategias o un plan de mejoras para incrementar las ventas se
tomd en consideracién que es muy importante manejar una gestion comercial
mas técnica ya que permitiria a la empresa poseer ventajas competitivas en el
mercado. Ademas, para la recoleccion de datos se plasmaron encuestas y guias
de entrevista los clientes. Finalmente, se recomendd establecer un modelo de
gestion comercial técnico y cientifico que permita a la empresa manejar aspectos
como la promocion, publicidad, fuerza de ventas de forma adecuada; el modelo
debera considerar elementos como planificacién estratégica, gestion de ventas,
gestion de marketing, gestion de clientes, gestion de fuerza de ventas, y otras
areas como marcas canales de distribucion, tengan como finalidad marcar una
diferencia; realizar una gestion de ventas en el que permita visualizar todas las
operaciones que se desarrollen dentro de la empresa e implementar las
estrategias mencionadas.

Casapino Espinoza (2016), en el trabajo de tesis denominado “Analisis
de los procesos de licitacion publica del sector de la construccion en el Perr”, de
la Universidad Politécnica de Valencia en Espafia, para obtener el grado de
master universitario en Planificacion y Gestion en Ingenieria Civil, tiene por
objetivo conocer y estudiar investigaciones previas sobre procesos de licitacion
y los factores que los afectan, identificar problemas existentes y realizar

propuestas de mejora en los procesos de licitacion peruanos utilizando el método
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cuantitativo realizando encuestas. El autor concluyd identificando diversos
factores que afectan los procesos de licitacion los cuales pueden tener el su
origen en la influencia politica, caracteristicas que deben cumplir las bases de
los procesos las cuales no son elaboradas bajo un criterio técnico practico ni son
claras ni precisas, los requisitos que se exigen a los postores son exagerados e
irreales, los plazos en la bases y presupuestos de obra, la Ley de Contrataciones
esta desarrollada con el fin de promover las mejores condiciones pero las

instituciones y entidades no las usan correctamente.

11.2  Bases teoricas

11.2.1. Proceso de ventas

Para la American Marketing Association (2012), la venta es el proceso
personal o impersonal por el cual un vendedor satisface las necesidades de un
cliente con un mutuo beneficio. Segun la Real Academia Espafiola (2014), la
venta es un contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa
propia por el precio pactado.

Fuentes (2010) sostiene que si bien es cierto que las ventas son el proceso
de intercambio de elementos de valor por otros bienes, implica la busqueda de
potenciales compradores, estrategias de venta que incluyen la presentacion de
productos, la transaccion en donde se concreta la venta y el seguimiento post
venta, teniendo como objetivo la fidelizacion cliente hacia la marca.

De acuerdo a los autores citados se podria definir como venta al proceso
de mutuo beneficio en el cual el vendedor transfiere elementos de valor

(producto, servicio, idea u otro) a cambio de un precio pactado. Asimismo, las

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 26



A

}-— EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 ERVADA DE NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

ventas implican la basqueda de potenciales clientes, presentacion de productos o
servicios, el cierre de la venta y el seguimiento post venta.

Segln Gémez & Luengo (2007), la venta como proceso se desarrolla de
forma ordenada y secuencial y se dividen en cuatro fases basicas e instrumentos
auxiliares fundamentales para el desarrollo de la tercera fase, ver la siguiente

figura.

LOCALIZACION Y CALIFICACION
DE LOS CLIENTES

ACERCAMIENTO AL CLIENTE

PROCESO DE
NEGOCIACION
COMERCIAL

PRESENTACION DEL
PRODUCTO O SERVICIO ARGUMENTARIO

CIERRE DE LA VENTA
Figura 7 Fases de la venta. Fuente: Gbmez & Luengo (2007)

Tomando la definicion de Gomez & Luengo, en la empresa objeto de
estudio, las dos primeras fases corresponderian al proceso de planificacion de
ventas, la tercera y cuarta fase a la participacion en procesos de seleccién y se
agregaria una quinta fase la cual corresponderia al servicio de atencion al cliente

0 servicio post venta.

11.2.2. Planificacién de ventas

Pérez Rodriguez (2012), en el libro Direccion Comercial, afirma que los
objetivos que persigue toda empresa es sobrevivir, desarrollarse y producir

beneficios.
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Sobrevivir se refiere a que el producto o servicio ofrecido consiga
situarse en el puesto numero uno. Desarrollarse, una vez alcanzado el objetivo
de conseguir ganancias gracias al esfuerzo de la fuerza de venta; es fundamental
conseguir obtener el respeto por su dedicatoria y desempefio para no retraerlo,
forzarlo ni presionarlo permitiendo asimismo crecer y desarrollarse. Producir
beneficios, es importante conservar nitidos los fines asi como el resultado de los
objetivos y que, por supuesto, éstos se estén efectuando para poder continuar
conservando la empresa tanto competitiva como lucrativa (pag. 49).

Los objetivos mencionados estan asociados directamente con las ventas
de la empresa, por lo tanto, se deberd destinar recursos a una adecuado
prondstico y gestion de ventas.

El prondstico o plan de ventas estima las ventas probables de un producto
0 servicio en un periodo especifico dentro de un plan de ventas previamente
establecido expresado tanto en unidades como en importes (ICB Editores, 2012).

Pérez Rodriguez (2012), recomienda que para realizar un correcto plan
de ventas se debe realizar un andlisis interno y externo de la situacion de la
empresa; un analisis DAFO? que incluya los principales defectos de la empresa
las cuales le impiden poder expandirse, las fuerzas ajenas que pueden afectar a la
empresa, los valores propios con los que cuenta la empresa para aprovechar las
oportunidades y las los factores del entorno que pueden representar
oportunidades; fijar objetivos generales y especificos los que deben ser
medibles, alcanzables, fechados y reales; y, definir las estrategias a seguir, las
mismas que constituyen la parte activa del plan de venta y representan la fuerza

motriz que debera conducir a colocar los servicios en e mercado deseado.

2 Sigla de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.
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Segln Soto, Ruiz, & Echavarria (2012), el plan de ventas se puede
definir como una serie de actividades integradas y relacionadas entre si, que se
realizan en busqueda de un objetivo especifico, y que se deben realizar en un

tiempo determinado.

11.2.3.  Participacion en Proceso de seleccion

Las empresas u organizaciones formales cuentan con un adecuado
procedimiento para la adquisicion productos o servicios sobre todo cuando estas
adquisiciones representan un alto nivel de especialidad o alto valor econémico.

Johnston & Marshal (2009), para el proceso de compras organizacionales
y seleccion de proveedores, identifican siete pasos que los compradores de las

empresas siguen para tomar decisiones de compra.

TERCERAETAPA
Busqueda y calificacion

PRIMERA ETAPA Determinacion y

Anticipacion 5 descripcion de las
reconocimiento de un caracteristicas y
problema o necesidad calidad de los articulos

necesarios

de proveedores
potenciales

QUINTAETAPA
Evaluacion de SEXTA ETAPA

propuestas / ofertas y Ed Seleccion de una rutina
seleccion de de pedidos
proveedores

CUARTAETAPA
Adquisicion y analisis
de propuestas, ofertas

o cotizaciones

SEPTIMA ETAPA

Evaluacion y
retroalimentacion sobre
el desempefio

Figura 8 Etapa de decisién de compras organizacionales. Fuente: Johnston & Marshal (2009).

Los pasos antes descritos se aplican a las compras que significan una
tarea nueva, cuando el cliente compra por primera vez un producto o servicio

relativamente complejo y caro, o a decisiones de una readquisicién modificada,
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cuando un consumidor se interesa en modificar las especificaciones, precio u
otros términos del producto que ha recibido de otros proveedores y estd
dispuesto a negociar con nuevos (Johnston & Marshall, 2009).

La empresa objeto de estudio participa en el mencionado proceso como
proveedor; es decir, postula presentado una oferta en los procesos de seleccion
que son convocados por la empresa o entidad compradora.

Segun el OSCE?® (2012), el proceso de seleccion es una fase dentro del
proceso de contratacion que tiene como finalidad que la entidad seleccione a la
persona natural o juridica que presente la mejor propuesta para la satisfaccion de
sus necesidades, para ello debera seguirse el procedimiento establecido en la
normativa. Corresponde sefialar que el proceso de seleccién implica el desarrollo
del procedimiento administrativo mediante el cual la empresa compradora invita
a los proveedores que se encuentran en el mercado a presentar sus ofertas o
propuestas para que, luego de la evaluacion correspondiente, se elija a aquel con
el que la se firmaréa contrato para el servicio correspondiente.

Los procesos de seleccion convocados por entidades publicas se realizan
mediante diversas modalidades (ver anexo) al igual que las que son convocadas
por empresas privadas; las que pueden tener varias o todas las siguientes etapas:

a) Convocatoria

La convocatoria es el acto unilateral de la mediante el cual el comprador
Ilama o invita, segun sea el caso, a determinados proveedores para que participen
en un proceso de seleccion (OSCE, 2015). La convocatoria de todo proceso de
seleccion tiene informacion del comprador, condiciones técnicas (términos de

referencia), administrativas (bases de contratacion) y legales (condiciones

8 Sigla de Organismo Supervisor de las Compras Estatales.
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contractuales) para el desarrollo del servicio que se requiere contratar y toda la

informacion asociada a la participacion en el proceso de seleccion.

b) Registro de participantes
La persona natural o juridica que desee participar en un proceso de
seleccion debera registrarse como participante conforme a las reglas establecidas
en las bases.
c) Visita de campo
De ser necesario, la empresa convocante solicitara entre sus condiciones,
realizar una visita a la zona donde se llevara a cabo el servicio, ello con el fin
recopilar in situ informacion del servicio a ejecutar como podria ser:
comunidades aledafias, medio ambiente, zona geografica, accesos, entre otros,
los cuales deben ser tomados en cuenta para la elaboracién de la oferta.
d) Formulacién y absolucion de consultas
A través de las consultas, los participantes podran solicitar la aclaracion
de cualquiera de los extremos de las bases, o plantear solicitudes respecto de
ellas. El pliego absolutorio mediante el cual se absolverdn las consultas
formuladas con la fundamentacion correspondiente debera ser notificado a todos
los postulantes (OSCE, 2015).
e) Integracion de bases
En esta etapa la empresa convocante publica las bases integradas que son
las bases con la incorporacion del integro de las aclaraciones, precisiones o
modificaciones producto de la absolucion de consultas y observaciones.

f) Presentacion de ofertas o propuestas
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Es la etapa en la que los postores presentan su oferta técnica y econémica
las que generalmente contienen la cotizacion, cronograma de trabajo,
metodologia, hoja de vida de los profesionales propuestos para el desarrollo del
servicio y documentos que avalan la experiencia de la empresa en servicios
similares al que se est& convocando.

g) Evaluacion de ofertas

Se realiza en dos etapas, la evaluacion técnica, que tiene por finalidad
calificar y evaluar la propuesta técnica, y la evaluacion econémica, que tiene por
objeto calificar y evaluar el monto de la propuesta econémica (OSCE, 2015). Las
propuestas se evallan asignandoles puntajes de acuerdo a los factores
establecidos en las bases del proceso, no se podré establecer factores cuyos
puntajes se asignen utilizando criterios subjetivos.

En la evaluacion técnica se evalla la experiencia general de la firma, la
experiencia especifica, asi como la calificacion y experiencia de los
profesionales propuestos para desarrollar el servicio requerido; en la evaluacion
econdmica se evalUa el monto de la cotizacion y cada una de las partidas que la
componen.

h) Otorgamiento de buena pro

Los resultados del proceso de seleccidn se dardn a conocer a través de un
cuadro comparativo, en el que se consignara el orden de prelacion y el puntaje
técnico, econdémico y total obtenido por cada uno de los postores; si el
convocante es una entidad publica.

Si el convocante es una empresa privada, en su mayoria se notifica solo

al postulante ganador y se reservan la publicacion de los documentos de
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evaluacion por lo que resulta dificil conocer el motivo porque no se logré la
adjudicacion.

11.2.4. Atencion al cliente

Segin Gomez & Luengo (2007), el objetivo de las compafiias no es
realizar ventas, el objetivo real de las empresas actuales es conseguir clientes,
por ello es preciso realizar un seguimiento de cada una de las ventas y atender
todas aquellas quejas que de ella se puedan derivar.

Asi el servicio de atencion al cliente realiza dos funciones fundamentales,
seguimiento de la venta y gestion de quejas.

a) Seguimiento de la venta

Consiste en una serie de operaciones que tienen un triple objetivo:

e Verificar si todo se ha cumplido segun lo pactado. plazo y forma
de entrega, explicaciones de uso, etc.

e Comprobar el nivel de satisfaccion que tiene el cliente con la
compra que ha realizado. Se realizan llamadas telefonicas
programadas para conocer su nivel de satisfaccion y se realizan
encuestas de satisfaccion. Ademéas de hacer ver al cliente la
preocupacion por él, y que se le tiene en cuenta, se obtiene
informacidon muy valiosa sobre el producto o servicio.

e Realizar ventas de productos complementarios ofreciendo al

cliente los accesorios del producto méas adecuado a sus

necesidades. Esta funcion la realizan los vendedores directamente
después de que el servicio de atencion al cliente haya realizado

las dos anteriores. Hay que tener en cuenta que muchos clientes
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detestan esta forma de venta ya que la ven como una imposicién
para obtener el maximo rendimiento a su producto. Por lo tanto
s6lo es aconsejable utilizar esta opcion en aquellos casos en los
que el vendedor tenga la certeza de que no hay reticencias de
ningun tipo.

b) Gestion de quejas

Una queja es la manifestacion expresada por el cliente al respecto de la
imposibilidad del producto de cumplir sus expectativas sea cual sea la causa que
origina la insatisfaccion.

Las quejas se originan por defectos en el producto o en su
funcionamiento. Es decir, el producto no responde a lo que el vendedor ha
prometido y por tanto el cliente siente que tiene derecho a ser resarcido.

Segun datos estadisticos solo el 4% de los clientes insatisfechos se
quejan. El resto de los clientes insatisfechos, se estima que una cuarta parte de
los compradores no ve cumplidas sus expectativas, publica su insatisfaccién ante
sus conocidos y cambia de proveedor.

El proceso de gestion de quejas considera las siguientes etapas:

e Escuchar atentamente. Cuando el cliente realiza su queja se le
escucha atentamente sin interrumpirle, solo se le hacen preguntas
tendentes a aclarar la situacion. El cliente se siente escuchado y

respetado.

e Agradecer la confianza que demuestra al realizar la queja. El
cliente insatisfecho que no se queja es un cliente perdido, el que
se queja es un cliente, que si se resuelve positivamente su queja,

se fidelizara con fuerza.
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e Disculpar a la empresa. El problema se ha generado por causas
ajenas a la empresa, aln asi la empresa asume su responsabilidad
y siente los perjuicios causados.

e Informarse. Solicitar toda la informacién precisa sobre el
problema. En muchos casos el cliente lo Unico que quiere es que
se le haga caso y aqui, si el proceso ha sido correcto, se da por
satisfecho.

e Resolver el problema, en el caso de ser posible, lo mas pronto
posible, casi de forma inmediata.

e Cerciorarse de que el problema esta resuelto y el cliente
satisfecho. Esta accion tiene una potencia fidelizadora de gran

calado (Pag. 77.).

Como parte de seguimiento a las ventas pueden realizarse encuestas de
satisfaccion del cliente. Segun (Cook, 2002), la ventaja de las encuestas
telefonicas es que la tasa de respuesta es mas elevada que en el caso de los
cuestionarios remitidos por correo tanto postal como electrénico. La tipica tasa
de respuesta varia entre un 60% y un 80%.

El uso de clasificaciones de importancia frente a clasificaciones de
satisfaccion es una manera de evaluar el entusiasmo que los clientes demuestran

con sus productos y servicios. ¢Por qué entusiasmo? En EE UU, una

organizacion denominada indice Americano de Satisfaccion del Cliente o ACSI*
efectlia un seguimiento de la satisfaccion del cliente de forma anual. Al igual que
otras organizaciones del mismo tipo, ésta descubrié que las puntuaciones en lo

que respecta a la satisfaccion no van unidas a un crecimiento de las ventas. K-

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 35



A

}-— EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
4 ERVADA DE NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

Mart es un ejemplo de tal realidad: una elevada puntuacion en la satisfaccion del
cliente y ningun crecimiento.

Es posible que las encuestas sobre satisfaccion en las que las
organizaciones invierten tanto tiempo y dinero sean una herramienta mas bien
pobre a la hora de determinar si los clientes se mantendran fieles a usted y, por
tanto, si esta usted siendo eficaz en lo tocante a su oferta de servicios. Una mejor
medicion es la fidelidad del cliente: ¢se quedan los clientes con usted, gastan
mas dinero en su organizacion y se la recomiendan a sus amigos?

Reichheld ha demostrado que cuesta entre cinco y nueve veces mas
conseguir un nuevo cliente que conservar un cliente existente. Un incremento
del beneficio en la conservacién de clientes puede conducir a un incremento de

entre 20% y el 125% en los beneficios (pags. 55-57).

Tradicionalmente la empresa consideraba concluido el proceso de venta
cuando se cobraba, actualmente, debido a diversos factores como las nuevas
exigencias del consumidor, la creciente competencia, etc., se mantiene méas en
cuenta la satisfaccion del consumidor y la etapa de post compra (ICB Editores,
2012). Las empresas buscan que los clientes se encuentren satisfechos con la
compra realizada y vuelvan a contratar los servicios o recomienden a otros

clientes, es decir, convertir cada venta en el inicio de la proxima.

La fidelizacion de los clientes trata del hecho por el cual un publico
determinado permanece fiel a la adquisicion o compra de un producto concreto
de una marca especifica de manera habitual (ICB Editores, 2012). Cabe indicar

que las empresas buscan que los clientes fidelizados sean los mas rentables.

4 Siglas de American Customer Satisfaction Index.
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Segun ICB (2012), existen diferentes motivos que favorecen que un
cliente se mantenga fiel a determinado servicio o producto. Las investigaciones
realizadas en este ambito sefialan los siguientes motivos:

e La calidad, se ha demostrado que en la mayoria de los productos
0 servicios decision de compra no se guia solamente por el precio,
si no en funcion del servicio que recibe.

e EIl valor percibido, el valor que el consumidor percibe de una
forma subjetiva, lo emplea para seleccionar y decidirse por un
producto.

e La imagen, el consumidor se guia por percepciones subjetivas y
no solo por lo meramente racional. En este aspecto intervienen
sentimientos, emociones y otros elementos que atribuye al
producto.

e La confianza, la credibilidad es uno de los aspectos esenciales en
la valoracion de alternativas de compra por parte del consumidor.
Resulta de especial importancia la confianza en los servicios, ya
que éstos son intangibles teniendo lugar su produccion y consumo
al mismo tiempo. En este caso, cobra especial relevancia la

confianza y la credibilidad que el consumidor otorga al

profesional o profesionales, dependiendo del servicio al que
optemos.

e Evitar riesgos, uno de los principales frenos para la compra por
parte del consumidor son los riesgos que percibe, una vez que el
cliente conoce un servicio determinado, el cambiarse a otro

desconocido supone un riesgo.
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e No hay alternativas, en muchos casos, la fidelidad se produce
porque el consumidor no conoce o dispone de posibles
alternativas. El incremento de la competencia dificulta mantener
fieles a los clientes (pag. 244).

Calidad en el servicio es el proceso de cambio que compromete a toda la
organizacion en torno a valores, actitudes y comportamientos a favor de los
clientes de nuestro negocio. Dentro de los indicadores bésicos para conocer la
gestion en el servicio, tenemos: atencion amable, servicio de calidad,

eliminacién de tiempo de espera y precios razonables (Prieto Herrera, 2014).

11.3  Definicion de términos basicos

11.3.1. Eficacia

Segun la RAE (2014), es la capacidad de lograr el efecto que se desea o
se espera. En su libro, Fleitman (2007), comenta que la eficacia “mide los
resultados alcanzados en funcion de los objetivos que se han propuestos,
presuponiendo que esos objetivos se cumplen de manera organizada y ordenada
sobre la base de su prelacion”

La eficacia en las ventas se refiere a algun indice sumario de resultados

organizacionales (como volumen de ventas, participacién en el mercado,

rentabilidad de las ventas o tasa de conservacion de los clientes) de los cuales un
individuo o area es responsable, por lo menos en parte. La eficacia también es
afectada por factores como las politicas de la alta administracion, el potencial de
ventas o la dificultad de un territorio y las acciones de los competidores

(Johnston & Marshall, 2009).
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11.3.2. Consultoria
Segun la RAE (2014), consultoria es el asesoramiento técnico o

profesional. Segun PWC (2015), la consultoria es un servicio de asesoria
especializada e independiente al que recurren las empresas en diferentes
industrias con el fin de encontrar soluciones a uno o mas de sus problemas de
negocio 0 necesidades empresariales, que se sustenta en la innovacion, la
experiencia, el conocimiento, las habilidades de los profesionales, los métodos y
las herramientas.

11.3.3. Clientes potenciales
Segln Sanchez Gilo (2018), es de vital importancia definir e identificar

primero quien es el cliente ideal, para ello es esencial conocer a fondo el
producto o servicio que se ofrece al mercado ya que seran las ventajas y
beneficios de dicho producto o servicio las que definiran al cliente ideal. Por lo
tanto, un cliente potencial es toda persona o empresa que en un determinado
momento puede convertirse en comprador, usuario 0 consumidor ya que posee
una serie de cualidades que lo hace propenso a ello ya sea porque tienen el perfil
adecuado, por sus necesidades, porque poseen recursos econdmicos u otros
factores.

11.3.4. Prospectos
Sanchez Gilo (2018), sefiala que un prospecto puede convertirse en una

oportunidad de venta y sefiala que el indice de prospectos que se convierten en
ventas representa una forma de medir el proceso de ventas. Por lo tanto, en la
empresa objeto de estudio puede considerarse como prospecto, las futuras
oportunidades de negocio (proyectos) relacionados a un cliente potencial.
Asimismo, se conoce como prospeccion a la primera etapa de la venta, es

decir a la generacion de nuevas oportunidades de negocio.
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11.3.5. Oportunidades de negocio
Una oportunidad es la alternativa o posibilidad detectada para poder

realizar una venta a un prospecto, un prospeto es aquella persona o empresa que
reune las condiciones necesarias para asegurar que tiene potencial para adquirir
el producto o servicio (IntegraMarkets, 2018). Por lo tanto, para identificar una
oportunidad de negocio es necesario conocer lo que se tiene para ofrecer, las
fortalezas de la empresa y la capacidad financiera.

Las oportunidades de negocio en una empresa consultora son
identificadas mediante distintos canales como son medios de comunicacion
escrita, noticias online de nuevos proyectos, contactos comerciales, planes de

contratacion, presupuesto del estado, entre otros.

11.3.1. Venta
Segun la RAE (2014), es el contrato en virtud del cual se transfiere a

dominio ajeno una cosa propia por el precio pactado, se pueden vender
productos y servicios. Las ventas en las empresas consultoras de ingenieria se
realizan mediante la firma de un acuerdo legal en la que se detalla los servicios a
brindar por una parte y el monto y modalidad de pago a cargo de la otra parte; la
firma del acuerdo se realiza entre la empresa que requiere el servicio y la
empresa que ha obtenido el mayor puntaje técnico y econdémico, es decir, la

empresa adjudicada.

11.3.6. Ingreso por ventas

El ingreso por ventas es el dinero que la empresa percibe a cambio de

brindar un determinado servicio o producto. El ingreso por ventas en una

empresa consultora se da en funcion a los servicios que logra adjudicarse.
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11.3.2. Proceso de seleccidon

Segun Escamilla & Ramoén (2012), los procedimientos de seleccion
comprenden un procedimiento administrativo por el que una entidad publica o
empresa privada invita a los interesados, para que sujetdndose a las condiciones
de las bases, formulen ofertas de entre las cuales el convocante sin tener en
consideracién factores de afecto, interés o cualquier motivacion subjetiva
seleccionara y aceptara la oferta que cumpla todos los requisitos y sea la méas
favorable tomando en cuenta los factores de tiempo, costo y calidad (Holt, 1998;
Pastrana, 2015; Correa, 2002; Mantilla, 2014). Todo el procedimiento tiene
como objeto el celebrar un contrato (Escamilla & Ramon, 2012). Es asi, que al

celebrar el contrato se generan las ventas.

Etapa de
Presentacion y
evaluacion de ofertas

+ Se seleccionan a
las empresas
aptas para ala
licitacion

otorgamiento de

* Recepcion de la Buena Pro

ofertas,
evaluacion y

seleccion. Notificacion del
Eéi‘ﬁ?cii ilz;e . NS o0\ tado. Firma de
contrato.

Figura 9 Etapas de una licitacion. Fuente: Elaboracién propia

11.3.7. Postor
Segun la RAE (2014), es el licitador que ofrece precio en una subasta.

entiéndase por licitar sacar algo a subasta o concurso publico. Por lo tanto, el
postor es la persona juridica que postula a determinado proceso de seleccion o

licitacion.
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11.3.8. Adjudicacion
Segln la RAE (2014), es asignar o atribuir algo a una persona 0 a una

cosa y en ciertas competiciones, ganar algo. Es decir, la adjudicacion es el
resultado de los procedimientos de seleccidon en la que las empresas compradoras
publican el nombre de la empresa que resulta ganadora y la que ejecutara el

servicio convocado.

11.3.9. Satisfaccion del cliente
Segun (Lovelock, 2015), la satisfaccion es un juicio de actitud posterior a

una experiencia de consumo. La mayoria de las investigaciones revelan que el
hecho de confirmar o no las expectativas previas al consumo es el principal
determinante de la satisfaccion. Ello significa que los clientes tienen ciertos
estandares de servicio en mente antes del consumo. El nivel pronosticado suele
ser el resultado del proceso de busqueda y decision, cuando los clientes deciden
comprar un servicio en particular. Durante el encuentro de servicio, los clientes
experimentan el desempefio del servicio y lo comparan con sus niveles de
prondstico y, luego, forman juicios de satisfaccion con base en tal comparacion
(pag. 52). En resumen, los clientes evallan el desempefio del servicio al
comparar lo que esperaban con lo que perciben que recibieron de un proveedor

en particular.

11.3.10. Competitividad
Segun la RAE (2014), es la capacidad de competir, contender entre si,

aspirando unas y otras con empefio a una misma cosa. En el proceso de ventas se
da la competitividad al postular varias empresas para realizar un mismo servicio

para determinado cliente.
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11.3.11. Eficiencia y efectividad
Para Prieto Herrera (2014), las empresas tienen dos formas

determinantes, muy diferentes, que se combinan con el fin de lograr la
excelencia en el servicio, la eficiencia y la efectividad.

Eficiencia en el servicio comprende mejorar en el uso de los recursos
(humanos, técnicos, fisicos, etc.), hacer las cosas bien hechas, tener una clara
vision interna, hacer mejor lo que debemos hacer.

Efectividad en el servicio comprende el alcanzar los objetivos, cumplir la
mision de la empresa en todo momento, hacer las cosas adecuadas para alcanzar
resultados esperados, tener clara vision externa, poseer estrategias para triunfar
en el entorno cambiante. (2014, pags. 131-132)

Trabajar con eficiencia y efectividad, significa utilizar de manera dptima
la informacion, los recursos, la tecnologia y todos los insumos bajo una

estrategia de servicio al cliente.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
1.1 Variable

La variable de la presente investigacion es proceso de ventas, es decir, el

proceso que comprende desde la prospeccion del mercado hasta el servicio post venta,

proceso que resulta en la generacion de valor econdmico a favor de la empresa y
reconocimiento de los servicios y la marca.

Se evaluard la eficacia del proceso de ventas mediante las siguientes
dimensiones: planificacion de ventas, participacion en procesos de seleccion y

atencion al cliente.

I11.2  Operacionalizacion de la variable

X1.1= Eficacia en la prospeccion

X1=
X1.2= Nivel de acercamiento a clientes potenciales
X2.1= Nivel de eficacia en nimero de proyectos adjudicados
X2.2= Nivel de eficacia en valor econémico de proyectos
X2=

X= Proceso de . L . .
X2.3= Nivel de eficacia en la captacién de nuevos clientes

X2.4= Motivo de ofertas perdidas

X3.1= Seguimiento a quejas

X3= Atencion al
X3.2= Medicion de la satisfaccion del cliente

Figura 10 Operacionalizacién de la variable. Fuente: Elaboracion propia
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1.3 Tipo de investigacion

La investigacion no experimental comprende estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en
su ambiente natural para después analizarlos (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2010), sefiala que
los disefios transversales corresponden a investigaciones que recopilan datos en un
momento Unico. Y, que la investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice; describe

tendencias de un grupo o poblacion.

La presente investigacion es cuantitativa segun la naturaleza de los datos, de tipo

no experimental y disefio transversal. El nivel de alcance es descriptivo.

La unidad de estudio son los trabajadores de una empresa consultora de
ingenieria de Lima en el afio 2018, debido a que es de donde se recopilara datos para

evaluar el proceso de ventas.

I11.4  Poblacion y muestra

Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (Selltiz et al., 1980).

Se ha determinado que la poblacion para la recoleccion de datos son todos los
trabajadores de la empresa, cuyas funciones estan relacionadas al proceso de ventas; es
decir, planificacion de ventas, participacion en procesos de seleccion y atencion al
cliente. La poblacion estd constituida por 7 trabajadores del area comercial y 33
trabajadores de las gerencias operativas (3 trabajadores por cada gerencia operativa) lo

cual hacen un total de 40 personas.
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Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), sefialan que
no siempre se tiene una muestra; cuando se quiere realizar un censo, se debe incluir en
el estudio a todos los casos (personas, animales, plantas, objetos) del universo o la
poblacién.

En la presente investigacion no aplica la seleccion de una muestra, se tomara a

toda la poblacion para la recoleccion de datos.

I11.5  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La funcion de la medicion es establecer una correspondencia entre el “mundo
real” y el “mundo conceptual”. El primero provee evidencia empirica, el segundo
proporciona modelos tedricos para encontrar sentido a ese segmento del mundo real
que estamos tratando de describir (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010). El cuestionario tal vez sea el instrumento méas utilizado para
recolectar los datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), la
validez de expertos se refiere al grado en que aparentemente un instrumento de
medicion mide la variable en cuestion, de acuerdo con expertos en el tema. También
sefiala que la confiabilidad puede medirse mediante coeficientes como el alfa de
Cronbach (desarrollado por J. L. Cronbach) método de calculo que requiere una sola

administracion del instrumento de medicion, se aplica la medicion y se calcula el

coeficiente mediante programas estadisticos como SPSS® y Minitab en el cual
solamente deben interpretarse los resultados; podemos decir —de manera mas o

menos general— que si obtengo 0.25 en la correlacion o coeficiente, esto indica baja

5 Sigla de Statistical Package for the Social Sciences que traducido es Paquete Estadistico
para las Ciencias Sociales
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confiabilidad; si el resultado es 0.50, la fiabilidad es media o regular; en cambio, si
supera el 0.75 es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada, para tomar muy en cuenta.

A fin de recopilar datos para el andlisis de la variable, se han usado como
técnicas de recoleccion de informacion la encuesta. Como instrumentos para el analisis
de datos, se ha usado un cuestionario el que obtuvo como resultado 0.808 en el analisis
de fiabilidad (alfa de Cronbach), usando la herramienta SPSS, lo que representa un
80.8 % de fiabilidad lo que demuestra una consistencia aceptable. Asimismo, el

instrumento fue validado por el juicio de 3 expertos (ver anexos).

I11.6  Procedimiento

Escalamiento Likert es el conjunto de items que se presentan en forma de
afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Con la finalidad de obtener informacion para evaluar la eficacia del proceso de
ventas en una empresa consultora de ingenieria, se aplicd a la poblacion un
cuestionario que ha sido autoadministrado y que comprende 9 enunciados con 5

opciones de respuestas con la siguiente escala de valoracién de Likert:

Tabla 1 Escala de valoracion de Likert

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

El cuestionario esta constituido de 9 enunciados asociados con los indicadores,

las 2 primeras preguntas corresponden a la dimension “planificacion de ventas”, las 5
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siguientes a “participacion en procesos de seleccion” y las 2 tltimas a “atencién a la
cliente”, las que brindaran informacion para medir la eficacia del proceso de ventas de

la empresa objeto de estudio.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
Luego de haber aplicado los cuestionarios a la poblacién de la empresa
consultora de ingenieria, objeto de la presente investigacion, se detalla a continuacion
los resultados obtenidos.
a. Indicador 1: Eficacia en la prospeccion
Dimensién: Planificacion de Ventas
Enunciado: Los prospectos listados en el plan de ventas en su mayoria se concretan en

ofertas presentadas

Tabla 2 Respuestas al enunciado: Los prospectos listados en el plan de ventas en su mayoria se
concretan en ofertas presentadas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 10 25.0 25.0 25.0
En desacuerdo 8 20.0 20.0 45.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 225 22.5 67.5
De acuerdo 8 20.0 20.0 87.5
Muy de acuerdo 5 12.5 12.5 100.0

Total 40 100.0 100.0

Los prospectos listados en el plan de ventas en su mayoria se concretan en
ofertas presentacdas.

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Mide acuerdo, ni en De acuerdo Muy dle acuerdo
desacuerdo

Figura 11 Eficacia en la prospeccion. Fuente: Elaboracion propia.
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Segun el cuestionario aplicado se pudo determinar que el 25.0% de los
trabajadores relacionados al proceso de ventas afirman que se encuentran muy en
desacuerdo con el enunciado “Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas” 1o que indica que no se
b. Indicador 2: Nivel de acercamiento a clientes potenciales
Dimensién: Planificacion de Ventas

Enunciado: Se realizan visitas efectivas a todos los clientes potenciales identificados

Tabla 3 Respuestas al enunciado: Se realizan visitas efectivas a todos los clientes potenciales
identificados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 7 175 175 175
En desacuerdo 13 32.5 32.5 50.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 20.0 20.0 70.0
De acuerdo 9 22.5 22.5 92.5
Muy de acuerdo 3 7.5 7.5 100.0

Total 40 100.0 100.0
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Se realizan visitas efectivas a todos los clientes potenciales identificados.

12,577

10.07

7.5

Porcentaje

5.0

2.57

0.0—

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Mi de acuerdo, nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 12 Nivel de acercamiento a clientes potenciales. Fuente: Elaboracion propia.

El 32.5% de los trabajadores relacionados al proceso de ventas, afirmaron que
se encentran en desacuerdo con el enunciado “Se realizan visitas efectivas a todos los
clientes potenciales identificados”, lo que demuestra que no se estaria realizando
visitas comerciales a los clientes potenciales identificados en el plan de ventas.

C. Indicador 3: Nivel de eficacia en niUmero de proyectos adjudicados
Dimensién: Participacion en procesos de seleccion
Enunciado: Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten en proyectos

adjudicados

Tabla 4 Respuestas al enunciado: Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten en proyectos
adjudicados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 9 22.5 22.5 22.5
En desacuerdo 13 325 325 55.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 30.0 30.0 85.0
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5 12.5 12.5 97.5
1 2.5 2.5 100.0
40 100.0 100.0

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten en proyectos adjudicados.

12.59

10.04

7.5

Porcentaje

5.0

257

00—

Muy en desacusrdo  En desacuerdo

Mi e acuerdo, ni en De acuerdo Muy de acuesrdo
desacuerdo

Figura 13 Nivel de eficacia en nimero de proyectos adjudicados. Fuente: Elaboracién propia.

También el 32.5% de los encuestados afirmé que se encuentran en desacuerdo

con el enunciado “Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten en proyectos

adjudicados”. Al no convertirse la mayoria de las ofertas presentadas en proyectos

adjudicados indica que la mayoria de las ofertas presentadas se estan perdiendo.

d. Indicador 4: Nivel de eficacia en valor econdémico de proyectos

adjudicados

Dimension: Participacion en procesos de seleccién

Enunciado: Los proyectos adjudicados representan un valor econémico considerable

respecto al valor de las ofertas presentadas.
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Tabla 5 Respuestas al enunciado: Los proyectos adjudicados representan un valor econdémico
considerable respecto al valor de las ofertas presentadas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 10 25.0 25.0 25.0
En desacuerdo 15 37.5 37.5 62.5
Ni de acuerdo, ni en 12 30.0 30.0 92.5
desacuerdo
De acuerdo 2 5.0 5.0 97.5
Muy de acuerdo 1 2.5 2.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

Los proyectos adjudicados representan un valor econémico considerable
respecto al valor de las ofertas presentadas.

Porcentaje

Muy endesacuerdo  En desacuerdo  Mide acuerdo, nien De acuerdo Muy cle acusrdo
desacuerdo

Figura 14 Nivel de eficacia en valor econémico de proyectos adjudicados. Fuente: Elaboracion propia.

Tambien el 37.5% de los encuestados afirmo que se encuentran en desacuerdo
con la afirmacion “Los proyectos adjudicados representan un valor econdémico
considerable respecto al valor de las ofertas presentadas”, por lo tanto, se interpreta

que los proyectos adjudicados son de bajo monto.
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e. Indicador 5: Nivel de eficiencia en la captacion de nuevos clientes

Dimensidn: Participacion en procesos de seleccion

Enunciado: Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por clientes nuevos

Tabla 6 Respuestas al enunciado: Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por clientes
nuevos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 9 22.5 22.5 22.5
En desacuerdo 13 32.5 32.5 55.0
Ni de acuerdo, ni en 10 25.0 25.0 80.0
desacuerdo
De acuerdo 7 17.5 17.5 97.5
Muy de acuerdo 1 2.5 2.5 100.0
Total 40 100.0 100.0
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Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por clientes nuevos.

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nide acuerdo, nien De acuerdo IMuy de acuerdo
desacuerdo

Figura 15 Nivel de eficacia en la captacién de nuevos clientes. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo al cuestionario aplicado, el 32.5% de los trabajadores relacionados
al proceso de ventas afirmaron que se encuentran en desacuerdo con el enunciado “Es
aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por clientes nuevos”, lo que representa

que es baja la captacion de clientes.

f. Indicador 6: Motivo de ofertas perdidas
Dimension: Participacion en procesos de seleccién
Enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos

adjudicados debido a la evaluacién técnica.

Tabla 7 Respuestas al enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos
adjudicados debido a la evaluacién técnica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
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Valido  Muy en desacuerdo 6 15.0 15.0 15.0
En desacuerdo 17 42.5 42.5 57.5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 15.0 15.0 72.5
De acuerdo 10 25.0 25.0 97.5
Muy de acuerdo 1 2.5 2.5 100.0
Total 40 100.0 100.0

En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos
adjudicados debido a la evaluacion técnica.

209

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerde  Nide acuerdo, nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 16 Motivo de ofertas perdidas (evaluacion técnica). Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura anterior, el 42.5% de los encuestados afirma
encontrarse en desacuerdo con el enunciado “En su mayoria las ofertas presentadas no
se convierten en proyectos adjudicados debido a la evaluacion técnica”, solo el, 2.5%

afirma encontrarse muy de acuerdo con la expresion.

Enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos

adjudicados debido a la evaluacion economica.
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Tabla 8 Respuestas al enunciado: En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos
adjudicados debido a la evaluacién econémica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy en desacuerdo 1 2.5 2.5 2.5
En desacuerdo 9 22.5 22.5 25.0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 47.5 47.5 72.5
De acuerdo 9 22.5 22.5 95.0
Muy de acuerdo 2 5.0 5.0 100.0

Total 40 100.0 100.0

En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten en proyectos
adjudicados debido a la evaluacion economica.

Porcentaje

Muy en desacuerdo  En desacuerdo  Ni de acuerdo, nien De acuerdo Muy de acuerco
desacuerdo

Figura 17 Motivo de ofertas perdidas (evaluacion econémica). Fuente: Elaboracion propia.

El 47.5% de los encuestados afirma no encontrarse de acuerdo ni en
desacuerdo con la expresion “En su mayoria las ofertas presentadas no se convierten

en proyectos adjudicados debido a la evaluacion econdmica”

g. Indicador 6: Seguimiento a quejas
Dimension: Atencion al cliente

Enunciado: Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas
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Tabla 9 Respuestas al enunciado: Se realiza una adecuada gestién de quejas recibidas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 6 15.0 15.0 15.0
En desacuerdo 11 27.5 27.5 42.5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 27.5 27.5 70.0
De acuerdo 10 25.0 25.0 95.0
Muy de acuerdo 2 5.0 5.0 100.0

Total 40 100.0 100.0

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

127

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Nide acuerdo, ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 18 Seguimiento a quejas. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo al cuestionario aplicado, un 27.5% afirma encontrarse de acuerdo
con la expresion “Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas” y otro 27.5%

afirma encontrarse ni de acuerdo ni en desacuerdo con la expresion.

h. Indicador 7: indice de satisfaccion del cliente

Dimensién: Atencion al cliente
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Enunciado: Se realiza una adecuada gestion para la medicion del indice de satisfaccion

al cliente.

Tabla 10 Respuestas al enunciado: Se realiza una adecuada gestion para la medicion del indice de
satisfaccion al cliente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy en desacuerdo 3 7.5 7.5 7.5
En desacuerdo 16 40.0 40.0 47.5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 20.0 20.0 67.5
De acuerdo 9 22.5 22.5 90.0
Muy de acuerdo 4 10.0 10.0 100.0
Total 40 100.0 100.0

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del indice de satisfaccion al
cliente.

207

Porcentaje

Muy en desacuerdo  Endesacuerdo  Mide acuerdo, ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 19 Medicion de la satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo al cuestionario aplicado se pudo determinar que el 40.0% de los
encuestados se encentra en desacuerdo con la afirmacion “Se realiza una adecuada

gestion para la medicion del indice de satisfaccion al cliente”.

Nivel de eficacia de las dimensiones
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Segin Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2010),
cuando una variable de la investigacion estd integrada por diversas variables de la
matriz o items suele denominérsele variable compuesta y su puntuacién total es el
resultado de adicionar los valores de los reactivos que la conforman. Tal vez el caso
mas claro lo es la escala Likert, donde se suman las puntuaciones de cada item y se
logra la calificacion final. En SPSS se crean nuevas variables compuestas en la matriz
de datos con el comando “Transformar” y luego con el comando “Calcular” o
“Computar”, de este modo, se construye la variable compuesta mediante una expresion
numerica.

Las respuestas obtenidas en el cuestionario fueron ingresadas al software SPSS
a fin de obtener la media y varianza por cada enunciado, lo cual permiti6 fijar puntos
de corte con lo que se agruparon los resultados en una escala de 5 donde muy alto (81-
100 %), alto (61-80 %), regular (41-60 %), bajo (21-40 %) y muy bajo (0-20 %) lo que
representa el nivel de eficacia; se realizd el mencionado ejercicio uniendo las

preguntas que pertenecen a una misma dimension.

Tabla 11 Nivel de eficacia en el plan de ventas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido Muy bajo 3 75 75 75
Bajo 16 40.0 40.0 47.5
Regular 9 22.5 22.5 70.0
Alto 4 10.0 10.0 80.0
Muy alto 8 20.0 20.0 100.0

Total 40 100.0 100.0
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Planificacion de ventas

Porcentaje

Muy bajo Bajo Regular Alo Muy atto
Figura 20 Nivel de eficacia en la planificacion de ventas. Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados muestran, segun los indicadores que lo componen, que el nivel
de eficacia de la dimension “Planificacion de ventas” es baja con un 40.0%, seguido

del 22.5% que indican que es regular.

Tabla 12 Nivel de eficacia en la participacion en procesos de seleccion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Muy bajo 2 5.0 5.0 5.0
Bajo 16 40.0 40.0 45.0
Regular 14 35.0 35.0 80.0
Alto 7 175 175 97.5
Muy alto 1 2.5 2.5 100.0

Total 40 100.0 100.0
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Participacion en Proceso de Ventas

20

Porcentaje

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
Figura 21 Nivel de eficacia en la participacion en procesos de seleccion. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la percepcion de los trabajadores relacionados al proceso de
compras, el 40.0% afirma que la eficacia en la “Participacion en procesos de

seleccion” es baja.

Tabla 13 Nivel de eficacia en la atencién al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy bajo 0 0.0 0.0 0.0
Bajo 15 375 375 375
Regular 6 15.0 15.0 52.5
Alto 14 35.0 35.0 87.5
Muy alto 5 12.5 12.5 100.0

Total 40 100.0 100.0
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Atencion al cliente

Porcentaje

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

Figura 22 Nivel de eficacia en la atencién al cliente. Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que el 37.5% concluye que la eficacia en el proceso de

atencion al cliente es bajo, seguido del 35% que opina que es regular.

Nivel de eficacia de la variable “Proceso de ventas”

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), se
unieron los resultados de las dimensiones. Por lo tanto, se pudo evaluar la eficacia del
“proceso de ventas” (variable de la presente investigacion) de una empresa consultora

de ingenieria en Lima.

Tabla 14 Nivel de eficacia del proceso de ventas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy bajo 0 0.0 0.0 0.0
Bajo 15 37.5 37.5 37.5
Regular 11 27.5 27.5 65.0
Alto 13 325 325 97.5
Muy alto 1 2.5 2.5 100.0

Total 40 100.0 100.0
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N

Proceso de ventas

Porcentaje

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
Figura 23 Nivel de eficacia del proceso de ventas. Fuente: Elaboracion propia.

El resultado muestra que el 37.5% afirma que la eficacia en el proceso de

ventas es bajo mientras que el 32.5% afirma que es alto.
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CAPITULO V. DISCUSION Y CONCLUSIONES
V.1  Discusién

El proceso de ventas es un proceso fundamental de todas las empresas debido a
que los resultados que se obtengan estaran directamente relacionados con los objetivos
corporativos y su deficiencia podra poner en riesgo la supervivencia de la empresa.
Los trabajos de investigacion consultados, relacionados a la variable y/o dimensiones
consideradas en la presente tesis, destacan la importancia de manejar indicadores y
objetivos claros y alcanzables y profesionales capacitados como parte del proceso de
ventas; afirmaciones que se comparten en la presente investigacion.

Los resultados obtenidos, bajo nivel en la eficacia en el proceso de ventas, se
compara a la tesis de Gaona Ramos (2016) denominado “Los indicadores de
eficiencia, eficacia y calidad del proceso de ventas y la toma de decisiones del
Comercial Oro Negro en el Canton Lago Agrio”, de la Universidad Técnica de
Ambato de Ecuador, para la obtencion del titulo de ingeniera en contabilidad y
auditoria, en la que debido a la baja eficacia, eficiencia y calidad, también se
recomienda la evaluacion de las fases de la venta para su control y optimizacion.

Asimismo, se coincide con lo indicado por Borja Guifianzaca (2013), en el
trabajo de tesis denominado “Evaluacion del sistema de control interno al proceso de
ventas del comercial Benitez del afio 2013, de la Universidad de Catdlica de Cuenca,
para obtener el titulo de ingeniera en contabilidad y auditoria, que a pesar de tratarse
de empresas de diferente rubro y tamario, la falta de un adecuado procedimiento,
registros, control de avance y otros, en el proceso debe ventas; puede desencadenar en

una disminucion considerable en las ventas afectando el crecimiento de la empresa.
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Se considera que la principal limitacion en la presente investigacion fue el plazo

corto en el que fue elaborado el cual no permitio llegar a un analisis mas profundo.

V.2  Conclusiones

En relacidn con el objetivo principal que es evaluar la eficacia del proceso de
ventas de una empresa consultora de ingenieria de Lima en el afio 2018, con 37.5% se
determina que el nivel de eficacia del proceso de ventas en la mencionada empresa es
bajo, lo cual se ve reflejado en la disminucidn de las ventas.

A partir de los hallazgos encontrados, se valida la hip6tesis general que afirma
que la eficacia del proceso de ventas de una empresa consultora de ingenieria de Lima
en el aflo 2018 es baja, por lo que es oportuno tomar medidas para mejorar la eficacia,
lo que se veria reflejado en mejores ventas y clientes satisfechos.

Luego de haber analizado los resultados que se obtuvieron durante la
investigacion para la evaluacion del proceso de ventas de una empresa consultora de
Lima, en el afio 2018, se concluye en lo siguiente:

o El nivel de eficacia en la planificacion de ventas es bajo. Si bien la
empresa define un plan de ventas anual, el cual contiene un listado de
prospectos a adjudicarse durante el afio, estos prospectos en su mayoria
no se concretan en ofertas presentadas y no se realizan suficientes visitas
efectivas a los clientes potenciales.

o El nivel de eficacia en la participacion el procesos de seleccién es bajo;
la mayoria de ofertas presentadas no se convierten en contratos

adjudicados, el valor econémico de los contratos adjudicados no son
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significativos respecto a las ofertas perdidas y hay una deficiencia en la
captacion de nuevos clientes.

o El nivel de eficacia en la atencion al cliente es bajo. La empresa podria
mejorar dicho proceso, que conforma la gestion de quejas y medicion de

la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO VI. RECOMENDACIONES

A fin de mejorar los indicadores analizados se recomienda lo siguiente:

e Replantear las metas para el proceso de ventas, las que deben ser
alcanzables y medibles y definir funciones y responsabilidades de los
trabajadores asociados al proceso de gestion de ventas.

e Ajustar el proceso de identificacion de prospectos; consultando fuentes
confiables, analizando la coyuntura politica y proyeccién economica del
pais y los sectores economicos correspondientes; a fin de aumentar la
posibilidad de que los prospectos se concreten en contratos adjudicados.
Asimismo, elaborar un plan de visitas comerciales a fin de establecer
contacto con los clientes potenciales (nuevos y recurrentes); se espera
que el resultado de esta gestion derive en una invitacion a presentar
ofertas y posteriormente en un contrato adjudicado.

e Considerando que el proceso de ventas, del tipo de servicios que la
empresa objeto de estudio ofrece, se realizan mediante licitaciones
publicas y privadas, las que exigen un alto grado de calificacion en
cuanto a profesionales y experiencia requerida; se recomienda
implementar una amplia base de datos donde se podra acceder a
informacion de profesionales (especialidad, experiencia y calificacion) a
fin de facilitar la elaboracion de las ofertas y cumplir con lo exigido en
las bases de licitacion.

e Establecer estandares a fin de mejorar el analisis de las oportunidades de
negocio, con ello se espera concentrar los recursos en prospectos

econdmicamente mas atractivos.
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e Establecer un adecuado canal y gestion de atencidon de quejas; v,
aumentar la muestra y frecuencia de la evaluacion de satisfaccion del

cliente.
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Anexo 1.

Matriz de Consistencia

ANEXOS

TITULO: EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLO POBLACION ANTECEDENTES
GIA
General: General: El nivel de eficacia dell Eficacia del | Tipo: Unidad: Nacionales:
proceso de ventas de unal proceso de ventas.
(Qué tan eficaz es el | Evaluar laeficacia del proceso de [empresa consultora de Cuantitativa Trabajadores e (Zavaleta Cruz, 2018)

proceso de ventas de una
empresa  consultora de
ingenieria de Lima en el
afio 2018?

Especificos:

(Qué tan eficaz es la
planificacion de ventas
en una empresa
consultora de ingenieria
en el afio 2018?

¢Qué tan eficaz es la
participacion en
procesos seleccion de
una empresa consultora
de ingenieria en el afio
2018?

¢Qué tan eficaz es la
atencion al cliente en
una empresa consultora
de ingenieria en el afio
2018?

ventas de una empresa consultora
de ingenieria de Lima en el afio
2018.

Especificos:
Determinar la eficacia en la
planificacion de ventas en
una empresa consultora de
ingenieria, 2018.

Determinar la eficacia en la
participacion en procesos de
seleccion de una empresa
consultora de ingenieria,
2018.

Determinar la eficacia de la
atencién al cliente en una
empresa  consultora  de
ingenieria, 2018.

ingenieria de Lima durante el
afio 2018 es inferior al 40% lo
cual se considera bajo.

Especificos:

o El nivel de eficacia en la
planificacion de ventas

en una empresa
consultora de ingenieria
en el afio 2018 ey

inferior al 40% lo cual se
considera bajo.

« El nivel de eficacia en la
participacion en
procesos de seleccion de
una empresa consultora
de ingenieria en el afig
2018 es inferior al 40%
lo cual se considera bajo.

e El nivel de eficacia en la
atencion al cliente en
una empresa consultora

Dimensiones

Planificacion de
ventas
Participacién en
procesos de
seleccion
Atencion al
cliente

Indicadores

Prospeccion
Acercamiento a
clientes
potenciales
Cantidad de
nuevos
contratos

Valor de
nuevos
contratos
Captacion  de
nuevos clientes

Nivel:

Descriptiva

Disefio:

No
Experimental,
transversal

de una empresa
consultora  de
ingenieria  de
Lima en el afio
2018

Poblacion:

40 trabajadores
relacionados al

proceso de
ventas de una
empresa

consultora de
ingenieria  de
Lima.

Muestra:

No aplica. Se

e (Muggi Cisneros, 2016)
e (Peche Veldsquez &
Vésquez Cachay, 2017)

e (Monzén Figueroa,
2018) (Ramirez
Hidalgo, Pereyra
Bernal, & Oré Meza,
2016)

Internacionales:
e (Londofio Alvarez,

2017)

o (Reyes Vera, 2016)

e (Carpintero Carpintero,
2017)

e  (Ledn Loépez & Corozo
Chancay, 2017)

e  (Huertas Lopez, 2014)

. L ~ . tomara la
de ingenieria en el afio] e Quejas poblacion
2018 es inferior al 40%| e Satisfaccion del
lo cual se considera bajo. cliente
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Anexo 2. Cuestionario

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

El cuestionario es anénimo. Par favor, responda con sinceridad.
Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro correspondiente.

Escala de vaoracion:
N° Valor
5  Muy de acuerdo
4 De acuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
P En desacuerdo
1 Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su

1 mayoria se concretan en ofertas presentadas.

2 Serealizan visitas efectivas a todos los dientes
potenciales identificados.
Participacion en procesos de seleccion

3 Las ofertas presentadas en su mayoria Se convierten
en proyectos adjudicados.
Los proyectos adjudicados representan un valor

4 economico considerable respecto a valor de las
ofertas presentadas.

5 Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.
En su mayoria las ofertas presentadas no se

6 convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion téocnica.
En su mayoria las ofertas presentadas no se

T convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacién economica.
Atencion al cliente

8 Serealizauna adecuada gestidn de quejas recibidas.

9 Serealiza una adecuada gestion para la medicion del

indice de satisfaccion al diente.

Figura 24 Modelo de cuestionario de valoracion de la efectividad comercial. Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3. Tipos de procesos de seleccién publicos

A continuacidn, los tipos de procesos de seleccion que contempla la ley de

contrataciones del estado®.

EN GENERAL EN GENERAL DE OBRAS

LICITACION PUBLICA >= de S/ 400,000 >=de S/ 1 800,000
CONCURSO PUBLICO >= de S/ 400,000
ronmcaconswrinoon | <59, 490000 e e
SELECCION DE CONSULTORES INDIVIDUALES ;=d<e 35/5/3 ;%38 0
SUBASTA INVERSA ELECTRONICA >de S/ 33,200 > de S/ 33,200
commmanoerscns | SS0I0R0 i

Figura 25 Montos para los procedimientos de seleccion para la contratacion de bienes, servicios y
obras. Régimen general. Fuente: OSCE (2018).

b Base legal:
- Articulo 16 de la Ley N°30693, Ley del Presupuesto del Sector Publico para el afio fiscal 2018.
- Articulos del 22 al 25 de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado.
- Literal a) del articulo 5 de la Ley de Contrataciones del Estado.
- Decreto Supremo N° 380-2017-EF que aprueba el valor de la UIT durante el afio 2018.
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N

Anexo 4. Validacion de expertos

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE SE DEBE PRESENTARSE AL EXPERTO:

Solicitud

Conceptualizacion de ias variables
Informe de validacion del instrumento.
Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de las variables.

A T o

Cuestionario (s).

Elaborado por: Mg. Ana Nomberto Luperdi
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

VA DENoRTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

/4

e
|
UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion.
2, Y- & > g N oA ]
(Magister o Doctor(a)):.‘....@c?.r.).(!/l C:J, m {Q?( (LS g5 .ﬁ} sel.. U/ é N !‘.‘.ll.}l‘
Yo, ....Cynthia Nathalie Guerra Velasco Integrante del Curso/Taller de

asesoria de Tesis de la carrera de ...Administracion e |a Universidad Privada del

Nortc, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para

recolectar datos que me permitan contrastar las hipotesis propuestas en mi trabajo de

investigacion para la tesis titulada: “.. ..E.VALP.A.Q'.QN DELAEFICACIADEL .

PRCCESO DE VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE INGENIERIA

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompafio los

documentos siguientes:

1. Informe de validacién del instrumento.
2. Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacién de la variable.

4. Cuestionario.

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Cynthia Nathalie Guerra Velasco

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 5
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
VA DENoRTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

v

nr
I 4 ‘UN\VERSHDAD
| PRIVADA DEL NORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion.
4 o3
(Magister o Doctor(a)):.. <(/§ J.Z/.«T!)?.T[C)‘.....QZ m’.LLéx,... .(ef;.(fé'/au 1]..15.0(2 3

Yo, Cynthia Nathalie Guerra Velasco  |nteqrante del CursofTaller de

asesoria de Tesis de la carrera de ... Administracion  ge |a Universidad Privada del

Norte, me dirijo respetucsamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para

recolectar datos que me permitan contrastar las hipétesis propuestas en mi trabajo de

investigacion para la tesis titulada: “.. EVALUAC|ONDE LAEFICACIADEL ..

PROCESO DE VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE INGENIERIA

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompario los

documentos siguientes:

1. Informe de validacién del instrumento.
2. Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacion de la variable.

4. Cuestionario.

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Cyntl ié Nathalie Guerra Velasco

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 8
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VA DENoRTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

/

i
| .J UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

SOLICITO: Validacion de instrumento de irivestigacion.
/ TN g} ; /
(Magistet o Doctor(a))... Z(Llasle. 50600 Ky.m. 5 s .Cﬁm 3 { tluprelo

Yo, Cynthia Nathalie Guerra Velasco Integrante del Curso/Taller de

asesoria de Tesis de la carrera de ... /Administracion  ge |3 Universidad Privada del

Norte, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para

recolectar datos que me permitan contrastar las hipdtesis propuestas en mi trabajo de

investigacion para la tesis titulada: *.. EVALUACION DE LA EFICACIADEL

PROCESO DE VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE INGENIERIA

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompaiio los

documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.
2. Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacién de la variable.

4. Cuestionario.

Le agradezco anticipadamente por la atencién a la presente solicitud.

Atentamente,

Cynthia Nathalie Guerra Velasco

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
ERIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

Anexo 5. Cuestionarios

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Péag. 14



EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
(] p ~
PRIVADA Dl NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o  El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

1 2 3 4 5

Planificacion de ventas
1 Los prospectos listados en el plan de ventas en su

mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
2 ] ;

potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion
3 Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten ¥

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X'

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 15
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE YENTAS - 2018

Indicaciones:

o

Lo}

El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.

Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

(%]

(0]
B
(47}

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econémica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie
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UNIVERSIDAD - ~
PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

N

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

Ne Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuardo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. d

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayorfa se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto at valor de las e
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por

B clientes nuevos. v
En su mayoria las ofertas presentadas no se X
6  convierten en proyectos adjudicados debido ala v

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido ala e
evaluacion econdmica.

Atencién al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. P

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del

N\

indice de satisfaccion al cliente.
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

Uy

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Llea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

)

Valor

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

B I SR N =

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

~ Se realizan visitas efectivas a todos los clientes

Lo /
potenciales identificados. X
Participacion en procesos de seleccion
Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten v

i
AN

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable [a cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacién econdmica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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ar EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
4 UNIVERSIDAD VENTAS PE UNA EMPRESA: CONSULTORA DE
PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESQ DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su )
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por )
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se

7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion economica.
Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente. -
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®

@

GUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando

correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

N ORISR b=

Planificacion de ventas

con una x en el cuadro

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

Indicaciones:

correspondiente.

Escala de valoracion:

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

=
]

_ N W B

Planificacion de ventas

o  El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccién

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 economico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

e

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

L’

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESQ DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

— N w s ;Z

N

w

B
]

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su

1 mayoria se concretan en ofertas presentadas. )(

9 Se real_izan yisita.sl efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X
Participacion en procesos de seleccion

3 Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten X

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion economica.

Atencién al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. <

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
UNIVERSIDAD VENTAS PE UNA EMPRESA: CONSULTORA DE
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N

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o Elcuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

_ N W s =

Planificacion de ventas

Los prospectos fistados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten x
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las %
ofertas presentadas.

Es aceptable [a cantidad de proyectos adjudicados por X
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacién técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacién econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del 3%
indice de satisfaccion al cliente.
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10

CUESTIONARIOC PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o Elcuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor
5 Muy de acuerdo
4 De acuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo
1 Muy en desacuerdo
2 3 4 5
Planificacion de ventas
" Los prospectos listados en el plan de ventas en su <
mayoria se concretan en ofertas presentadas. A
9 Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
o S e X
potenciales identificados. /
Participacion en procesos de seleccion
3 Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten X
/7

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 economico considerable respecto al valor de las Y
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la )(

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica. |

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. ¥

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.

$¥
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2012

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

(3%

&5
>
o

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. /\/

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. )(

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 economico considerable respecto al valor de las /‘/
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la /{/

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido ala /(

evaluacién econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. P
9 Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente. X
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N

GUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o Elcuestionario es anénimo. Par favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

=
S

—_ N W W

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes ‘
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten )
en proyectos adjudicados. K

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las p(
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por )
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacién técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la l)(

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS ~ 2012

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una X en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

|
Valor \
\

NO

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten v
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la >¢

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. b4

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
UNIVERSIDAD VENTAS PE UNA EMPRESA: CONSULTORA DE
PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESD DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

IO O SURN NS b=

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

~ Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccidn

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable [a cantidad de proyectos adjudicados por %
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se N
6  convierten en proyectos adjudicados debido ala X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la )(

evaluacidn econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del Ve
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su ,
mayoria se concretan en ofertas presentadas. )/

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. /

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las ¥
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por

. clientes nuevos. X
En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacién econdmica.

Atencidn al cliente

oo

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del )(
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS ~ 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

(%)
w
4~
(4]

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccidn

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

|
|
|
|
— |
Los proyectos adjudicados representan un valor |
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. A

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se ’
7 convierten en proyectos adjudicados debido ala X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

y)

3]
o
(&3]

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su ;
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la x

evaluacion economica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 31



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS ~ 2013

Indicaciones:

(5]

o

El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una X en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

N Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

(=]

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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N

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VEMTAS -~ 2012

Indicaciones:

o Elcuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o lLea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadio
correspondiente.

Escala de valoracién:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccién

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por

S clientes nuevos. X
En su mayoria las ofertas presentadas no se N
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la »

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del .
indice de satisfaccion al cliente.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

3 4 5
Planificacion de ventas
Los prospectos listados en el plan de ventas en su ,
mayoria se concretan en ofertas presentadas. £
Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X

potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
economico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econémica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o Elcuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

Muy en desacuerdo

wn

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la K
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o Elcuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcande con una x en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

N Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
economico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 20123

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

[3S]
w©
[

n

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados. ’

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten ¥
en proyectos adjudicados. )

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por ,
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la 5
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacién economica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del

indice de satisfaccion al cliente.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIC PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcandoc con una x en el cuadro

correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3 4 5
Planificacion de ventas
Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.
Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X

potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccién

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
economico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacién técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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UNIVERSIDAD VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE
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}-. EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
4 PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESQ DE VENTAS - 2012

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su N
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

A

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten X
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas. ’

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por

¥ clientes nuevos. X
En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la A

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 39



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

(]

[}

El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el

correspondiente.

Escala de valoracion:

Valor

=
S

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

N W s o

Planificacion de ventas

cuadro

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacién econdmica.

Atencion al cliente

co

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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el

]

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando

correspondiente.

Escala de valoracion:

con una x en el cuadro

N° Valor
5 Muy de acuerdo
4 De acuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo
1 Muy en desacuerdo
2 3 4 5
Planificacion de ventas
" Los prospectos listados en el plan de ventas en su v
mayoria se concretan en ofertas presentadas. e
2 Se realizan visitas efectivas a todos los clientes W
potenciales identificados. ’
Participacion en procesos de seleccion
3 Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
judi X
en proyectos adjudicados.
Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las %
ofertas presentadas.
5 Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por ;
clientes nuevos. X
En su mayoria las ofertas presentadas no se %
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacién técnica.
En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la »
evaluacion economica.
Atencion al cliente
8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. '8
9 Se realiza una adecuada gestion para la medicion del i
indice de satisfaccion al cliente. X
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N

¥

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

indicaciones:

o Elcuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o lea detenidamente cada -enunciado y responda marcando con una X en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1 Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 economico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se N
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la e

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. Pe

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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Indicaciones:

correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

SN ws ;|2

Planificacion de ventas

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una X en el cuadro

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESQ DE VENTAS - 2013

[a ]

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

e

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del
indice de satisfaccion al cliente.
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EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 20128

Indicaciones:

o Elcuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una X en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

N1
@
b

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su y
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten 8
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

X

5 Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por <
clientes nuevos.
En su mayoria las ofertas presentadas no se 3

6  convierten en proyectos adjudicados debido a la )<
evaluacion técnica.
En su mayoria las ofertas presentadas no se

7 convierten en proyectos adjudicados debido a la e
evaluacion econémica.
Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. )<

9 Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X

indice de satisfaccidn al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por ;
clientes nuevos. A

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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27

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESD DE YENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

=]

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

PN OIS ' ] -t

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de fas X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se N
6  convierten en proyectos adjudicados debido a fa X

evaluacion técnica. )

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del 5%
indice de satisfaccion al cliente.
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GUESTIONARIC PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESCT DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o Elcuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerda
Muy en desacuerdo

N N S

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. )(

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten '
en proyectos adjudicados. X

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la )(
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la )(
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. /(

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X

indice de satisfaccion al cliente.
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VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE YENTAS - 2018

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

Muy en desacuerdo

(4,1

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su 5
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las P
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por g
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la >
evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del P
indice de satisfaccion al cliente.
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N

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

8 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas. X

_ Se realizan visitas efectivas a todos los clientes
potenciales identificados. X

Participacion en procesos de seleccién

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten %
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable [a cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos. X

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacidn técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del %
indice de satisfaccion al cliente.

Guerra Velasco, Cynthia Nathalie Pag. 49



A
ap

\

UNIVERSIDAD - ~
PRIVADA DEL NORTE INGENIERIA DE LIMA EN EL ANO 2018

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

(o
&

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

S

Valor
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

— N B |

2 3 4

Planificacion de ventas

1 Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

9 Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados.
Participacion en procesos de seleccion

3 Las ofertas presentadas en su mayorfa se convierten X

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por y

5 :

clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se N
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas.

Se realiza una adecuada gestion para [a medicion del P’
indice de satisfaccion al cliente.
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37

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS ~ 2013

Indicaciones:

o El cuestionario es andnimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

(3]

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

X

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por X
clientes nuevos. \

En su mayoria las ofertas presentadas no se
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion técnica. :

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacién econdmica.

Atencion al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del » )(

indice de satisfaccion al cliente.
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CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE YENTAS - 2018

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una X en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

2 3 4 5
Planificacion de ventas
1 Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.
9 - Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados.
Participacion en procesos de seleccion
3 Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten X

en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econdmico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por
clientes nuevos.

En su mayoria las ofertas presentadas no se .
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X

evaluacion economica.

Atencion al cliente

oo

Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X
indice de satisfaccion al cliente.
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N

EVALUACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE
VENTAS DE UNA EMPRESA CONSULTORA DE

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS -~ 20138

Indicaciones:

o Elcuestionario es anénimo. Por favor, responda con sinceridac!.
o lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

Muy en desacuerdo

(4]

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados.

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayaoria se convierten
en proyectos adjudicados.

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 econbmico considerable respecto al valor de fas X
ofertas presentadas.

5 Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por X
clientes nuevos.
En su mayoria las ofertas presentadas no se \
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion técnica.
En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion econdmica.
Atencion al cliente
8  Serealiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X
9 Se realiza una adecuada gestion para la medicion del X

indice de satisfaccion al cliente.
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Yo

CUESTIONARIO PARA VALORAR LA EFICACIA EN EL PROCESO DE VENTAS - 2018

Indicaciones:

o El cuestionario es anonimo. Por favor, responda con sinceridad.
o Lea detenidamente cada enunciado y responda marcando con una x en el cuadro
correspondiente.

Escala de valoracion:

N° Valor

5 Muy de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
2 En desacuerdo

1

Muy en desacuerdo

%]

=N
B
(43

Planificacion de ventas

Los prospectos listados en el plan de ventas en su X
mayoria se concretan en ofertas presentadas.

Se realizan visitas efectivas a todos los clientes X
potenciales identificados. %

Participacion en procesos de seleccion

Las ofertas presentadas en su mayoria se convierten \
en proyectos adjudicados. ’

Los proyectos adjudicados representan un valor
4 economico considerable respecto al valor de las X
ofertas presentadas.

Es aceptable la cantidad de proyectos adjudicados por

3 clientes nuevos. X
En su mayoria las ofertas presentadas no se 3
6  convierten en proyectos adjudicados debido a la B

evaluacion técnica.

En su mayoria las ofertas presentadas no se
7 convierten en proyectos adjudicados debido a la X
evaluacion economica.

Atencioén al cliente

8  Se realiza una adecuada gestion de quejas recibidas. X

Se realiza una adecuada gestion para la medicion del Ve
indice de satisfaccion al cliente.
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