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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo, determinar la influencia de la gestion por
procesos en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. en el afio
2019, para cumplir el mismo se realiz6 un diagndstico de los procesos de la empresa y se
cuantifico la productividad de su fuerza de ventas en base a data histérica; asimismo se
identificaron las oportunidades de mejora y se disefid una propuesta para mejorar la gestion
comercial que impacte positivamente en las ventas; esta propuesta contempld la
implementacion de un sistema informatico, el establecimiento de indicadores de desempefio
al personal de ventas, capacitacion continua, adquisicion de herramientas informaticas,
contratacion de proveedores a largo plazo, incorporar nuevos canales de atencion;
implementar un servicio post-venta y redisefio de los procesos claves de la empresa; los
resultados de la propuesta fueron positivos, pues se logrd incrementar el nivel de

productividad de la fuerza de ventas, validando asi la hipotesis planteada.

El analisis financiero de la solucion propuesta presenta un Valor Actual Neto (VAN) de
S/ 212,490.47 y una tasa interna de retorno (TIR) de 77.31% el cual es superior al valor del

WACC de 11.7%; confirmando asi la factibilidad econdmica-financiera de la propuesta.

Palabras clave: Procesos, productividad, ventas, gestién por procesos
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the influence of process management on the
productivity of the sales force of the company Aladino S.R.L. In 2019, in order to accomplish
the same, a diagnosis was made of the company's processes and the productivity of its sales
force was quantified based on historical data; the opportunities for improvement were also
identified and a proposal was designed to improve the commercial management that
positively impacts sales; this proposal included the implementation of a computer system,
the establishment of performance indicators for sales personnel, continuous training,
acquisition of IT tools, hiring of long-term suppliers, incorporating new service channels;
implement a post-sale service and redesign of the company's key processes; the results of
the proposal were positive, as it was possible to increase the level of productivity of the sales

force, thus validating the hypothesis.

The financial analysis of the proposed solution has a Net Present Value (NPV) of S/
212,490.47 and an internal rate of return (IRR) of 77.31%, which is higher than the WACC

value of 11.7%; confirming the economic-financial feasibility of the proposal.

Keywords: Processes, productivity, sales, process management
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Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problemética

El entorno competitivo que actualmente rige el mundo de los negocios no tiene
precedentes; se caracteriza por la competencia global en todos los sectores
empresariales, uso de aplicaciones tecnoldgicas cada vez mas sofisticadas y que
agregan valor, adaptacion a modelos de gestién empresarial de clase mundial y clientes
bastantes informados de los productos y servicios; todos estos aspectos confluyen en
un ambiente de negocios altamente competitivo donde las empresas estan obligadas a
optimizar sus recursos para poder mantenerse en el mercado, por tanto las
organizaciones deberan definir sus procesos de manera adecuada, medirlos y

mejorarlos constantemente, esto es gestién por procesos.

En este contexto de acuerdo con Baca (2014) las normas de calidad 1SO 9000
apuntan a los conceptos de administracion por procesos, en busca de que cada vez mas
empresas gestionen adecuadamente sus procesos y logren mejorar su competitividad,
asi una correcta gestion por procesos llevara a la empresa a responder eficientemente
al nuevo entorno competitivo global, de acuerdo con Gunasekaran, Krishnadevarajan
y Lawrence (2012), se han reinventado los enfoques clasicos de ventas orientado a
maximizar la productividad de la fuerza de ventas; ahora las organizaciones expanden
su mercado objetivo mas alla de sus fronteras superando limitaciones que hace unos
afios parecian imposibles de lograr, asimismo se enfocan en potenciar su fuerza de
ventas aprovechando al maximo la capacidad de sus vendedores; es decir han
cambiado el enfoque de su estrategia comercial, dirigiéndo ahora sus esfuerzos en

busca de mejorar la productividad de su fuerza de ventas, puesto que tradicionalmente

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 10
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para buscar una mayor cuota de mercado y cumplir objetivos de nivel de ventas, se
contrataba mas personal en base a los estdndares historicos de desempefio; ahora con
este nuevo enfoque las empresas se concentran en aumentar la productividad de la
fuerza de ventas y asi manteniendo invariable el nimero de vendedores poder captar
mas ventas; esto es posible gracias a que se cuenta con las herramientas suficientes
para lograrlo. Este nuevo modelo de gestion de ventas aprovecha las oportunidades del
nuevo entorno competitivo originando que las empresas que lo apliquen crezcan a tasas
bastante altas, como ejemplo de esta realidad se presentan empresas como SAP,
Samsung, Ebay, Amazon, entre otras; ademas indican que la clave del éxito de estas
empresas no se centra en confiar en el instinto y talento de sus vendedores, si no en
gestionar las herramientas adecudas como la amplia informacién que el mercado
ofrece, empleo de tecnologia para el analisis de bigdata, aprovechar eficientemente los
recursos tecnoldgicos que ofrece el mercado, asi conjugando estos factores con una
fuerza de ventas capacitada y motivada se logra un nivel elevado de productividad de
la fuerza de ventas. Johnston y Marshall (2013) indican ademéas que todos estos
cambios en el entorno comercial mundial originan orientar las estrategias hacia la
calidad de servicio y dirigir los productos (bienes y servicios) a satisfacer las
necesidades de los clientes; por tanto indica tambien que mas que buscar ganar
participacion de mercado en base incremetar el nimero de la fuerza de ventas o
emplear estrategias de marketing agresivas; se debe de enfocar los esfuerzos en
potenciar la fuerza de ventas actual provisionandoles las herramientas adecuadas y
disefiando productos dirigidos (bienes y servicios con un mayor grado de

personalizacion)

Los beneficios de gestionar adecuadamente la productividad de la fuerza de

ventas, implica vender mas sin tener que incrementar el ndmero de vendedores, para

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Péag. 11
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ello se apoya de acuerdo con Gunasekaran et al. (2012) en pilares como la tecnologia,
la estrategia, los procesos, productos dirigidos a los mercados y la gestion del
desempefio, es decir se busca potenciar la fuerza de ventas brindandoles los recursos
necesarios esto permitird aprovechar las oportunidades comerciales que presenta el
nuevo entorno competitivo global, traspasar los limites fisicos, mejorar el nivel de
ventas y por tanto mejorar la rentabilidad de la empresa.

Esta nueva forma de gestionar el area comercial tambien esta presente en el Perd,
sin embargo en mayor parte es aplicado por las medianas y grandes empresas y
empresas trasnacionales que son minoria en el pais, de acuerdo con INEI (2018)
comprenten menos del 1% empresariado peruano; sin embargo estas empresas en
muchos casos compiten directamente con las pequefias empresas que presentan un
nivel bajo en gestion empresarial y que configura la causa principal que impide su
crecimiento, por tanto se desprende la necesidad en las empresas peruanas de gestionar
adecuadamente la productividad de su fuerza de ventas.

En cuanto a las empresas que operan en el Per(, presentan un gran potencial de
crecimiento en cuanto a gestion por procesos y estrategias comerciales, considerando
que estos modelos de gestion sélo son aplicados por las empresas grandes, las cuales
segun INEI (2019) en su conjunto representan menos del 1% del empresariado
nacional; siendo las Mypes el 99.1% de las empresas formales registradas en el Peru.

Aladino S.R.L. es una empresa de distribucion de materiales de construccion,
cuenta con 20 trabajadores en planilla de los cuales 10 pertenecen al area comercial,
la empresa ha realizado una importante inversion en implementar dos locales
comerciales y en la adquisicion de productos para inventario, sin embargo su nivel de
ingresos ha venido decreciendo durante los Gltimos afios, producto de una reduccion

constante en sus ventas; haciendo que su nivel de productividad se vea reducido en un
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2.53 % enel 2017, enun 9.22 % en el 2018 y en el primer semestre del 2019 se redujo
en un 8.27% con respecto a similar periodo del afio anterior; como posibles causas de
esta reduccion se puede mencionar el ingreso de nuevos competidores que le estan
quitando mercado; asimismo a la escasa gestion del &rea de ventas que solo se enfoca
en promocionar sus productos sin establecer una estrategia de ventas, sin orientarse a
motivar al personal, ni capacitandolos adecuadamente; de mantenerse esta tendencia
de reduccion en las ventas y productividad de la fuerza de ventas; la rentabilidad de la
empresa cada vez serd menor y de continuar en esta linea no podra cubrir sus costos
fijos en los proximos afios. Ante esta situacion problemaética que atraviesa la empresa,
se debe analizar el nivel de productividad de la fuerza de ventas bajo una vision
holistica es decir profundizar en el analisis llegando a identificar todas las dimensiones
0 componentes de la venta como son la estrategia, los procesos, desempefio, tecnologia
y producto; de esta forma obtener informacion valiosa que permita tomar medidas
correctivas adecuadas para mejorar la gestion de ventas, optimizando la capacidad de
los vendedores en beneficio de la empresa.

En la presente investigacion, se han utilizado como antecedentes los siguientes
trabajos:

El estudio titulado Disefio de un modelo de gestion por procesos y su influencia
en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus S.A.C., Trujillo 2017, realizado
por Gutiérrez (2017) consiste en una investigacién de tipo relacional que tuvo como
objetivo identificar la influencia de un modelo de gestion por procesos en la direccién
estratégica de una empresa de impresiones publicitarias; para cumplir este objetivo se
selecciond como muestra al personal de la empresa formado por 16 trabajadores a
quienes se les aplicd un cuestionario de 10 preguntas relacionadas a la gestion por

procesos, asimismo se cuantificaron los indicadores de cumplimiento de objetivos
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estratégicos, productividad y capacidad de respuesta y para medir la gestion estratégica
se disefid y valorizé los indicadores notoriedad de marca y satisfaccion del cliente;
para disefiar el modelo de gestidn por procesos se construy6 el mapa de procesos de la
empresa, los diagramas de flujo de los procesos clave y sus respectivas fichas de
proceso que forman parte del disefio del modelo de gestidn por procesos, proyectando
los indicadores finales e identificando un incremento del 10% en el indicador
Notoriedad de marca y un incremento de 10% en el indicador satisfaccion del cliente;
por tanto el autor concluye que el modelo de gestion por procesos influye
positivamente en la direccidn estratégica de la empresa.

El estudio titulado Orientaciones para implementar una gestion basada en
procesos, realizado por Torres (2014), consiste en una investigacion de tipo
descriptiva, que tuvo como objetivo describir y analizar antecedentes referidos a la
implementacién del enfoque en procesos en diversas organizaciones; para este fin se
aplico la técnica de observacion y las fuentes de informacidn consisten de fuentes
secundarias como publicaciones de revistas cientificas publicadas en los repositorios
de Scielo, Dialnet y Redalyc; encontrando estudios bastante heterogéneos referidos a
la gestion de procesos; sin embargo un factor comun en estos constituye el disefio de
un mapa de procesos como punto de partida en el disefio de un enfoque por procesos,
asimismo se destaca la relacion de los procesos claves de la empresa con el ciclo de
mejora continua PHVA, lo cual es una exigencia de la norma de calidad 1SO 9001; por
otro lado se analiza la importancia del enfoque a procesos y el beneficio conseguido
en las organizaciones que lo aplican, identificando 12 beneficios entre los que se
menciona: la reduccién de costos innecesarios provenientes de actividades sin valor,
la reduccidn de tiempos y plazo de entrega, aumento de la calidad de servicio al cliente

y mejora de satisfaccion, facilidad para la medicion y control de resultados,
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responsabilidades compartidas, definicion de indicadores de desempefio por cada
proceso, entre otros. Este antecedente aporta a la presente investigacion una
metodologia para diagnosticar los procesos de la organizacion en base al mapa de

procesos y diagramas de flujo.

El estudio titulado Gestion por procesos en el area de produccion. Caso IPC
DUBLAUTO Ecuador LTDA, realizado por Jordan, Rosero, Manchay y Sanchez
(2015), consiste en una investigacion de tipo descriptiva propositiva, tuvo como
objetivo implantar la gestion por procesos como parte de una metodologia
direccionada a una estructura de mejora dentro del area de produccion de la
organizacion, tomando asi énfasis en la cultura corporativa de la empresa como pieza
imprescindible para dicho cambio, es asi que esta investigacion utiliza una
metodologia denominada, estudio de caso, es decir la investigacion se basa en
profundizar el tema en cuestion y para ello se hace una indagacion de la realidad para
determinar ciertos criterios los cuales serviran de apoyo a los objetivos del proyecto,
asi mismo se realiz6 una investigacion bibliogréafica, es decir se indag6 sobre estudios
actuales sobre la gestion por procesos para analizarlos y ser utilizados en el proyecto
realizado, teniendo asi como resultado la importancia de acoplar la gestion por
procesos a las necesidades segun el entorno de cada organizacion, es asi que para el
caso en estudio se lograron agilizar los procesos de produccién con relacion a las
expectativas y exigencias de los consumidores, teniendo en cuenta ademas de un
seguimiento continuo con el fin de detectar deficiencias y mejorarlos.

El estudio titulado Implementacion de una gestion por procesos bajo la
metodologia PHVA para la mejorar de la calidad del servicio al cliente interno

proporcionado por el area de recursos humanos de la empresa Lives S.A.C. de
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Barranco, Lima-Peru en el afio 2016, realizado por Vargas (2017), tuvo como objetivo
mejorar la calidad de servicio al cliente interno en una empresa de confecciones, para
esto se seleccion6 como muestra 244 empleados de la empresa a quienes se les aplicd
un cuestionario de 21 preguntas en escala de Likert bajo el modelo SERVQUAL en
dos etapas antes y después de implementar la gestion por procesos; identificAndose
que se la implementacion de la gestién por procesos mejora la calidad del cliente
interno en base a una prueba de hipdtesis con el estadistico T de Student; la propuesta
de gestion por procesos implementada en la empresa consiste en la formulacion de
diagramas de flujo con los cuales se estandarizan las actividades y procedimientos para

cada uno de los procesos que desarrolla la empresa,

El estudio titulado Disefio de un sistema de gestion por procesos en la empresa
productora de articulos de aseo CEDEPPA, realizado por Oviedo (2014), tuvo como
objetivo disefiar y aplicar la gestién por procesos para mejorar la efectividad de una
empresa industrial, para esto tomé como muestra a los procesos de la empresa:
planificacion de la produccion, gestion comercial, produccién y logistica, a los cuales
se los representd6 mediante diagramas de flujo y fichas de procesos, se definieron
indicadores y se los cuantificd; en base a este diagndstico inicial de los procesos de la
empresa se realizdé un anlisis de valor identificando las debilidades respectivas en
base a las cuales se plante6 un redisefio de procesos, que se complementa con un
manual de procedimientos y diagramas de flujo propuestos. Se realiz6 la comparacion
de resultados identificando que la propuesta reduce en 2% de actividades que no
generaban valor a la organizacion.

El estudio titulado Generalizacion de la gestion por procesos como plataforma
de trabajo de apoyo a la mejora de organizaciones de salud, realizado por Hernandez,

Delgado, Marques, Nogueira, Medina y Negrin (2016), tuvo como objetivo mejorar la

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 16



Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

N

calidad de servicio en hospitales de una provincia cubana en base a la aplicacion de
gestion por procesos; para este fin se tomd como poblacién y muestra a 5 hospitales
de una provincia cubana en los cuales se evalla diversos indicadores de calidad de
servicio antes y después de la aplicacion de la propuesta de mejora, encontrando que
en todos los casos existié un incremento en la calidad de servicio; como el nivel de
servicio general mejor6 en un 22%; el indice de desempefio de los procesos mejoré en
un 23% y la fiabilidad en la entrega de insumos mejor6 en un 21%. La propuesta de
mejora consiste en el redisefio de los procesos criticos de los hospitales en estudio
como son: hospitalizacién y alojamiento, medios diagndsticos, urgencias y
emergencias y relativos a servicios de enfermeria, empleando herramientas como el
mapa de procesos, diagramas de flujo, diagramas AS-IS, andlisis de valor afiadido,
estudios de tiempo e identificacion de riesgos; por tanto los investigadores concluyen
que la aplicacion de la gestion por procesos contribuye a mejorar la calidad de servicio

en el rubro hospitalario.

La tesis de titulo Modelo de gestion de ventas OVC para mejorar la
productividad en la empresa Tecmovil S.A.C. de la ciudad de Chiclayo 2015,
desarrollada por Rodriguez y Vargas (2015) y publicada por la Universidad Privada
Antenor Orrego, Trujillo, tuvo como objetivo mejorar la productividad de la fuerza de
ventas en una empresa comercial; para esto tomd como muestra a los 20 trabajadores
del area de ventas de la empresa, a quienes se les aplico un cuestionario de 38 preguntas
en dos oportunidades: antes y después de la aplicacion del modelo de mejora disefiado;
esta propuesta plantea estrategias para lograr un buen clima laboral que motive al
personal a cumplir los objetivos como capacitaciones especializadas de acuerdo a su
perfil y responsabilidades de su puesto, define el manual de puesto por competencias

para el personal de ventas, plantea procesos alineados al tipo de cliente y propone
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canales de venta adecuados y por Gltimo estrategias de promocién diferenciada para
cada sector del negocio. Los autores concluyen que con la aplicacién de las estrategias
disefiadas se logré incrementar las ventas en un 49% con respecto al afio anterior en la
empresa Tecmovil S.A.C. manteniendo invariable la cantidad de vendedores y por
consiguiente se logré mejorar la productividad de la fuerza de ventas; asimismo de la
aplicacion pre y post del cuestionario a los trabajadores de la empresa se tuvo como
resultados mas relevantes la mejora de la satisfaccion laboral en un 38% y del grado
de experiencia de la fuerza de ventas en un 45%.

La tesis denominada Plan de incentivos para mejorar la productividad de la
fuerza de ventas de la empresa People Outsourcing S.A.C. Sucursal Trujillo 2016,
desarrollada por Zelada (2016) publicada por la Universidad Nacional de Trujillo,
Trujillo, tuvo como objetivo mejorar la productividad de la fuerza de ventas en una
empresa de servicios, para esto tomd como muestra a los 26 trabajadores del area de
ventas de la empresa a quienes les aplicd un cuestionario de 16 preguntas, asimismo
se calcul6 los indicadores iniciales e historicos de productividad de fuerza de ventas;
luego del diagnostico inicial se plantea la propuesta que consiste en un programa de
incentivos monetarios de acuerdo al desempefio de los trabajadores que estéa regido por
el cumplimiento de las metas comerciales establecidas, asimismo de un plan de
capacitacion acorde a las responsabilidades y funciones del puesto de trabajo; y un
programa de reconocimiento compuesto por diplomas y la publicacion mensual del
mejor trabajador; esta propuesta permitio mejorar la productividad de la fuerza de
ventas en un 26%, por tanto el investigador concluye que monitoreando el desempefio
del recurso humano y motivandolo hacia el cumplimiento de objetivos se conseguira

incrementar el nivel de productividad de la fuerza de ventas en una empresa comercial.
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La tesis denominada Aplicacion de un programa de motivacion laboral para
mejorar la productividad de los trabajadores del &rea de ventas en la distribuidora
Casther y Asociados S.A.C. para el afio 2016, desarrollada por Castafieda y Julca
(2016) publicada por la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, tuvo como
objetivo mejorar la productividad de los trabajadores del area comercial en una
empresa comercial; para esto tomé como muestra a los 12 trabajadores del area de
ventas de la empresa y les aplicd un cuestionario en escala de Likert de 13 preguntas
para conocer la motivacion inicial de los trabajadores; en base a estos resultados se
plante6 el programa motivacional que establece capacitaciones e incentivos
monetarios para los trabajadores que cumplan con las metas de ventas establecidas; al
aplicar esta propuesta se logré incrementar las ventas en un 25%, los autores
concluyen que el apoyo de la tecnologia, con una adecuada estrategia comercial y una
motivacion adecuada se logra mejorar la productividad de la fuerza de ventas.

La tesis titulada Modelo de gestion para incrementar la productividad de la
fuerza de ventas de Salud S.A. en Guayaquil, desarrollada por Le6n (2016), publicada
por la universidad de Guayaquil, Ecuador, tuvo como objetivo incrementar la
productividad de la fuerza de ventas en una empresa de servicios de salud, para este
fin tom6 como muestra a 63 trabajadores del area comercial de la empresa, a quienes
se les aplicd un cuestionario cerrado de 12 preguntas; y asimismo se cuantifico la
productividad de ventas identificando una productividad promedio del 48% de un
100% posible; en base a este diagndstico inicial se disefié un modelo de gestidn basado
en estrategias comerciales y motivaciones, con la aplicacion de esta propuesta se logré
incrementar la productividad de la fuerza de ventas en un 9%. El autor concluye que

el empleo adecuado de las estrategias comerciales en una determinada empresa
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propiciard un mejor desempefio de los vendedores y por consiguiente se logrard
incrementar la productividad de la fuerza de ventas.

A continuacion, se muestran las bases tedricas que sustentan la investigacion:

Proceso

De acuerdo con Camison, Gonzalez y Cruz (2011) un proceso es una secuencia
de actividades logicas que tiene como objetivo obtener un output esperado para
clientes definidos, a partir de inputs requeridos y necesarios, las operaciones internas
van agregando valor; en la figura 1 se representa un proceso; por tanto, la gestién por
procesos consiste en identificar los procesos necesarios para el buen desempefio de la
organizacion y administrar cada proceso de manera independiente con sus respectivos
inputs y outputs; y a su vez estos constituyen las salidas y entradas de otros procesos;

siendo el objetivo final la satisfaccion del cliente.

Input Output

Proveedor Proceso Cliente

Valor anadido

Recursos

Figura 1: Descripcion de proceso
Fuente: (Camison et al., 2011)
La norma I1SO 9001-2015, también acoge este concepto de proceso y ademas
establece controles en cada etapa del proceso para asegurar la calidad del mismo, en
la figura 2 se presenta la representacion grafica del proceso propuesto por la norma

ISO 9001-2015.
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Punto de inicio Punto final

Fuentes de

Receptores

Actividades de salidas

entradas

PROCESOS MATE MATE PROCESOS
PRECEDENTES ENERGIA, ENERGIA, POSTERIORES

Por ejemplo INFORMACION INFORMACION Por ejemplo
proveedores (internos Porejemploen la Por ejemploen la proveedores [internos
o externos), en forma de forma de oexternos), en
clientes, en otras materiales, materiales, clientes, en otras
partes interesadas recursos, recursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

Posibles controles y punto
de control para hacer el

seguimiento del desempefio
y medirlo

Figura 2: Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: Norma 1SO 9001-2015

De acuerdo con Camisén, Gonzalez y Cruz (2011), el ciclo PHVA se aplica a
los procesos para mejorar su calidad, y consiste en una metodologia muy util de mejora
continua; esta metodologia de calidad ha sido adoptada por la norma ISO 9001-2015,
e indica que el ciclo PHVA es aplicable en todos los procesos de la empresa, y se

integra al sistema de gestion de calidad, en la figura 3 se representa dicha integracion.

/ Sistema de Gestion de la Calidad \

Apoyo,
Operacion

Organizacion
Y su contexto

Satisfaccion
del cliente

Requisitos o ESluscion Resultados
e 2l e SRS . poep

Proyectos y
servicios

Necesidades y
expectativas de

las partes
interesadas /

pertinentes
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Figura 3: Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001-2015 con el ciclo
PHVA
Fuente: Norma ISO 9001-2015

Las etapas del ciclo PHVA son:

e Planificar, en esta etapa se definen los objetivos del sistema, los procesos y
recursos que se necesitan para cumplir con las especificaciones del cliente, las
politicas de la organizacion, considerando los riesgos y oportunidades del
negocio.

e Hacer, en esta etapa se ejecuta lo planificado.

e Verificar, consiste en hacer un seguimiento y monitoreo a los procesos
implementados y a los productos realizados, verificando el cumplimiento de lo
planificado y realizando las acciones correctivas pertinente informando los
resultados.

e Actuar, consiste en aplicar acciones para mejorar el desempefio, asimismo
acciones correctivas cuando sean necesarias.

Gestion por procesos

Martinez y Cegarra (2014) indican que los procesos de una organizacion se
gestionan en busca de optimizar los recursos de la empresa y obtener los mejores
resultados de valor para los clientes internos o externos; esta gestion de procesos implica
la toma de decisiones que diariamente los directivos y lideres de la organizacion
realizan; sin embargo el concepto de gestion por procesos implica mucho mas que la
simple gestion de procesos; pues para desarrollarse se requiere que la organizacion
adopte el enfoque sistémico, es decir considerar a la empresa como un todo y tener
presente que cada uno de sus procesos internos es interdependiente de otro; por tanto,

la gestion por procesos pretende crear una vision de la organizacion a través de sus
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procesos, organizarse en base a sus procesos para el cumplimiento de sus objetivos. Es

decir, en la gestion por procesos implica la gestion de procesos, y la complementa con
una vision integradora de estos a lo largo de todas las &reas del negocio con el proposito
de lograr la satisfaccion del cliente final.

De acuerdo con Bravo (2015) la gestion por procesos tiene por objetivo agregar
valor a los procesos de la empresa, por tanto los estudia de forma sistémica, analiza,
comprende y mejora. Amaru y Chavez (2013) indican que la gestién por procesos
implica administrar las funciones de la empresa que tienen caracter permanente de
manera horizontal, a manera de eslabones de una cadena en vez de la clasica estructura
de departamentos con gestién aislada unos de otros, esta horizontalizacion apunta a
dirigir los recursos de la empresa a la atencién de las necesidades del cliente, segun la
norma ISO 9001-2015 el enfoque en procesos permite a la organizacion planear sus
operaciones e interacciones y se complementa con el ciclo PHVA, el cual asegura el
aprovisionamiento de los recursos necesarios hacia los procesos de la organizacion en
base a la planificacion, accion, monitoreo y acciones de mejora, de acuerdo con
D’Alessio (2012) una organizacion que trabaja por procesos, es similar a varias mini
empresas independientes, que producen un proceso determinado, estas tienen
proveedores, operaciones internas y clientes; y son administradas por un responsable
del proceso que reporta a la gerencia central, este tipo de estructura tiene como ventaja
la flexibilidad, facilita las coordinaciones entre el personal de cada unidad, responde
rapidamente a los cambios del entorno, y se distribuye de mejor manera la
responsabilidad de los procesos. De acuerdo con Pérez (2014) la gestion por procesos
proyecta a la organizacion hacia el cliente, de este modo los procesos internos de la
empresa interactian entre si secuencialmente, y el correcto funcionamiento de los

procesos determinaran la satisfaccién del cliente.
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Herramientas de gestion por procesos

De acuerdo con Pérez (2014) el mapa de procesos presenta interaccion entre los
procesos de la empresa, que se encuentran orientados hacia el cliente, de este modo el
correcto funcionamiento de todos los procesos en su conjunto, mas que un buen

desempefio individual, determinarén la satisfaccion del cliente.

MAPA DE PROCESOS

PROC ESOS PLANEAMIENTO CONTROL DE
ESTRATEGICOS ESTRATEGICO CALIDAD

PROCESOS . .

CLAVE PRODUCCION COMERCIALIZACION
PROCESOS GESTION DE MANTENIMIENTO GESTION LoGisTica [ GESTION CONTABLE Y
DE APOYO PERSONAL FINANCIERA

Figura 4: Mapa de procesos
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Cadena de valor
De acuerdo con Bravo (2015) la cadena de valor busca analizar los procesos
de manera estratégica, para crear una ventaja competitiva en favor de la

organizacion, en la figura 3 se presenta la estructura de la cadena de valor.
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Figura 5: Cadena de valor

Bravo (2015) indica que las actividades primarias comprenden cinco

eslabones y de acuerdo a cada tipo o rubro de cada negocio, estos eslabones tendran

mayor 0 menor importancia.

Logistica de entrada, este es el primer eslabon de las actividades primarias y
comprende la recepcion de materiales, almacenamiento, manipulacién, control
de inventario y relaciones con proveedores.

Operaciones, este segundo eslabon de las actividades primarias comprende la
elaboracion del producto, incluye envasado, empaquetado, y toda actividad de
valor agregado, control de calidad y programacion de produccion.

Logistica de salida, una vez que el producto se encuentra en condiciones para ser
distribuido, se almacena y despacha a los puntos de venta, incluye la
programacion de distribucion y el transporte.

Marketing y ventas, comprenden actividades de promocion del producto
relacionadas con la gestién del marketing mix, asimismo las actividades

relacionadas a la imagen del producto, disefio de envases y etiquetas, asimismo
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la comercializacion del producto que incluye la administracion del personal de
ventas, canales de distribucion, manejo de cotizaciones y colocacién de ventas.
e Servicio, corresponden a actividades de postventa, como garantia,
capacitaciones en el uso del producto, instalacion de equipos, informacion y
asesoria permanente, etc.
Productividad de la fuerza de ventas
Para estudiar la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino
S.R.L., considerando que se trata de una variable compuesta primeramente se
deberia definir el concepto de productividad de forma general y luego presentar el
concepto de productividad de la fuerza de ventas formado a partir de las
definiciones particulares; asi para definir el concepto de productividad existe un
amplio consenso entre todos los autores consultados; estos definen la productividad
como la relacién que existe entre la produccién y los recursos utilizados para
obtenerla; por tanto todas las definiciones encontradas apuntan a la misma férmula
de productividad asi Sumanth (2005), indica que productividad es la relacién
existente entre la cantidad producida y los insumos utilizados dentro de un mismo
proceso productivo, del mismo modo Gutiérrez (2010) manifiesta que la
productividad se representa mediante el cociente de los resultados conseguidos en
unidades producidas, piezas vendidas o utilidades y los recursos empleados
cuantificados mediante nimero de trabajadores, tiempo empleado, horas maquina;
asimismo Carro y Gonzalez (2010) indican que productividad consiste en un indice
que relaciona la produccién de un sistema (productos) con los recursos empleados
en dicha produccion (insumos); en la misma linea Miranda, Rubio, Chamorro y
Bariegil (2005) define la productividad como la relacion de la produccion en un

periodo determinado con la cantidad de recursos consumidos en dicho periodo; la
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definicion de D’ Alessio (2012) es que la productividad es el grado de rendimiento
en el empleo de los recursos productivos para alcanzar los objetivos planteados,
otra definicion similar presentan Dominguez (2012) al indicar que productividad es
la relacion que se encuentra de lo obtenido con lo invertido; por tanto se concluye
en que la producctividad no es una medida de produccion si no es una medida del
uso eficiente de los recursos para cumplir con los resultados deseados.

Su férmula mas genérica es:

o Producto
Productividad = ——
Insumos

Tipos de Productividad

Los autores investigados proponen diversos tipos de productividad; sin
embargo, existen dos tipos de productividad con la que existe un consenso de todos
los autores, estos tipos de productividad son: productividad total y productividad
parcial; y su definicion de cada una parte de la definicion general de productividad,
la cual relaciona produccion entre los recursos utilizados en dicha produccion; por
tanto, de acuerdo con Sumanth (2005) la productividad total seréa la relacion de la
produccidn total entre los recursos totales empelados para conseguir la produccion;
en tanto que productividad parcial seré la relacion entre la produccion total y sélo
un tipo de recurso, como recurso humano expresado en horas hombre, recursos
materiales, recursos de energia, recursos capital, etc.; del mismo modo Carro y
Gonzélez (2010) indican que la productividad parcial se utiliza para cuantificar y
controlar en el tiempo el nivel de aprovechamiento que la empresa obtiene de un
insumo determinado; en este sentido podemos afirmar que la productividad de la

fuerza de ventas, que comprende la variable materia de la presente investigacion,

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 27



Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

N

es una productividad parcial donde la produccién viene a ser las ventas realizadas
por la empresa y el recurso particular en estudio corresponde a la fuerza de ventas
que dispone la empresa; que se cuantifica por el numero de vendedores de la
empresa Aladino S.R.L.
Importancia de la Productividad

La importancia de gestionar la productividad radica de acuerdo con
Prokopenko (1989) en que consiste en un motor para el aumento de la calidad de
vida, lo cual es reconocido universalmente pues todos los paises calculan la
productividad nacional periédicamente siendo un indicador de desarrollo a nivel
pais, pues cuando la productividad crece también crece el PBI, por tanto el
mejoramiento de la productividad incrementa de manera directa la calidad de vida
cuando la distribucion de los beneficios de esta mejora se distribuye conforme a la
contribucion; por tanto se puede indicar que la productividad en la actualidad
constituye la Gnica fuente mundial de crecimiento econdémico con un incremento
real de la calidad de vida, esta aseveracion la refuerzan Céspedes, Lavado y
Ramirez (2016) y ademéas afirman que en el largo plazo la gestion de la
productividad tanto a nivel empresa como a nivel pais determianréa el crecimiento y
desarrollo econémico; Krugman (2016) afirma que la productividad no lo es todo;
sin embargo a largo plazo lo es casi todo, asimismo indica que la capacidad que
puede tener un pais para mejorar la calidad de vida de su poblacion en el largo plazo
depende casi por completo de incrementar la produccién por trabajador; en este
sentido estas afirmaciones en el contexto de la investigacion actual se explican por
cuanto mejorando el desempefio de la fuerza de ventas de laempresa Aladino S.R.L.
tanto los trabajadores como la empresa se veran beneficiados directamente, los

trabajadores obtendran mejores comisiones econdmicas por el incremento en sus
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ventas y la empresa incrementard sus utilidades, producto de un incremento en las
ventas; asi una gestion continua para mejroar la productividad garatizara el éxito a
largo plazo.
Productividad de la fuerza de ventas

De acuerdo con las definiciones de productividad podemos inferir que la

productividad de la fuerza de ventas viene a ser:

e Cantidad producida = Ventas producidas en nimero o en ingresos monetarios
(S1.)
e Insumos = Fuerza de ventas = HH totales dedicadas a las ventas
Por tanto, la férmula para calcular la productividad de la fuerza de ventas
seria la siguiente:
Productividad de la fuerza de ventas

_ Volumen de ventas en periodo T (soles)

HH dedicadas a ventas

En este sentido Carro y Gonzalez (2012) indican que una productividad
parcial hace seguimiento en el tiempo a cierto recurso que la empresa desea
gestionar, en este caso el recurso a gestionar por la empresa es su fuerza de ventas
que se cuantifica por el nimero de vendedores activos con que cuenta la empresa
en estudio; Sumanth (2005) a su vez concuerda con esta definicién al indicar que
una empresa puede medir la relacién entre la produccion total y sélo un tipo de
recurso, como recurso humano expresado en horas hombre, cuando desee hacer
seguimiento a este recurso por algun fin en particular.

Por otro lado Gunasekaran et al. (2012) indican que en esta nueva era de las

ventas donde el entorno ha cambiado radicalmente; es posible maximizar la
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productividad de la fuerza de ventas; no necesariamente contratando vendedores
expertos, con grandes habilidades y experiencia; sino ayudando a sus actuales
vendedores a vender mas, para lograrlo plantean mejorar la eficacia de la fuerza de
ventas aprovechando las herramientas que el mercado ofrecece (informacion,
analisis, procesos y herramientas) para redibujar los limites de los mercados e
incrementar la productividad.

Gestion para mejorar la Productividad de la fuerza de ventas

De acuerdo a la formula planteada para la productividad de la fuerza de
ventas, es sencillo deducir que para mejorar dicha productividad existen tres
caminos: Incrementar el volumen de ventas manteniendo el mismo ndmero de
vendedores; mantener el volumen de ventas actual y reducir el nidmero de
vendedores; o incrementar el volumen de ventas y reducir el nimero de vendedores,
la presente investigacion apunta al primer camino expuesto, pues no pretende
reducir al personal puesto que existe gran demanda potencial que no es cubierta y
se estd perdiendo participacion frente a nuevos competidores; por tanto con una
adecuada gestion que permita incrementar el volumen de ventas se estaria logrando
mejorar la variable en estudio: productividad de la fuerza de ventas.

Para gestionar adecuadamente las ventas de la empresa se debe de tener en
cuenta los cambios en el entorno que obligan a buscar estrategias de venta mas
efectivas, de acuerdo con Johnston y Marshall (2013) durante la Gltima década la
dindmica de la interaccion entre compradores y vendedores ha cambiado
radicalmente debido a factores tecnldgicos, sociales, geopolitcos y econdémicos; se
puede mencionar que el amplio acceso a informacién, la facilidad para la
comunicacion continua y en tiempo real, la globalizacion, la tecnologia movil e

informatica, son factores que han alterado la forma de vivir y trabajar de las
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personas. En estos tiempos la filosofia que rige las ventas consiste en la agregacion
de valor y satisfacer al cliente, el cual tambien es cada vez més exigente y posee
mayor capacidad de negociacion que afios atras como resultado de los factores ya
mencionados.

Por tanto bajo la realidad competitiva actual, la estrategia de ventas de la
empresa debe de orientarse a la satisfaccion del cliente, y para lograrlo la empresa
entera y todos sus recursos y procesos deberédn alinearse a un propdsito principal
que es el de generar valor para los clientes. Por tanto la funcion de ventas ha mutado,
de vendedores de soluciones a socios y asesores del cliente, asi ademés del vendedor
la empresa desarrollara otros puestos para interactuar con los clientes como aseosres
de servicios, soporte técnico, asesores de producto, etc.

Por otro lado Gunasekaran et al. (2012) indica tambien que los cambios de
las tendencias mundiales de los Gtimos tiempo han impactado grandemente en la
forma de administrar las ventas, los enfoques han cambiado adaptandose a los
nuevos entornos de mercado; asimismo las oportunidades que hoy se presentan son
bastante potentes y de saber aprovecharlas adecuadamente las empresas podrian
expandir su cartera de clientes como nunca antes.

Johnston y Marshall (2013) indican que las necesidades del cliente han
cambiado tambien en las Ultimas décadas generando a su vez cambios en las
necesiades de la fuerza de ventas; de acuerdo al reporte Chally (2007) citado
porJohnston y Marshall (2013) las necesidades del cliente con respecto a la fuerza
de ventas son:

e Necesidad 1. Desean que el vendedor se comprometa a solucionar sus
necesidades, que se convierta en un socio verdadero con el Unico objetivo de

satisfacerlos.
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e Necesidad 2: Buscan que el vendedor entienda el negocio, tenga el adecuado
conocimiento de los factores que rodean al cliente y que cuente con las
capacidades técnicas para brindar soluciones.

e Necesidad 3: Buscan un vendedor que se ponga la camiseta del cliente, es decir
que el vendedor permanezca con el cliente durante todo el proceso de servicio,
sirviendo de guia y evadiendo procesos burocraticos que se pudiesen presentar
al interno de la empresa.

e Necesidad 4: Los clientes desean que los vendedores disefien las aplicaciones
correctas, es decir que mas alla de los beneficios del producto principal, el
vendedor entienda y gestione a favor del cliente aplicaciones personalizadas
del producto.

e Necesidad 5: Esperan que esté disponible cuando sean necesario, permanezcan
siempre en contacto y disponibles cuando el cliente los pueda necesitar.

e Necesidad 6: Buscan un vendedor con la capacidad de resolver sus problemas,
mas alla de la simple venta de productos.

e Necesidad 7: Que el vendedor poseea cuota de creatividad para atender las
necesidades del cliente y con innovacidn que permita una solucion 6ptima para
el cliente.

Es asi que estos cambios en las necesiades del cliente han generado tambien
cambios en la administracion de ventas. Por tanto lel reporte Chally (2007) citado
por Johnston y Marshall (2013) presenta los nuevos puntos de atencion de la
gestion de ventas:

e Crear una cultura orientada al cliente

e Seleccionar y encontrar talento humano adecuado para las ventas de acuerdo a

las exigencias de los clientes actuales.
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e Capacitacion continua en habilidades necesarias para satisfacer al cliente.

e Segmentar mecados de forma inteligente, para lograr una atencion mas
personalizada de la fuerza de ventas.

e Gerenciar las ventas formalmente, aplicando técnicas de benchmarking y
mejora continua de procesos.

e Capacitacion en tecnologia de informacion a los vendedores para que sea
aprovechada a favor del cliente.

e Integrar a las ventas otras funciones comerciales.

Para Armstrong y Kotler (2013) la venta personal implica interacciones entre
la fuerza de ventas y clientes individuales, ya sea de manera presencial, por
teléfono, internet o cualquier medio de comunicacion actual, y los vendedores
puedan preguntar a los clientes con el fin de conocer mas a fondo su problematica
y presentarles la mejor solucion a sus necesidades especificas. Tambien menciona
la importancia de la relacion al interno de la empresa entre la funcion de marketing
y la fuerza de ventas, pues muchas veces comprenden areas distintas y las
estrategias de marketing que utiliza la empresa no se adapta a las necesiades reales
de los clientes que la fuerza de ventas percibe dia a dia, esto refuerza la idea de una
adminsitracion estratégica de las ventas basado en la necesidad de satisfacer al
cliente sobre todas las cosas. Asimismo resalta que en estos tiempos ya no es posible
tener el paradigma de que la fuerza de ventas debe de vender lo que la empresa
fabrica; sino ahora se debe de dirigir los recursos de la empresa para fabricar lo que
el cliente necesita, ahi se encuentra el factor de éxito de la fuerza de ventas y de la

empresa.
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Tambien se debe tener en cuenta que una venta agresiva trae muchos riesgos,
pues se puede concentrar recursos en conseguir transacciones aisladas en vez de
enfocarse en la construccion de relaciones rentables a largo plazo.

Por otro lado, Gunasekaran et al. (2012) indica que en este entorno de ventas
actual, ya no es suficiente confirar en la habilidad y experiencia de los vendedores
para determinar el volumen de ventas; sino que toda la organizacion debe de
orientar sus esfuerzos a conseguir ventas a través de la satisfaccion de los clientes.
Para lograrlo propone cinco dimensiones que son productos dirigidos, tecnologia,
gestion de desempefio, procesos y estrategia; que al gestionarlos adecuadamente se
podré incrementar la productividad de la fuerza de ventas considerablemente.

Al analizar las ideas de los autores respecto a la gestion de ventas y
comparando con la realidad de la empresa en estudio y otras empresas locales, es
claro que el entorno competitivo actual estd obligando a cambiar las estrategias
tradicionales de ventas, y a su ves esta presentando diversas oportunidades que solo
las empresas que las saben aprovechar pueden obtener grandes beneficios en
comparacion a las empresas que se mantienen con la administracion tradicional y
que poco a poco van perdiendo su participacion en el mercado. Queda claro de
acuerdo a lo analizado que el éxito actual de las ventas reside en orientar sus
recursos en busca de la satisfaccion del cliente, y para lo cual el entorno actual
ofrece diversas herramientas para gestionar sus procesos Yy orientarlos al cliente;
estas herramientas estan relacionadas principalmente con el empleo de la tecnologia
que permite entre otras cosas un gran acceso de informacion para segmentar o
microsegmentar mercados, mantener comunicacién constante con los clientes,
administrar la informacion recibida por ellos para planear una venta cruzada,

asimismo lograr la especializacion de la fuerza de ventas para brindar un servicio
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personalizado al cliente; por tanto al emplear esta nueva forma de gestionar las
ventas la empresa obtendrd una marcada diferencia de su competencia y mejorara
la productividad de su fuerza de ventas.

Dimensiones de la productividad de la fuerza de ventas

Segun indica Gunasekaran et al. (2012) la nueva ciencia de la productividad
de la fuerza de ventas esta orientada a buscar incrementar la eficacia de la fuerza de
ventas, es decir enfocarse en mejorar la productividad del vendedor individual y
para lograr tal fin se debe de gestionar adecuadamente las siguientes dimensiones:
productos dirigidos, tecnologia, gestion del desempefio, procesos y estrategia.
Productos dirigidos

De acuerdo con Gunasekaran etal. (2012) la segmentacion de mercado
tradicional requiere evolucionar e ir un paso mas adelante, dividir sistematicamente
a sus clientes de acuerdo a factores como el valor potencial de la cuenta, tipo de
producto, mercado vertical, participacion en el gasto, etc., de esta forma elaborara
un perfil detallado de cada cliente y definen sus productos que resulten mas
apropiados a cada microsegmento de clientes; es importante que los vendedores que
se asignen a cada microsegmento tenga una debida capacitacion y conozca a detalle
sus necesidades y los productos que va a ofrecer.

Por tanto disefiar productos diferenciados para cada uno de estos
microsegmentos y potenciar vendedores alineados a cada uno de estos es la clave
para impulsar las ventas a gran escala; esto mejorara la efectividad de la fuerza de
ventas y por consiguiente su productividad.

Ningun paquete de productos o servicios sirve igual para todos, por tanto es
necesaria esta microsegmentacion, para dirigir los recursos de la empresa hacia la

satisfaccion de los clientes; al referirse a productos dirigidos se engloba el producto
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principal (bien o servicio que configura el valor esencial para el cliente) y el servicio
al cliente que configura un producto aumentado.

Para Kotler y Armstrong (2013) a medida que los productos y servicios se
vuelven cada vez mas de consumo masivo, se va formando una oportunidad para
las empresas a disefiar un nuevo nivel de productos que agregue un mayor valor
para sus clientes; asi propone que las empresas busquen crear experiencias para sus
clientes a través del redisefio de sus productos.

Tecnologia

La tecnologia en los Gltimos afios ha avanzado a grandes pasos, impactando
en gran medida los aspectos de las ventas personales; Johnston y Marshall (2013)
indican que el empleo de las herramientas moviles como laptops, tablets permiten
al vendedor acceder a base de datos comerciales y coordinar pedidos en tiempo real
desde cualquier lugar, asimismo los celulares y smartphones en la Gltima década
han revolucionado la manera de comunicarse, permitiendo una integracion continua
entre vendedor — cliente, el internet permite transmitir informacion al instante a
cualquier parte del planeta asi como brindar acceso casi ilimitado a informacion
valiosa, permite realizar marketing digital mediante las redes sociales y hasta
vender y cobrar en linea; las plataformas virtuales permiten capacitarse a distancia,
ademas los software ERP, CRM son de gran ayuda para la gestion empresarial y
manejo de la cartera de clientes, asimismo estas tecnologias son la base para el
desarrollo de la inteligencia comercial como nueva ciencia revolucionaria que
permite tomar decisiones certeras en base a andlisis de cuantiosa informacion
histérica, aungue en la actualidad no todas las empresas explotan al 100% las
potencialidades del uso de la tecnologia a favor de su estrategia de ventas, las que

si lo hacen logran una importante ventaja competitiva.
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Ademas de estas tecnologias mencionadas tambien se cuenta con desarrollos
tecnoldgicos a media para dar solucion a problemas especificos, como el uso de
cadigo de barras o la aplicacion de RFID.

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) las empresas en busca de
microsegmentar sus mercados y planear una propuesta de mayor valor para sus
clientes més valiosos, emplea las herramientas tecnoldgicas disponibles como por
ejemplo el software Progressive Insurance que realiza filtros de una base de datos
de clientes realizandoles una serie de preguntas de filtrado; para determinar si
dichos clientes cumplen con el perfil adecuado para ser cliente de la empresa,
asimismo otro apoyo tecnoldgico importante que hacen referencia corresponde a
las relaciones iteractivas con los clientes gracias a las nuevas tecnologias que va
desde el correo electronico, sitios web, la telefonia celular, los blogs, videos
compartidos, comunidades online, redes sociales, etc., pues permiten relacionarse
a la empresa con sus clientes en tiempo real.

Gestion del desempefio

De acuerdo con Gunasekaran et al. (2012) el comUn de las empresas presenta
un nivel esperado de reduccion de la meta mensual de ventas, que se basan en que
no todos los empleados llegardn a cumplir sus cuotas de ventas; sin embargo
algunas otras empresas realizan un analisis mas profundo al respecto, que va
relacionado a la microsegmentacion de los clientes; puesto que al conocer mas a
detalle las caracteristicas de las relaciones comerciales con cada microsegmento de
clientes (cuanto tiempo les toma a un vendedor nuevo llegar a cierto nivel de
productividad, tasa de productividad promedio de vendedores experimentados) la
empresa puede predecir sus niveles de desempefio en el tiempo, evaluar si los

empleados cubren los estandares y establecer incentivos mas justos y motivadores.
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Procesos

Para Johnston y Marshall (2013) la definicion de los procesos de ventas
depende del tipo de negocio que se gestione, puesto que las habilidades y recursos
para llevar a cabo las ventas varian fuertemente de un negocio a otro; debido a
factores como los procesos de compras, necesidades particulares de cada mercado
y la complejidad de los productos.

De acuerdo con Johnston y Marshall (2013) la administracion de ventas sigue
un proceso de tres pasos:

e Formulacion, implica formular el programa de ventas tomando en consideracion
factores externos que afectan a la empresa, ademas se debe de planear las
actividades generales y conciliar estas a las demas actividades que derivan de la
estrategia de marketing empresarial.

e Aplicacién, en esta etapa se selecciona al personal de ventas adecuado, se
disefian politicas y procedimientos orientados a conseguir los objetivos de
ventas y se implementan los procedimientos.

e Evaluacién y control, en esta etapa se disefian indicadores para monitear el
desempefio de la fuerza de ventas, y de ser necesario realizar los ajustes
pertinentes.

Estrategia

De acuerdo con Gunasekaran et al. (2012) la forma en que una empresa
establece sus estrategias de ventas comprende un factor crucial el proceso de las
ventas, el éxito de la estrategia de ventas se basa en lograr ventas mas rentables en
vez de ventas mas faciles; una de las estrategias mas préacticas para lograr el éxito
es la estrategia de distribucidn, basada en un mapa de demanda de mercado;

construido en base a informacion de microsegmentacion y compararlo con el mapa
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de distribucion de la fuerza de ventas; de esta manera se evaluard si la distribucion
de la fuerza de ventas que despliega la empresa es la correcta, el objetivo es
reemplazar la intuicion por la informacion, asi conociendo donde se encuentran los
mejores prospectos de mercado se asignard a los vendedores més capaces y
adecuados para estos prospectos, y mas alla de emparejar vendedores con
prospectos, la empresa con base a la informacion de mercado debera de utilizar
distintos canales de ventas (ventas directas, por internet, a través de distribuidores,
etc.) que sean los méas adecuados para cada microsegmento que atiende; por ejemplo
para un microsegmento que presente una baja rentabilidad por venta; se puede
continuar atendiendo estableciendo el canal de ventas por internet; asi se minimiza
el costo de cerrar la venta haciendolas mas rentables y se mantiene en cartera a
dichos clientes.
Medicion de la productividad de la fuerza de ventas

Para medir la productividad de la fuerza de ventas se debe de cuantificar sus
dimensiones mediante un instrumento (cuestionario) desarrollado para tal fin, de
esta forma Gunasekaran et al. (2012) indica que las dimensiones que deberan de
cuantificarse son productos dirigidos, tecnologia gestion del desempefio, procesos
y estrategia, que mediante un instrumento correctamente disefiado es posible
obtener informacion de la muestra en estudio para luego tabular, analizar y medir
el nivel de desarrollo que la empresa en estudio tiene sobre esta variable y sus
respectivas dimensiones.

Estas dimensiones cuantificadas representan el nivel de gestion que hace la
empresa en busca de mejorar la productividad de su fuerza de ventas, por tanto un
nivel bajo representa que la empresa no gestiona dicha dimensién, un nivel medio

supondra que si bien la empresa realiza gestion sobre esta dimensién, ain no es

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 39



Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

N

suficiente y se deberd incrementar el esfuerzo; mientras que un nivel bajo indica
que la empresa no gestiona y descuida dicha dimension y por consiguiente no esta
gestionando la productividad de su fuerza de ventas por tanto no podré mejorar sus
ingresos Yy utilidades. Johnston y Marshall (2013) indican que es necesario medir
los esfuerzos que una empresa realiza en busca de gestionar sus ventas, puesto que
de esto dependerd su éxito en el mercado y el cumplimiento de sus planes
comerciales.
Modelo de la productividad de la fuerza de ventas

David Sumanth desarroll6 el modelo de productividad total operativo (MPT),
el cual constituye el modelo més utilizado por las empresas para gestionar su
productividad; asi Sumanth (2005) indica que dicho modelo es una medida de
productividad total y comprende un conjunto de cinco medidas de productividad
parcial. EI modelo se puede aplicar en cualquier empresa manufacturera u
organizacion de servicio. La productividad total, como se define en el MPT; esta

dada por:

o Produccion tangible total
Productividad Total =

Insumos tangibles

Donde:

e Produccion tangible total: valor de las unidades terminadas producidas + valor
de las unidades parciales producidas + dividendos de valores + interés de bonos
+ otros ingresos

e Insumos tangibles totales: valor de los insumos empleados (humanos +

materiales + de capital + energia + otros gastos)
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Ademas Sumanth (2005) indica que este modelo esté integrado con las etapas del
ciclo de mejoramiento de la productividad que son: medicién, evaluacion,
planeacion y mejoramiento, las cuales componen el ciclo de mejoramiento de la
productividad; Miranda, Rubio, Chamorro y Bariegil (2005) describen cada una de

las etapas del ciclo de mejoramiento de la productividad.

e Medicion de la productividad:
Cuando se inicia un programa de productividad debe comenzar a medirse y
definir mediciones periodicas para monitorear su evolucion.
e Evaluacion de la Productividad:
Una vez medidos los niveles de productividad se debe evaluar si se cumple con
los niveles planeados, en caso de no cumplirse se debera de aplicar correcciones
necesarias.
e Planeacion de la productividad:
Los niveles de productividad a futuro deben de planearse, de esta manera se
orientaran los esfuerzos de la empresa a cumplir esta planeacion, la cual incluye
metas a corto, mediano y largo plazo.
e Mejoramiento de la Productividad:
Para que las metas se logren se llevan a cabo mejoras continuas. El ciclo de la
productividad nos muestra el mejoramiento de la misma.
Para el desarrollo de la presente investigacion se tomara en cuenta este modelo,
puesto que la productividad de la fuerza de ventas representa una productividad
parcial donde el insumo a evaluar corresponde a los recursos humanos; por tanto
forma parte de este modelo propuesto por Sumanth y de igual manera se puede

gestionar su mejora aplicando el ciclo de mejoramiento de la productividad.
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Definiciones de términos bésicos

e Diagrama de proceso: Es la representacion grafica de la secuencia de actividades que
conforman un proceso, utilizando un diagrama de flujo.

e Estrategias: Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica. Son
patrones de objetivos, los cuales se han concebido de tal manera, con el propdsito de
darle a la organizacion una direccion unificada.

e Gestidn: Es conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los
procesos de diagndstico, disefio, planeacion, ejecucion y control de las acciones
teoldgicas de las organizaciones en interaccion con un contexto social orientado por la
racionalidad social y técnica.

o Gestion de calidad: Actividades de la funcion empresarial que determinan la politica de
la calidad, los objetivos y las responsabilidades y que se implementan a través de la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad.

e Gestion por procesos: Consiste en dotar a los procesos de las herramientas necesarias
para lograr que estos sean a la vez eficaces y eficientes, permitiendo un seguimiento y
control sobre todas las actividades que forman parte de los mismos.

e Indicadores: La relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenomeno
observado, respecto de objetivos y metas previstas influencias esperadas.

« Mapa Estratégico: Es una herramienta que proporciona una vision macro de la estrategia
de una organizacion y proveen un lenguaje para describirla; son una descripcion grafica

de la estrategia.
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Mapa de procesos: Es la representacion grafica de los procesos que estan presentes en
una organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con el exterior. A
su vez, los procesos pueden ser agrupados en macro procesos en funcion de las macro
actividades llevadas a cabo.

Mision: La mision es la declaracion escrita en la que se concreta la razon de ser o
proposito de una organizacion; constituye el objetivo primordial hacia el que se debe
dirigir los planes y programas que se margque.

Proceso: Es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en salidas o resultados.

Procedimiento: Es la forma especifica de llevar a cabo una actividad, un subproceso o
un proceso. Los procedimientos se plasman por escrito en documentos que explican
paso a paso que debe hacerse.

Productividad: Es la relacién que existe entre la produccion y los recursos empleados
para obtenerla.

Productividad de la fuerza de ventas: Es la relacion existente entre los resultados
obtenidos y las horas hombre empleadas para obtenerlos.

Rendimiento: Es la proporcién que surge entre los medios empleados para obtener algo
y el resultado que se consigue. El beneficio o el provecho que brinda algo o alguien
también se conoce como rendimiento.

Sub proceso: Es una parte bien definida y delimitada de un proceso. Una actividad o
una secuencia ordenada de actividades con entidad propia dentro de un proceso.
Vision: La visidn de una empresa u organizacion es una expresion verbal y concisa de
la imagen grafica que deseamos para la empresa en el futuro, que sirve para marcar en
el presente el rumbo que debe seguir dicha organizacion; es por lo tanto lo que la

empresa lucha por llegar a ser.
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e Cadena de Valor: La Cadena de valor proporciona un modelo de aplicacion general que

permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier organizacion, ya
sea aislada o que forme parte de una corporacion. Se basa en los conceptos de costo,
valor y margen.

Marco Normativo

e Decreto Legislativo 854: Ley de Jornada de Trabajo, Horario y Trabajo en Sobretiempo,
publicada el 01/10/1996, y modificada por la Ley 27671 publicada el 21/02/2002; esta
ley regula la jornada ordinaria de trabajo para varones y mujeres mayores de edad, y la
establece en ocho (8) horas diarias o cuarenta y ocho (48) horas semanales como
maximo; asimismo indica que se puede establecer por ley, convenio o decision
unilateral del empleador una jornada menor a las maximas ordinarias; también establece
que el trabajo en sobretiempo es voluntario de prestacion y su compensacion se abonara
con un recargo a convenir que no serd inferior al 25% por hora calculado sobre la
remuneracion percibida por hora del trabajador en las 2 primeras horas y del 35% para

las horas restantes.

e Decreto Legislativo 728: Ley de Fomento del Empleo, publicada el 12/11/1991, que
presenta normativa de fomento del empleo para las organizaciones privadas, este
decreto indica los tipos de contratos que se deben de suscribir con los trabajadores, la

obligacion de las organizaciones respecto a la capacitacion a sus trabajadores.

1.2. Formulacion del problema
¢De qué manera la gestion por procesos influye en la productividad de la fuerza

de ventas de la empresa Aladino S.R.L., en el afio 2019?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion por procesos en la productividad de la

fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L., en el afio 2019.

1.3.2.  Objetivos especificos

1. Realizar un diagndstico de los procesos y la productividad de la fuerza
de ventas de la empresa Aladino S.R.L.

2. ldentificar los procesos que influyen en la productividad de la fuerza de
ventas de la empresa Aladino S.R.L.

3. Disefiar una propuesta basada en la gestion por procesos para mejorar la
productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.

4. Medir la productividad de la fuerza de ventas después de la aplicacion de
la gestidn por procesos.

5. Evaluar la factibilidad econémica y financiera de la solucion propuesta.

1.4. Hipotesis
La gestion por procesos influye en la productividad de la fuerza de ventas de la

empresa Aladino S.R.L., Trujillo, 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, de acuerdo con Hernandez,
Fernandez, Baptista, Méndez y Mendoza (2014), una investigacion aplicada utiliza el
conocimiento existente y lo aplica a una realidad determinada. Asimismo, tiene disefio
de Investigacion Experimental, de tipo Pre Experimental con disefio de Preprueba -
Posprueba con un sélo grupo, pues a un solo grupo se le aplica una prueba previa al
estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y

finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo.
G:OL—X — O

Donde:

O1 = Productividad de la fuerza de ventas en la Distribuidora Aladino S.R.L. antes
del estimulo.

X = Estimulo: Propuesta de gestion por procesos en la Distribuidora Aladino S.R.L.

02 =Productividad de la fuerza de ventas en la Distribuidora Aladino S.R.L. después

del estimulo.
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Tabla 1: Operacionalizacién de variables

Gestion por procesos y su influencia en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino
S.R.L., Trujillo 2019

. L . . . Nivel de .
Variable Definicién Dimensiones Indicador . .. Férmula Instrumento
Medicion
Es una disciplina de gestion que
ayuda a la direccién de la empresa
a identificar, representar, disefiar,
GESTION POR formalizar, controlar, mejorar y Procesos de indice de valor De razén N° actividades que agregan valor  Diagrama de
PROCESOS hacer mas productivos los comercializacién en actividades N° actividades totales flujo
procesos de la organizacién para
lograr la confianza del cliente.
(Bravo, 2015)
Productividad es la relacién ‘o :
istente entre | tidad Productividad Productividad Y™ . Monto de venta i de trabajador j Fichade
existente entre la cantidad de |a embresa fuerza de De razén j=1 recoleccién
producida y los nsumos utilizados P ventas HH dedicadas a ventas de datos
dentro de un mismo proceso
productivo. Asi Productividad de .
la fuerza de ventas viene a ser: .
. . Volumen de Z Montoen 5/ deventai Ficha de
Cantidad producida = Ingresos por . .,
Ventas broducidas ventas por De razdén =1 recoleccién
PRODUCTIVIDAD pro ' ) vendedor de datos
DE LA FUERZA Insumos = Fuerza de ventas = n = N° de ventas en periodo de evaluacion (mes)
Numero de vendedores.
DE VENTAS L
Productividad de'la fuerza de Productividad ficha d
ventas es la relacin existente porvendedor  Productividad Volumen de ventas por vendedor i rleCcoTeciién
entre los mgresqs percibidos por por vendedor Horas Hombre de vendedor i o ot
ventas en un periodo determinado € datos
y el numero de vendedores que
constituye la fuerza de ventas de Efectividad N de ventas realizadns por vendedor Ficha de
la empresa. (Sumanth, 2005; Carro or vendedor De razdén \° de or tos realizad recoleccidn
y Gonzélez, 2012) p i € Presupuestos reqilzaaos de datos

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Materiales, instrumentos y métodos

Para poder recoger los datos provenientes de la observacion de las variables de
estudio, durante su aplicacion se considero las siguientes técnicas e instrumentos:
Técnicas:

e La encuesta. Permite recoger informacion de primera linea referente a las
dimensiones de la variable productividad de la fuerza de ventas en la empresa
Aladino S.R.L. — 2019, y en base a ello se explique del mejor modo la realidad
situacional en cuestion.

e Fichaje. Se uso para tomar apuntes de manera ordenada y selectiva del contenido
de la informacion impresa y para cuyo fin se emplearon fichas.

¢ Revision documentaria. Recojo de informacidn concerniente a las ventas.

e Entrevista. Se empled para recolectar informacion relevante de los directivos de la
empresa.

Instrumentos de recoleccion de datos

e EIl cuestionario. Elaborado con un conjunto de items cerrados, aplicado a los
trabajadores de la empresa Aladino S.R.L., recogiendo informacién sobre las cinco
dimensiones de la variable en estudio: productos dirigidos de 7 items, tecnologia
con 5 items; gestion del desempefio con 5 items, procesos con 6 items y estrategia
con 7 items.

e Fichas de resumen y textuales. Para organizar el marco tedrico.

e Ficha de recoleccion de datos. Con la finalidad de obtener la informacion
relevante y necesaria para la investigacion.

e Guia de entrevista. Compuesto de 13 preguntas abiertas para obtener informacion

relevante de la empresa de parte del gerente general.
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

Poblacién 1: Todos los procesos de la empresa Aladino S.R.L. en el afio
2019; que ascienden a 8 macroprocesos: Planeamiento estratégico,
abastecimiento, comercializacién, transporte y distribucion, gestion de
personal, mantenimiento de flota vehicular, gestion de almacenes, gestion
contable y financiera.

Poblacion 2: Personal del area de ventas de la empresa Aladino S.R.L. que

ascienden a 10 trabajadores durante el afio 2019.

2.3.2. Muestra

Muestra 1: Se eligié 4 macroprocesos por conveniencia que forman parte
de la muestra y son: Abastecimiento, comercializacion, transporte y
distribucion, gestion de almacenes.

Muestra 2: Muestra censal, se recolectara informacion de los 10
trabajadores que laboran en el &rea de ventas de la empresa Aladino S.R.L.

durante el afio 2019.

2.4. Meétodos, instrumentos de analisis de datos

Para analizar los datos recolectados de la muestra en estudio mediante los

instrumentos disefiados; se utilizara la técnica de analisis de contenido, empleando el

Software estadistico SPSS, hojas de calculo y graficos de Excel, ademéas de

herramientas administrativas como el mapa de procesos, diagramas de flujo y ficha de

caracterizacion de procesos.

Luego de recolectar la data de la muestra se procedera a tabular y cuantificar

cada dimension de las variables en estudio; asimismo se utilizaran los siguientes

métodos:
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a) Estadistica descriptiva:
e Elaboraciéon de la matriz de base de datos resultante de la aplicacion del
instrumento disefiado.
e Elaboracién de tablas de distribucion de frecuencias para presentar la
informacion recolectada.
e Elaboracién de graficos descriptivos que presenten mejor el nivel de cada
dimension de la variable.
e Determinacion de estadisticos descriptivos: media aritmética, prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov.
b) Estadistica inferencial:

e Prueba de T Student para probar la hip6tesis de investigacion.

2.5. Procedimiento
En el siguiente cuadro se indican las técnicas, procedimientos e instrumentos,

empleados en la presente investigacion:
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Tabla 2: Procedimiento de la investigacion

TECNICAS DE

FUENTESDE RECOPILACION
ETAPAS INFORMACION O ANALISIS DE PROCEDIMIENTOS INSTRUMENTOS RESULTADOS
DATOS
Procesos de la
empresa. Revisar la documentacion obtenida y Data de ventas
Estados L extraer informacién valiosa para la Ficha de historicas y de
financieros de la ReV|5|on_ presente investigacion, la informacion recoleccion de
documentaria . , o . personal de ventas
empresa. extraida se tabulard y estara disponible datos
1 Realizar un Planillas de la para la etapa de analisis. tabulada
o empresa.
diagnéstico P
- En la oficina del Gerente General de la
situacional de la L o
Ny empresa, previa cita se realizara la
gestion de la entrevista, se le formularé 13 preguntas
empresa Aladino Personal de abiertas de acuerdo a un cuestionario _ 3
Direccion . preestablecido y validado, toda la ) . Nivel de gestion de
S.R.L. E
) ntrevista entrevista sera grabada en video. Guia de _entre\_/lsta iﬁcizzz ((jlgrlea
Personal del area Encuesta Ademés, se aplicara el cuestionario Cuestionario grueba)
comercial disefiado y validado de 30 preguntas a
los trabajadores del area comercial, se
tabularan las respuestas y se obtendran
los indicadores de gestion iniciales.
2. Cuantificar la Resultados de En base a la informacidn recolectada en
productividad de la etapa 1 . la etapa 1 y las férmulas, métodos y Productividad de la
pa - Analisis de técnicas obtenidas en el marco tedrico : .
fuerza de ventas de ) e - ' Hoja de célculo fuerza de ventas
contenido se determinara la productividad de la

la distribuidora
Aladino S.R.L.

Marco teérico.

fuerza de ventas inicial de la
distribuidora Aladino S.R.L.

inicial (Pre prueba)
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3. Determinar

oportunidades de

Resultados de
etapa 2.

Calculados los indicadores en las etapas

Mapa de procesos.

Ficha de

Oportunidades  de

Anélisis de anteriores, estos se analizardn para caracterizacion de  Mejora en la gestion
mejora en base a ) identificar los puntos criticos que se de procesos de la
contenido . . procesos. .
los resultados ) deben mejorar, atacando las principales distribuidora
i Marco teorico. causas de los problemas. Diagrama de flujo ~ Aladino S.R.L.
obtenidos.
de proceso.
Resultados de
4. Plantear una etapa 3. Lo;allzadas Ias_ , oportunidades  de
mejora en la gestion de procesos de la )
propuesta de Antecedentes de distribuidora  Aladino S.R.L. se Propuesta de mejora
mejora en base a buenas practicas Jisis d planteard una propuesta de mejora de la gestion de
. de estudios Analisis de i scti . L
gestion por . ) teniendo en cuenta las buenas practicas Ficha de andlisis  procesos de la
relacionados. contenido de procesos empleadas en empresas o
procesos para la analizadas en los antecedentes y las distribuidora
distribuidora recomendaciones del marco tedrico Aladino S.R.L.
Aladino S.R.L. Marco tedrico. presentado, que permita mejorar los
indicadores iniciales encontrados.
Resultados de Después de implementar la propuesta _ 5
5. Realizar el post etapa 4. de mejora, se evaluara nuevamente el Ficha de Nivel de gestion de
test del nivel de Estados Revision nivel de gestion de procesos y la recoleccion de procesos y
gestion y la financieros de la documentaria pI’OdUCtIV.IdZ.id de la fuerze.l de v_entas, productividad de la
- empresa. con el objetivo de determinar si se datos
productividad de la _ Encuesta produjo alguna mejora y asi contar con Cuestionario fuerza de ventas
fuerza de ventas de  "lanillas dela evidencia para validar la hipotesis final (Pos prueba)
empresa. planteada.
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la empresa Aladino

S.R.L.

Personal del area

comercial.

Marco tedrico.

disefiada.

Cuadros y gréficas

Resultados de Se analizara la data recolectada de la Prueba de
etapaly 2. Estadistica muestra. 2 mediante el cuestionario de Kolmogorov Andlisis
B productividad de la fuerza de ventas en .
: CRiomiJardaCIon de descriptiva e el pre y post test probando la Smirnov costo/beneficio de la
esultados ReSL:Itad?E’S de inferencial normalidad de la data Yy calculando el solucion propuesta
etapa . estadistico T Student para probar la T Student
hipdtesis de investigacion.
Resultados de
Evaluacion de etapaly 2. En base a los resultados de las etapas Ficha de analisis
' factibilidad Resultados de Anlisis de 1, 2y 5, se analizaran estos Analisis
econémica - etapa 5. contenido diferenciando el "antes" y "después” costo/beneficio de la
financiera de aplicar la propuesta de mejora solucién propuesta
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3.1. Diagnostico de los procesos y la productividad de la fuerza de ventas de la

CAPITULO I1l. RESULTADOS

empresa Aladino S.R.L.

Situacion actual

Aladino S.R.L. es una empresa de distribucion de materiales de construccion,
cuenta con 20 trabajadores en planilla de los cuales 10 pertenecen a su fuerza de
ventas; la empresa ha realizado una importante inversion en implementar dos locales
comerciales y en la adquisicion de productos para inventario, sin embargo su nivel
de ingresos ha venido decreciendo durante los ultimos afios, producto de una
reduccién constante en sus ventas; haciendo que su nivel de productividad se vea
reducido en un 7.79 % en el 2016 y en un 10.77% en el 2017; como posibles causas
de esta reduccidn se puede mencionar el ingreso de nuevos competidores que le estan
quitando mercado; asimismo a la escasa gestion del area de ventas que sélo se enfoca
en promocionar sus productos sin establecer una estrategia de ventas, sin orientarse
a motivar al personal, ni capacitandolos adecuadamente; de mantenerse esta
tendencia de reduccion de las ventas y productividad de la fuerza de ventas, la
rentabilidad de la empresa cada vez sera menor y de continuar en esta linea no podra
cubrir sus costos fijos en los préximos afios. Ante esta situacion problematica que
atraviesa la empresa, se debe analizar el nivel de productividad de la fuerza de ventas
bajo una vision holistica es decir profundizar en el andlisis llegando a identificar
todas las dimensiones o componentes de la venta como son la estrategia, los procesos,
desempefio, tecnologia y producto; de esta forma obtener informacion valiosa que
permita tomar medidas correctivas adecuadas para mejorar la gestion de ventas,

optimizando la capacidad de los vendedores en beneficio de la empresa.
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Localizacién

e Razon Social: ALADINO S.R.L.

e Ruc: 20481460825 - ALADINO S.R.L.

e Direccion: MZA. 4 LOTE. 01 CPM.AL MILAGRO LA LIBERTAD -
TRUJILLO - HUANCHACO

Mision

Somos una empresa dedicada a la distribucion de materiales de construccion y
transporte de carga seca por carretera, comprometida a ofrecer productos de calidad
y a un precio razonable, contando con productos dirigidos para cada tipo de cliente,
todo ello con la finalidad cumplir siempre las expectativas.

Vision

Ser reconocida como la empresa lider en la distribucién de materiales de
construcciéon a nivel nacional; entrando a nuevos mercados, comprometidos a
ofrecer precios razonables y atencion personalizada, creando un ambiente de

trabajo agradable donde los trabajadores se involucren con los objetivos de la

empresa.

Valores

e Responsabilidad
e Honestidad
e Respeto

e Compromiso

Objetivos empresariales:

e Ser lideres en la comercializacion de materiales de construccion en el mercado

Trujillano.
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e Mejorar el portafolio de los productos ofrecidos para alcanzar las expectativas
del cliente.

e Mantener un clima organizacional agradable para lograr involucrar de manera
eficiente a los colaboradores con los objetivos de la empresa.

Estructura organizacional

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

TRANSPORTE

VENTAS TESORERIA | ALMACEN

Figura 6: Estructura organizacional de la empresa ALADINO SRL
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Estadisticos descriptivos Pre - test

Al aplicar el cuestionario en escala de Likert del anexo 2 a los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L., se cuantifico la percepcion de los trabajadores con
respecto a la gestién de la productividad de la fuerza de ventas que realiza la empresa.
Variable Productividad de la fuerza de ventas — Pre- test

Tabla 3: Distribucion de frecuencias Pre-test de la variable Productividad de la
fuerza de ventas

PERCEPCION DEL DESEMPENO DE LA FUERZA DE VENTAS

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
BAJO 1 10,0 10,0 10,0
MEDIO 5 50,0 50,0 60,0
Valido
ALTO 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia
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Pre - test: Percepcion del desempeiio de
la fuerza de ventas

60%

50%

50%
40%

2 40%
s
& 30%
o
& 20%
10%
10%
0% |—l
BAJO MEDIO ALTO
Nivel
- J
Figura 7: Gréfico de barras pre — test de variable Productividad de la fuerza de
ventas

Fuente: Tabla 3
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Como se observa en la tabla 3 y en la figura 7, la variable productividad de la
fuerza de ventas presenta una mayor distribucion de las percepciones de los
trabajadores del &rea comercial de la empresa Aladino S.R.L. en la categoria nivel
medio (50.00%), seguido por la categoria nivel alto (40.00%) y por la categoria

nivel bajo (10.00%).

Dimension Productos dirigidos — Pre- test

Tabla 4: Distribucién de frecuencias Pre-test de dimensién Gestion de

desempefio
PRODUCTOS DIRIGIDOS PRE TEST
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado
Alto 5 50.00% 50.00% 50.00%
Véalido  Medio 5 50.00% 50.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia

e N
Pre - test: Dimension Productos dirigidos

60.00%
50.00% 50.00%

Alto Medio
Nivel
N\ J

Figura 8: Gréafico de barras pre — test de dimensién Productos dirigidos
Fuente: Tabla 4
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En la tabla 4 y figura 8 se observa que el 50% de los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel alto la dimension
productos dirigidos; mientras el 50% restante perciben en un nivel medio a la

referida dimension.

Dimensidn Tecnologia — Pre- test

Tabla 5: Distribucion de frecuencias Pre-test de dimension Tecnologia
TECNOLOGIA PRE TEST

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado

Alto 2 20.00% 20.00% 20.00%

) Medio 7 70.00% 70.00% 90.00%
Valido

Bajo 1 10.00% 10.00% 100.00%

Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia

4 N\
Pre - test: Tecnologia
[
80.00% 70.00%
70.00%
60.00%
Q
‘% 50.00%
)
S 40.00%
e
& 30.00% 20.00%
[
20.00% 10.00%
0.00%
Alto Medio Bajo
Nivel
- J

Figura 9: Gréafico de barras pre — test de dimensién Tecnologia
Fuente: Tabla 5
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En la tabla 5 y figura 9 se observa que el 20% de los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel alto la dimension
tecnologia; un 70% de los trabajadores perciben en un nivel medio a la referida

dimension; mientras el 10% restante la percibe en un nivel bajo.

Dimensidn Gestion de desempefio — Pre- test

Tabla 6: Distribucion de frecuencias Pre-test de dimension Gestion de desempefio

GESTION DE DESEMPENO PRE TEST

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado

Alto 6 60.00% 60.00% 60.00%

) Medio 3 30.00% 30.00% 90.00%
Valido

Bajo 1 10.00% 10.00% 100.00%

Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia

s N
Pre - test: Dimension Gestion del
desempeio

70.00% 60.00%
60.00%
@ 50.00%
5] .
£ 40.00% 30.00%
Y 30.00%
[e]
8- 20.00% 10.00%
10.00%
0.00% |—|
Alto Medio Bajo
Nivel
\_ J

Figura 10: Grafico de barras pre — test de dimension Gestion del desempefio
Fuente: Tabla 6
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En la tabla 6 y figura 10 se observa que el 60% de los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel alto la dimension
gestion del desempefio; un 30% perciben en un nivel medio a la referida dimension;

mientras el 10% restante la percibe en un nivel bajo.

Dimension Procesos — Pre- test

Tabla 7: Distribucion de frecuencias Pre-test de dimension Procesos

PROCESOS PRE TEST

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Alto 3 30.00% 30.00% 30.00%
Valido Medio 7 70.00% 70.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia

s N
Pre - test: Dimension Procesos

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

70.00%

30.00%

Porcentaje

Alto Medio
Nivel
N\ J

Figura 11: Grafico de barras pre — test de dimension Procesos
Fuente: Tabla 7

En la tabla 7 y figura 11 se observa que el 30% de los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel alto la dimension

procesos; mientras el 70% restante la percibe en un nivel bajo.
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Tabla 8: Distribucion de frecuencias Pre-test de dimension Estrategia
ESTRATEGIA PRETEST

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
Alto 2 20.00% 20.00% 20.00%
_ Medio 7 70.00% 70.00% 90.00%
Vélido

Bajo 1 10.00% 10.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Pre-test
Elaboracion propia

4 N
Pre - test: Dimension Estrategia
80.00% 70.00%
70.00%
60.00%
(]
‘S 50.00%
e
S 40.00%
it
0,
S 30.00% 20.00%
20.00% 10.00%
10.00% e
0.00%
Alto Medio Bajo
Nivel
- %

Figura 12: Grafico de barras pre — test de dimension Estrategia
Fuente: Tabla 8

En la tabla 8 y figura 12 se observa que el 20% de los trabajadores del area
comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel alto la dimensién
estrategia; un 70% perciben en un nivel medio a la referida dimensién; mientras el

10% restante la percibe en un nivel bajo.

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 63



y
e Gestion por procesos y su influencia en la
4 UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

3.1.2. Caélculo de la productividad de la fuerza de ventas
Para calcular la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino

S.R.L. se utilizo la siguiente formula definida en el marco tedrico de la investigacion:

Productividad de la fuerza de ventas

_ Volumen de ventas en periodo T (soles)
- HH dedicadas a ventas

Por tanto, para operacionalizarla se requiere el historial de ventas de la
empresa que se detalla en la tabla 9 y el historial de las horas hombre dedicadas a

ventas de la empresa que se calcula en la tabla 11.
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Tabla 9: Ingreso por ventas de la empresa Aladino S.R.L. periodo enero 2016 — junio 2019

S.R.L., Trujillo 2019

INGRESO POR VENTAS

ARNO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

2016 S/ 1,264,352.32 S/ 1,236,754.62 S/ 1,395,644.14 S/ 1,003,269.53 S/ 1,115,684.26 S/ 1,294,713.25
2017 S/ 1,325,653.23 S/ 1,393,625.43 S/ 1,352,162.43 S/ 1,125473.56 S/ 1,320,126.41 S/ 1,452,365.32
2018 S/ 1,275609.25 S/ 131849577 S/ 1,302,330.74 s/ 107281657 S/ 1,258,102.00 S/ 1,317,006.00
2019 S/ 1,256,352.51 S/ 1,306,591.62 S/ 1,292,273.50 S/ 1,116,235.50 S/ 1,125473.26 S/ 1,120,364.51
ANO JuLIo AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

2016 S/ 1,115432.64 S/ 1,123,655.43 S/ 1,169,842.32 S/ 1,165942.41 S/ 1,253,654.19 S/ 1,223,624.59
2017 S/ 1,267,869.20 S/ 1,123,546.89 S/ 1,325463.21 S/ 1,243,613.25 S/ 1,327,664.57 S/ 1,432,593.61
2018 S/ 1,266,294.00 S/ 1,144,647.00 S/ 1,256,316.00 S/ 1,304,532.23 S/ 1,331,625.34 S/ 1,426,532.53

Fuente: La empresa
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Tabla 10: Ingresos y cargo de personal del &rea comercial de la empresa Aladino S.R.L.

Gestion por procesos y su influencia en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino

UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

S.R.L., Trujillo 2019

EMPLEADOS AREA COMERCIAL - 2016 — 2019

COoDIGO APELLIDOS Y NOMBRES CARGO SUELDO MENSUAL (S/) FECHA DE INGRESO
001AC GILROJAS, NILDER EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 06/01/2014
002AC LARA ALBRITES, LUIS EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 07/03/2014
003AC CARBONEL ASSLLA, CESAR EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 03/04/2014
004AC ALTAMIRANO GARCIA, TIOFILO EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 03/04/2014
005AC  ALTAMIRANO GARCIA, LEONCIO EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 10/06/2014
006AC GUTIERREZ GONZALES, RODRIGO EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 10/06/2014
007AC VALDERRAMA BENITES, JORGE EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 02/01/2015
008AC QUIROZ GAMBOA, JORGE EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 02/01/2015
009AC ARRIBASTPLATA QUINTANA, VERONICA EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 02/01/2017
010AC TISNADO PLASENCIA, EVELYN EJECUTIVO DE VENTAS S/. 930.00 02/05/2018

Fuente: La empresa
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En base a la evolucion histérica del namero de ejecutivos de ventas de la

empresa, y considerando los dias habiles de cada mes y afio se contabilizo

considerando 8 horas/dia habil — trabajador, las horas hombre disponibles que

mantuvo la empresa para su gestion comercial durante el periodo enero 2016 — junio

2019; asimismo se proyecto las horas hombre disponibles para el periodo julio 2019

— junio 2020 considerando invariable el nimero de trabajadores.

Tabla 11: Horas Hombre dedicadas a ventas en la empresa Aladino S.R.L. Periodo enero

2016 — junio 2019 y proyeccion a junio 2020

HORAS HOMBRE DISPONIBLES

MES 2016 2017 2018 2019 2020
ENERO 1600.00 1872.00 1872.00 2080.00 2080.00
FEBRERO 1600.00 1728.00 1728.00 1920.00 2000.00
MARZO 1600.00 1944.00 1800.00 2080.00 2080.00
ABRIL 1664.00 1656.00 1800.00 1920.00 1920.00
MAYO 1664.00 1872.00 2080.00 2080.00 2000.00
JUNIO 1600.00 1800.00 2000.00 1920.00 2000.00
JuLlo 1536.00 1728.00 2000.00 2080.00

AGOSTO 1664.00 1872.00 2080.00 2080.00

SETIEMBRE 1664.00 1872.00 2000.00 2000.00

OCTUBRE 1600.00 1872.00 2080.00 2080.00

NOVIEMBRE 1600.00 1800.00 2000.00 2000.00

DICIEMBRE 1600.00 1728.00 1920.00 2000.00

Fuente: La empresa
Elaboracion propia

Con la data de las tablas anteriores se calcula la productividad de la fuerza de

ventas de la empresa Aladino S.R.L durante el periodo enero 2016 — junio 2019 y se

presenta en la tabla 12.
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Tabla 12: Productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.
periodo enero 2016 — junio 2019

PRODUCTIVIDAD DE LA FUERZA DE VENTAS — PRE TEST (S/. / HH)

MES 2016 2017 2018 2019
ENERO 790.22 708.15 681.42 604.02
FEBRERO 772.97 806.50 763.02 680.52
MARZO 872.28 695.56 723.52 621.29
ABRIL 602.93 679.63 596.01 581.37
MAYO 670.48 705.20 604.86 541.09
JUNIO 809.20 806.87 658.50 583.52
JuLio 726.19 733.72 633.15
AGOSTO 675.27 600.19 550.31
SETIEMBRE 703.03 708.05 628.16
OCTUBRE 728.71 664.32 627.18
NOVIEMBRE 783.53 737.59 665.81
DICIEMBRE 764.77 829.05 742.99
PROMEDIO 741.63 722.90 656.24 601.97
VARIACION -2.53% -9.22% -8.27%

Fuente: Tabla 9, tabla 11
Elaboracion propia

De la tabla 12 se puede observar que la productividad de la fuerza de ventas
en la empresa Aladino S.R.L., ha ido decreciendo, por tanto, es necesario mejorar la
gestion comercial de la empresa en busca de ganar competitividad, en la figura 13 se

puede apreciar graficamente la evolucién de dicho indicador.
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Figura 13

: Evolucion de Productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. periodo enero 2016 — junio 2019
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3.2. ldentificacion de los procesos que influyen en la productividad de la fuerza de

ventas de la empresa Aladino S.R.L.

El mapa de procesos presenta una vision global de los procesos; identificando
los procesos estratégicos, clave y de apoyo que se desarrollan en la empresa, en la
figura 14 se desarrollé el mapa de procesos identificando cada proceso que la empresa

Aladino S.R.L. ejecuta y clasificandolo segun su tipo: estratégicos, claves o de apoyo.

Como siguiente paso se identifican los procesos que se relacionan con la
productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L., y se los representa

empleando diagramas de flujo.

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 70



Gestion por procesos y su influencia en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino

UNIVERSIDAD S.R.L., Trujillo 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS DE LA DISTRIBUIDORA ALADINO S.R.L.

PROCESOS PLANEAMIENTO
ESTRATEGICOS ESTRATEGICO

PROCESOS p TRANSPORTEY

CLAVE ABASTECIMIENTO COMERCIALIZACION DISTRIBUCION

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CUENTE

PROCESOS GESTION DE MANTENIMIENTO DE GESTION DE GESTION CONTABLE Y
DE APOYO PERSONAL FLOTA VEHICULAR ALMACENES FINANCIERA

Figura 14: Propuesta de mapa de procesos de la empresa ALADINO SRL
Elaboracion propia
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Del mapa de procesos disefiado en la figura 14, se observa que en la empresa
Aladino S.R.L. se ejecutan 8 macroprocesos en las categorias de procesos estratégicos,
clave y de apoyo.

Dentro de los procesos estratégicos s6lo se encuentra el macroproceso de
Planeamiento estratégico.

Como procesos clave se identifica el macroproceso de abastecimiento,
macroproceso de comercializacion y macroproceso de transporte y distribucion.

En los procesos de apoyo se identifica el macroproceso de gestion de personal,
macroproceso de mantenimiento de flota vehicular, macroproceso de gestion de
almacenes y macroproceso de gestion contable y financiera.

De estos macroprocesos identificados y clasificados dentro del mapa de procesos
de la empresa Aladino S.R.L., se gestionaran 4 macroprocesos que se relacionan con
la productividad de la fuerza de ventas, asimismo se identificaran mediante diagramas

de flujo los procesos derivados de estos 4 macroprocesos que se van a redisefiar.

e Macroproceso de abastecimiento: Proceso de compras.

e Macroproceso de comercializacion: Proceso de venta en tienda, proceso de venta
por teléfono.

e Macroproceso de transporte y distribucion: Proceso de venta por teléfono.

e Macroproceso de gestion de almacenes: Proceso de recepcion de mercaderia.
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Figura 15: Proceso de venta en tienda

Fuente: La empresa
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Figura 16: Proceso de venta por teléfono
Fuente: La empresa
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Fuente: La empresa
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3.3. Disefio de una propuesta basada en la gestion por procesos para mejorar la

productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.

Considerando las oportunidades de mejora encontradas al analizar la gestion de
procesos de la empresa Aladino S.R.L., se disefid la propuesta de mejora orientada a
mejorar la gestion de las dimensiones de la productividad de la fuerza de ventas en las
cuales se obtuvo un nivel medio; por tanto la propuesta intenta influir positivamente
en las dimensiones de tecnologia, estrategia, procesos y gestion del desempefio.

3.3.1. Mejora de la dimension: Tecnologia

¢ Sistema informatico de gestion comercial y de abastecimiento
Para agilizar los procesos comerciales de la empresa y brindar un mejor
servicio al cliente se propone la implementacion de un sistema informético que
integre la gestion comercial y de abastecimiento en la empresa; el sistema sera
construido a medida de las necesidades de la empresa.
El sistema propuesto integrara los flujos de informacién que se generan a lo
largo de la cadena de suministro de la empresa, es decir desde los proveedores hasta

los clientes y viceversa, contando con una versién mavil para Smartphone o Tablet.
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Este sistema informatico sera el soporte para los procesos, estrategias e
indicadores de gestion que forman parte de la propuesta de mejora.
La figura 19 muestra graficamente las funcionalidades que poseera el sistema

informatico propuesto.
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Figura 19: Funcionalidades del Sistema Informatico de gestion comercial y abastecimiento
propuesto para la empresa Aladino S.R.L.

El costo de implementar el sistema propuesto es de S/. 20,000.00 y su periodo
de implementacion es de 40 dias calendario, asimismo tendr4 un costo de
mantenimiento anual de S/ 3,000.00; en el anexo 20 se presenta la evaluacion para la
eleccion del sistema informéatico mas acorde a las necesidades de la empresa,
eligiendo realizar un sistema a medida.

3.3.2. Mejora de la dimension: Estrategia

La mejora que corresponde a esta dimension se fundamenta en flexibilizar el
proceso de venta estableciendo diversos mecanismos que faciliten y motiven una
decision favorable de los clientes potenciales, de acuerdo a Kotler y Armstrong
(2013) un factor clave para mejorar las ventas comprende la personalizacion del
servicio; por tanto ademas de la implementacion del sistema informatico presentado
en el punto anterior, se han disefiado nuevos canales de ventas adecuados a las
necesidades de los clientes y se ha integrado el servicio post venta; por tanto las

estrategias establecidas son:
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e Capacitacion a personal de ventas
El personal de ventas recibira capacitacion técnica constante, referida a
gestion comercial, como a informacion especializada de los productos que
comercializa la empresa, de esta forma siempre estaran capacitados para absolver

consultas y realizar recomendaciones.

La capacitacion profesional sobre gestion comercial sera impartida por una
Universidad de prestigio de la localidad, consistira en cursos certificados de 8 horas
cada uno en la modalidad in house, en tanto las capacitaciones técnicas seran
impartidas por las personal especializado de las principales marcas proveedoras de
la empresa Aladino S.R.L., estas capacitaciones no tendran costo, puesto que las
marcas realizaran las respectivas capacitaciones formando vendedores

especializados dispuestos a asesorar a los clientes.

En la tabla 14 se presenta la matriz de capacitacion propuesta.
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Tabla 13: Matriz de capacitacion propuesta

. cODIGO MC001-2019
PROCESO CAPACITACION DE PERSONAL z
VERSION 001
. PAGINA 1
FORMATO MATRIZ DE CAPACITACION
VIGENTE DESDE 01/10/2019
CRONOGRAMA
NOMBRE N° DE N° 2019 TIPO COSTO NRO. INVERSION ENTIDAD QUE
DE LA COLABORADORES HORAS CAPACITACION DEL GRUPOS TOTAL REALIZARA LA
CAPACITACION ASISTENTES CURSO CAPACITACION

2

Gestion d tera d CAPACITACION IN
E cne;nltzz € cartera de | v dos los vendedores 10 8 In house S/ 3,200.00 1.00 S/ 3,200.00 HOUSE
g Liderazgo y )
w estrategia de Todos los vendedores 10 8 In house S/ 3,200.00 1.00 S/ 3,200.00 EgTJAS(STAGON IN
Q negociacion
- Retail y Trade CAPACITACION IN

S/ 3,200.00
<Z( Marketing Todos los vendedores 10 8 In house / 1.00 S/ 3,200.00 HOUSE
@)
&) Productos SIKA Gil Rojas, Nilder 2 8 In h - - - SIKA
L oductos Lara Albrites, Luis n house
o
Z
‘9 Productos Cemento | Carbonel Asslla, César CEMENTO
; o Tiofi 2 4 In house - - -
g() Pacasmayo Altamirano Garcia, Tiofilo PACASMAYO
=
©) . Altamirano Garcia, Leoncio
E Productos Eternit Gutierrez Gonzales, Rodrigo 2 8 In house ) . ) ETERNIT
S
L. Valderrama Benites, Jorge )
Productos Piramide Quiroz Gamboa, Jorge 2 6 In house - - - PIRAMIDE
Arribastplata Quintana,
Productos Celima Veronica 2 8 In house - - - CELIMA
Tisnado Plasencia, Evelyn
TOTAL HORAS 58 TOTAL S/ 9,600.00

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R.

Pag. 82




N

Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Trujillo 2019

Provision de herramientas informaticas

La empresa proveera de tablets con sistema Android a cada vendedor, las
mismas que tendran el aplicativo del sistema informatico propuesto, estos
dispositivos seran Utiles para agilizar las actividades del proceso de venta,
principalmente la consulta de stock y la formulacion de presupuesto al cliente;

mejorando asi el nivel de servicio.

Asimismo, sera indispensable para el proceso de venta personal, pues implica
que el vendedor ejecute todas las actividades de venta desde el lugar donde se realiza
el proyecto de construccion.

e Detalles de la Tablet propuesta:
Se propone adquirir una Tablet que soporte GPRS con conexion 4G de 10” de

pantalla.
La Inversion de esta propuesta seré:
Costo de Tablet: S/. 900.00
Chip con conexién 4G ilimitado: S/ 60 mensuales, equivalente a S/ 720.00 al afio

Se comprara 10 tablets, una para cada vendedor y se contratara el servicio de datos
ilimitados para 2 tablets, las que usaran los vendedores a quienes les corresponda

realizar la venta personal.

Total de Inversién: S/ 10,440.00
Prondésticos de demanda

Se empleard prondsticos de demanda con base al historial de ventas para
calcular el abastecimiento de articulos, ademas del método de promedio mévil simple

con 12 periodos de historial y sera calculado de manera automatica por el sistema
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informatico; de esta forma como politica de la empresa cada proveedor atendera cada
semana con los articulos contratados en las cantidades que el sistema calcule,
tomando como criterio mantener como inventario la cuarta parte del consumo

proyectado mensual.
e Formacion de socios estrategicos

Para mejorar la gestion de abastecimiento se establece la formacion de
proveedores socios estratégicos mediante los contratos a largo plazo, de esta forma
se reduce el costo de renovacion y se mantiene proveedores confiables que apoyen

en la gestion comercial.

Otro beneficio es obtener descuentos por economia de escala y ganar poder de
negociacion al contratar en base a cantidades anuales proyectadas mediante

prondsticos de demanda.

Los proveedores — socios estratégicos contratados abasteceran con sus articulos
de forma semanal en cantidades que el sistema informatico calcule y notifique,
ademas tendran acceso al sistema informatico donde podran hace seguimiento a los

pedidos pendientes, los pedidos atendidos, sus facturas emitidas y pagos respectivos.

Los criterios para elegir proveedores seran exhaustivos para asegurar contar
con proveedores confiables, ademas los proveedores socios estratégicos contratados
seran evaluados mediante indicadores de calidad de servicio; en caso de

incumplimientos reiterativos se les resolvera el contrato.

Asimismo, los proveedores socios estratégicos se comprometeran a mantener
stock de seguridad de los articulos contratados en sus propios almacenes a razon del
50% del dltimo pedido, para atender de manera inmediata a la empresa en caso de

Ser necesario.
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e Implementar proceso de venta personal

Este proceso permitira a los vendedores a desplegar su potencial en ventas;
ademas podran aplicar los conocimientos adquiridos en los cursos de gestion que
impartira la empresa presentados en la matriz de capacitacion de la tabla 16; este
proceso de venta consiste en visitar locaciones donde se desarrollen proyectos de
construccién para ofrecer los productos que comercializa la empresa; el vendedor
tendra como herramienta las tablets que le brindara la empresa desde donde podra
acceder al sistema informatico para consultar stocks de articulos y registrar pedidos

del cliente.

La empresa asignard a cada trabajador un horario para trabajo en el local
comercial y otro para hacer trabajo de campo; por tanto, todos los vendedores tendran

la posibilidad de visitar clientes y mejorar su produccion.

e Implementar proceso de venta via e-mail

Considerando que generalmente las empresas realizan compras mediante
correo electrénico, se propone este tipo de proceso de venta para no perder ese sector
importante de clientes, de esta forma se desplegara una campafia en redes sociales y
en la pagina web haciendo conocer el correo electrénico corporativo de la empresa

para atencion de cotizaciones.

Todos los vendedores tendran acceso a la bandeja de ventas corporativas y
mediante turnos atenderan las solicitudes de cotizacion; cuando un vendedor cierre
una venta con un cliente corporativo, este pasara a ser parte de su cartera de clientes
y en adelante podra solicitar cotizaciones al correo corporativo personal de cada

vendedor.
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Para implementar esta estrategia la empresa debera de adquirir un dominio y

correo electrénico cuyo costo anual es de S/ 500.00

e Implementar proceso de venta via portal web

Para mejorar el servicio al cliente y presentar mayores alternativas de compra,
se desarrollard un portal web integrado al sistema informatico de la empresa, en el
cual los clientes tendran la opcion de registrarse y realizar compras en linea,

ahorrando tiempo y recursos.

El desarrollo de este portal web de compra y transacciones comerciales esta
incluido en el costo calculado para el sistema informatico comercial y de

abastecimiento presentado.

e Implementar servicio post venta de supervision de proyectos

El servicio post venta presentado implica la contratacion de un profesional de
la construccidn, que visitard a los clientes de la empresa y supervisara de manera
gratuita el correcto empleo en su proyecto de los materiales y/o articulos adquiridos;
asimismo podré supervisar la obra, materiales, avances en beneficio del cliente de la
empresa y recomendara buenas précticas de construccion, asi como productos de la
empresa que aseguren la calidad del proyecto. En caso de encontrar una nueva
oportunidad comercial, el especialista se comunicara con un vendedor de la empresa

para que realice una visita al cliente y ejecute la venta.
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Esta propuesta mejorard el nivel de satisfaccion del cliente, buscando
fidelizarlo y conseguir nuevas ventas, ademas que se convertira en una ventaja

competitiva importante para la empresa, pues brinda valor agregado al cliente.

La inversion que generara la empresa para implementar esta estrategia es de S/

45,000.00 anuales que comprende el sueldo del especialista.

Al aplicar las estrategias propuestas sobre los procesos claves de la empresa
Aladino S.R.L. se mejora la calidad de servicio al cliente, pues se le facilita de gran
manera su decision de compra a favor de la empresa; asi en la figura 21 se presenta

un comparativo entre la situacién inicial y final del macro proceso comercial.
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Figura 20: Comparativo de la situacion inicial y la situacion final luego de aplicar la propuesta
de mejora basada en la gestién por procesos
Elaboracion propia
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3.3.3. Mejora de la dimension: Procesos

De acuerdo al analisis de los procesos comerciales y de abastecimiento de la
empresay los procesos de venta disefiados en las estrategias propuestas, se presentan
los diagramas de flujo para los procesos que corresponden a la propuesta de mejora

bajo la metodologia BPM.

En las figuras de la 22 a la 29 se presentan dichos diagramas.

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarniz, R. Pag. 88



UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

N

Procesos propuestos:

Proceso: Venta por teléfono

Gestion por procesos y su influencia en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino

S.R.L., Trujillo 2019
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Figura 21: Proceso propuesto de Venta por teléfono

Fuente: La empresa
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Figura 22: Proceso propuesto de venta en tienda
Fuente: La empresa
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Figura 23: Proceso propuesto de Venta personal

Fuente: La empresa
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Figura 24: Proceso propuesto de venta via portal web
Fuente: La empresa
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Figura 25: Proceso propuesto de venta por e-mail
Fuente: La empresa
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Figura 26: Proceso propuesto de visita técnica
Fuente: La empresa
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Figura 27: Proceso propuesto de compras
Fuente: La empresa
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Figura 28: Proceso propuesto de recepcion de mercaderia
Fuente: La empresa
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3.3.4. Mejora de la dimension: Gestion del desempefio

La mejora que corresponde a esta dimension se fundamenta en medir de
forma permanente el desempefio de los vendedores, de acuerdo con el modelo de
evaluacion de desempefio de Robbins, DeCenzo y Wolter (2016) de esta forma
también se evaluard el impacto de la propuesta de manera individual sobre cada uno

de los vendedores.

Asimismo, la empresa tiene la posibilidad de gestionar el desempefio de los
vendedores estableciendo metas y controlando su cumplimiento. Esta es una buena
estrategia de motivacion para los trabajadores, pues la empresa tendra la informacion
necesaria y objetiva para decidir ascensos, aumentos de sueldo, premios o

renovaciones de contrato del personal.

En la figura 30 se presenta la légica del modelo de evaluacion de desempefio

propuesto.

f Metas de Actualizar metas

2. Comparar
resultados con
metas

1. Medir el 3. Tomar medidas Ajustar el desempefio
- Resultados .
desempefio real cormrectivas real

Figura 29: Modelo de evaluacion de desempefio a implementar en la empresa Aladino
SR.L.
Fuente: (Robbins et al., 2016)

Los indicadores de desempefio que se mediran mensualmente son:

e Volumen de ventas por vendedor: Consiste en la sumatoria de los montos en soles de

las ventas que un vendedor ha realizado durante un mes.
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Su férmula es:

n

Volumen de ventas por vendedor = Z Monto en S/de venta i
i=1

n = N° de ventas en periodo de evaluacién (mes)
Productividad por vendedor: Consiste en el cociente del volumen de venta por
vendedor y las horas hombre totales que este vendedor tuvo disponible durante el
mismo periodo de evaluacion para realizar las ventas.

Su férmula es:

Volumen de venta por vendedor

Productividad dedor =
roauctiviaaa por venaedor Horas Hombre disponible

Efectividad por vendedor: Consiste en el cociente del nimero de ventas realizadas
por vendedor y el nimero de presupuestos que el mismo vendedor evaluado realiz6
a clientes potenciales, cabe indicar que los presupuestos o cotizaciones se realizan
mediante el sistema informatico y el vendedor que lo genera debe ingresar su clave;
por tanto, el presupuesto queda registrado con su nimero de identificacion y con el
cédigo del vendedor que lo generd. Del mismo modo cuando el cliente acepta la
venta, el vendedor ingresa en el sistema al presupuesto que generd y lo confirma
como venta; por tanto, el sistema registra la venta con el cddigo del vendedor.

De esta forma el sistema informatico va calculando el indicador de efectividad de
manera automatica para cada vendedor de la empresa.

Su férmula es:

N° de ventas realizadas por vendedor

Efectividad por vendedor =
f p N° de presupuestos realizados
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Estos indicadores se calcularan de manera automatica por el sistema

informatico propuesto.

En el anexo 9 se presenta el reporte comercial mensual de cada vendedor de
la empresa Aladino S.R.L., dicha data es generada automaticamente por el sistema
informéatico y a requerimiento de un usuario autorizado es posible imprimir o
exportar dicho reporte.

Asimismo, el sistema informéatico cuenta con un mddulo que permite
visualizar los indicadores de desempefio por cada vendedor, tal como se presenta en

la figura 31.

Seleccionando el vendedor deseado se visualizara en los gréaficos el historial

del desempefio de dicho vendedor a traves de los 3 indicadores establecidos.

REPORTE DE INDICADORES DE DESEMPENO POR VENDEDOR DE ALADINO S.R.L.
Vendedor T
ALTAMIRANO GARCIA, LEONCIO = Volumen de ventas por vendedor
$/160,000.00
ALTAMIRANO GARCIA, TIOFILO </140.000.00 EP——
ARRIBASTPLATA QUINTANA, VERONICA Lt
CARBONEL ASSLLA, CESAR $/120,000.00
5/100,000.00
GIL ROJAS, NILDER 5/105,713.50
5{30,000.00 5/96,419.30
JULCA PEREZ, FERDERICO RUBEN
5/60,000.00
LARA ALBRITES, LUIS
5/40,000.00
QUIRDZ GAMBOA, JORGE w Ene-18 Feb-18 Mar-18
' Ny )
Productividad por vendedor Efectividad por vendedor
7000.00
6.00
swom 6867.17 5.94
6600.00 >0
6400.00 5.80 573
6200.00 §183.54 612660 | | 5.70 .
6000.00 5 60
5800.00 )
5600.00 5.50
Ene-18 Feb-18 Mar-18 Ene-18 Feb-18 Mar-18
J e . >

Figura 30: Reporte de indicadores de desempefio por vendedor de la empresa Aladino
SR.L.
Fuente: (Robbins et al., 2016)
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La propuesta de mejora planteada requiere una inversion inicial de S/ 40,040.00 y

costos anuales de S/ 8,000.00

Tabla 14: Resumen de flujos de costo de la propuesta a implementar

s INVERSION - . - . .

Descripcion INICIAL ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Sistema
. L. S/ 20,000.00 S/ 3,000.00 S/3,000.00 S/3,000.00 S/3,000.00 S/3,000.00
informatico
Capacitacién S/ 9,600.00
Tablets S/ 10,440.00
Dominio web S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00 S/ 500.00
Contratacion
profesional S/ 4,500.00 S/4,500.00 S/4,500.00 S/4,500.00 S/4,500.00
construccion
TOTAL S/ 40,040.00 S/ 8,000.00 S/ 8,000.00 S/8,000.00 S/8,000.00 S/8,000.00
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3.3.5. Estadisticos descriptivos Post - test

Para presentar los resultados de la post-prueba relacionado a la variable
productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino SRL, se presenta en la
tabla 15 la distribucion de frecuencias del post — test para la variable productividad

de la fuerza de ventas.

Tabla 15: Distribucion de frecuencias Post-test de la variable Productividad de la
fuerza de ventas

PERCEPCION DEL DESEMPENO DE LA FUERZA DE VENTAS- POST

TEST
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ps
valido acumulado
MEDIO 1 10,0 10,0 10,0
Vélido ALTO 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post - test
Elaboracion propia

Post - test: Percepcion del desempeiio de
la fuerza de ventas

100% 90%

80%

2
& 60%
[
o
S 40%
o
20% 10%
0% [
MEDIO ALTO
Nivel
N\ J

Figura 31: Gréfico de barras post — test de variable Productividad de la fuerza
de ventas
Fuente: Tabla 15
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Como se observa en la tabla 15 y en la figura 32, la variable productividad de
la fuerza de ventas en el post - test presenta una mayor distribucion de las
percepciones de los trabajadores del &rea comercial de la empresa Aladino S.R.L. en
la categoria nivel alto (90.00%), seguido por la categoria nivel medio (10.00%) y no
presenta percepciones en la categoria nivel bajo; por tanto se evidencia una mejora
considerable en las percepciones de los trabajadores del area comercial de la empresa
con respecto a la variable productividad de la fuerza de ventas.

Dimension Productos dirigidos — Post - test

Tabla 16: Distribucion de frecuencias Post-test de dimension Productos dirigidos

PRODUCTOS DIRIGIDOS - POST TEST

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Alto 7 70.00% 70.00% 70.00%
Vélido Medio 3 30.00% 30.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post-test
Elaboracion propia
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. N
Post - test: Dimension Productos dirigidos

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

70.00%

30.00%

Porcentaje

Alto Medio
Nivel
- J

Figura 32: Grafico de barras post — test de dimension Productos dirigidos
Fuente: Tabla 16

En la tabla 16 y figura 33 se observa que en el post-test, el 70% de los
trabajadores del area comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel
alto la dimension productos dirigidos; mientras el 30% restante la percibe en un nivel

medio.

Dimension Tecnologia — Post- test

Tabla 17: Distribucion de frecuencias Post-test de dimension Tecnologia

TECNOLOGIA - POST TEST

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Alto 6 60.00% 60.00% 60.00%
Valido  nedio 4 40.00% 40.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post-test
Elaboracion propia
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Figura 33: Grafico de barras post — test de dimension Tecnologia
Fuente: Tabla 17

En la tabla 17 y figura 34 se observa que en el post-test, el 60% de los
trabajadores del area comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel

alto la dimension tecnologia; mientras el 40% restante la percibe en un nivel medio.

Dimension Gestion de desempefio — Post- test

Tabla 18: Distribucion de frecuencias Post-test de dimension Gestion de desempefio

GESTION DE DESEMPENO - _POST TEST

Frecuencia Porcentaje ' Olcontaje  Porcentaje

vélido acumulado
Alto 8 80.00% 80.00% 80.00%
Vaélido Medio 2 20.00% 20.00% 100.00%
Total 10 100.00%  100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post-test
Elaboracion propia
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Figura 34: Grafico de barras post — test de dimension Gestion del desempefio
Fuente: Tabla 18

En la tabla 18 y figura 35 se observa que en el post-test, el 80% de los
trabajadores del area comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel
alto la dimensidn gestion del desemperfio; mientras el 20% restante la percibe en un

nivel medio.

Dimension Procesos — Post - test

Tabla 19: Distribucién de frecuencias Post-test de dimensidn Procesos

PROCES - POST TEST

Frecuencia Porcentaje ' O'centaje  Porcentaje

valido acumulado
Alto 6 60.00%  60.00% 60.00%
Valido Medio 4 40.00%  40.00% 100.00%
Total 10 100.00%  100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post-test
Elaboracion propia
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Figura 35: Grafico de barras post — test de dimension Procesos
Fuente: Tabla 19

En la tabla 19 y figura 36 se observa que en el post-test, el 60% de los
trabajadores del area comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel

alto la dimension procesos; mientras el 40% restante la percibe en un nivel medio.

Dimensidn Estrategia — Post - test

Tabla 20: Distribucién de frecuencias Post-test de dimension Estrategia

ESTRATEGIA - POST TEST

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
Alto 5 50.00% 50.00% 50.00%
Valido  Medio 5 50.00% 50.00% 100.00%
Total 10 100.00% 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Aladino S.R.L. — Post-test
Elaboracion propia
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Figura 36: Grafico de barras post — test de dimension Estrategia
Fuente: Tabla 20

En la tabla 20 y figura 37 se observa que en el post-test, el 50% de los
trabajadores del area comercial de la empresa Aladino S.R.L. perciben en un nivel
alto la dimension productos dirigidos; mientras el 50% restante la percibe en un nivel

medio.

3.4. Medicion de la productividad de la fuerza de ventas después de la aplicacion de la

gestion por procesos

Para calcular la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino
S.R.L. post-test, nuevamente se utiliz6 la siguiente formula definida en el marco

tedrico de la investigacion:

Productividad de la fuerza de ventas

_ Volumen de ventas en periodo T (soles)

HH dedicadas a ventas
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Por tanto, para operacionalizarla se requiere el historial de ingreso por ventas
de la empresa que se detalla en la tabla 21, considerando que en la propuesta se
mantuvo invariable el nimero de vendedores de la empresa, simplemente se actualiza
la cantidad de horas hombre disponible que se presentd en la tabla 11, agregando las
horas para el periodo julio — noviembre 2019, meses de los cuales se evalud el

impacto de la propuesta.

Tabla 21: Ingreso por ventas de la empresa Aladino S.R.L. periodo julio — octubre 2019

INGRESO POR VENTAS POST TEST

ANO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOV. DIC.

2019 S/1,285,342.74 S/1,406,171.02 S/1,539,227.46 S/1,612,205.38 S/1,650,236.49 -

Fuente: La empresa
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Con la data de las tablas 21 y la tabla 11 donde se detalla las horas hombre
disponibles en el area comercial de la empresa Aladino S.R.L., se calculd la
productividad de la fuerza de ventas para el periodo julio — noviembre 2019 (post-

test) y en la tabla 22 se actualiza la tabla 12 agregando los valores calculados.

Tabla 22: Productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. periodo
julio 2016 — octubre 2019

PRODUCTIVIDAD DE LA FUERZA DE VENTAS - POST TEST (S/. /HH)

MES 2016 2017 2018 2019
ENERO 790.22 708.15 681.42 604.02
FEBRERO 772.97 806.50 763.02 680.52
MARZO 872.28 695.56 723.52 621.29
ABRIL 602.93 679.63 596.01 581.37
MAYO 670.48 705.20 604.86 541.09
JUNIO 809.20 806.87 658.50 583.52
JuLIO 726.19 733.72 633.15 642.67
AGOSTO 675.27 600.19 550.31 676.04
SETIEMBRE 703.03 708.05 628.16 769.61
OCTUBRE 728.71 664.32 627.18 775.10
NOVIEMBRE 783.53 737.59 665.81 825.12
DICIEMBRE 764.77 829.05 742.99 -

PROMEDIO 741.63 722.90 656.24 663.67
VARIACION -2.53% -9.22% 1.13%

Fuente: La empresa

De la tabla 22 se puede observar que la productividad de la fuerza de ventas en
la empresa Aladino S.R.L., especificamente en el periodo julio — noviembre 2019, ha
tenido un incremento importante; en la figura 38 se puede apreciar graficamente el
comportamiento ascendente en estos meses que indican el impacto positivo de la

propuesta implementada.
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Figura 37: Evolucion de Productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. periodo enero 2016 — noviembre 2019
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3.4.1. Contrastacion de hipotesis

Para visualizar la influencia de la aplicacion de la propuesta basada en gestion
por procesos en la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.,
se presenta los valores calculados para la variable dependiente: Productividad de la

fuerza de ventas antes y después de la aplicacion del estimulo.

a) Valores categoricos
En la tabla 23 se presenta los valores categdricos obtenidos mediante la

aplicacion del cuestionario disefiado a los trabajadores de la empresa.

Tabla 23: Valores categoricos pre - prueba y post — prueba de la variable
Productividad de la fuerza de ventas

PERCEPCION DEL DESEMPENO DE LA FUERZA DE VENTAS

BAJO MEDIO ALTO
PRE-TEST 10% 50% 40%
POST-TEST 0% 10% 90%

Fuente: Tabla
Elaboracion propia
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Figura 38: Grafica de barras para contrastar la hipotesis
Fuente: Tabla 23

b)

De la tabla 23 y figura 39 se aprecia que en el pre - test, los valores de la
variable productividad de la fuerza de ventas se distribuyen en su mayor parte
(50%) en el nivel medio, seguido por el nivel alto (40%) y por ultimo el nivel
bajo (10%); en tanto los valores obtenidos en el post - test, se distribuyen en su
mayor parte en el nivel alto (90%) seguido por el nivel medio (10%); por tanto
se observa que existe una diferencia significativa entre el comportamiento de la

variable en el post - test con respecto a su comportamiento en el pre — test.

Valores cuantitativos

En la tabla 24 se presenta los valores cuantitativos obtenidos mediante la
aplicacion de la formula de productividad de la fuerza de ventas, teniendo como
data los ingresos por ventas de la empresa durante los afios 2016, 2017, 2018
durante el periodo de julio - noviembre gque constituye la data del pre-test, y los
ingresos por ventas durante el periodo julio — noviembre 2019 que constituye la

data del post-test.
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Tabla 24

Valores pre - prueba y post — prueba de la variable Productividad de la fuerza de ventas

PRODUCTIVIDAD DE LA FUERZA DE VENTAS (S/. /HH)

'\A/:\é(s) JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

2016 726.19 675.27 703.03 728.71 783.53
PRE-TEST 2017 733.72 600.19 708.05 664.32 737.59

2018 633.15 550.31 628.16 627.18 665.81
POST-TEST 2019 642.67 676.04 769.61 775.10 825.12

Fuente: Tabla
Elaboracion propia

Para visualizar mejor la productividad de la fuerza de ventas historica durante
el periodo en evaluacién, se presenta en la figura 40 una grafica de barras

comparativa por cada mes y afio de la evolucion de la productividad de la fuerza de

ventas.
-
Constrastacion variable productividad de la fuerza de ventas, cuantitativo
30000 825.12
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Figura 39: Grafica de barras para contrastar la hipotesis
Fuente: Tabla 24
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De la tabla 24 y figura 40 se aprecia que los valores cuantitativos de la
productividad de la fuerza de ventas en el pre — test corresponden a los valores
calculados para los afios 2016, 2017 y 2018 para los meses de julio, agosto,
setiembre, octubre y noviembre; donde notamos un comportamiento decreciente de
sus valores; en tanto la productividad de la fuerza de ventas para el post — test
representado por los valores calculados para similar periodo en el afio 2019, a partir
del mes de julio se revierte la tendencia y consigue un incremento con respecto a los

afos anteriores.

Por tanto, de la observacién del comportamiento de la variable productividad
de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. en el pre — test y post — test de
se puede inferir que la aplicacién de la propuesta de mejora basada en la gestion por
procesos (estimulo), ha influenciado en la mejora de la productividad de la fuerza de
ventas de la empresa Aladino S.R.L. durante el periodo del post-test (julio —

noviembre 2019).

Para obtener un respaldo estadistico que asegure que la productividad de la
fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. tuvo una variacion significativa luego
de aplicada la propuesta de mejora basada en la gestion por procesos, se plantea las
hipétesis siguientes:

Establecimiento de las hipotesis

Ho: No existe una diferencia significativa entre la Productividad de la fuerza de
ventas inicial y la Productividad de la fuerza de ventas final.

H1: Existe una diferencia significativa entre la Productividad de la fuerza de ventas

inicial y la Productividad de la fuerza de ventas final.
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Prueba De Normalidad

Considerando que la distribucion de las variables tiene menos de 30 datos se
emplea la prueba de Shapiro-Wilk

Tabla 25

Prueba de Normalidad de las variables a analizar

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Productividad de la fuerza de

ventas inicial 0.358 5 0.035 0.845 5 0.178

Productividad de la fuerza de

. 0.263 5 0.200 0.921 5 0.534
ventas final

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con los datos obtenidos se comprueba el nivel de significacion para identificar
si el comportamiento de las variables a analizar se ajusta a una distribucion normal;
si es menor a 0.05 la distribucién no es normal (No paramétrica); si es mayor a 0.05
la distribucion es normal (Paramétrica).

Se observa de la prueba Shapiro-Wilk que los valores de la data Productividad de la
fuerza de ventas inicial y Productividad de la fuerza de ventas final, presentan un
valor sig > 0.05; por tanto, se ajusta a una distribucion normal (No Paramétrica); por
tanto, para evaluar si existe una variacion significativa entre estos valores,

corresponde emplear como estadistico de prueba el T de Student.
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Tabla 26
Prueba T Student
Prueba de muestras emparejadas
. . . Sig.
Diferencias emparejadas .
(bilateral)
Desv. 95% de intervalo de
. Desv. . . .
Media . Error confianza de la diferencia
Desviacion .
promedio Inferior Superior
Rentabilidad
sobre la
Par inversion
1 inicial — -116,78600 61,17990 27,36048 -192,75088 -40,8212 -4,268 4 ,013
Rentabilidad
sobre la

inversion final

El estadistico de contraste muestra que el p-valor “Sig. Asintdtica” =0.013 < 0.05;
por tanto, se rechaza la hipétesis nula referida a la homogeneidad o igualdad entre la
Productividad de la fuerza de ventas inicial y la Productividad de la fuerza de ventas
final; y se acepta la hipdtesis alterna; por lo que se concluye que Existe una diferencia
significativa entre la productividad de la fuerza de ventas inicial y la productividad de
la fuerza de ventas final.

Por tanto, se demuestra que la gestion por procesos influye en la Productividad de

la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L., Trujillo, 2019.
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3.5. Evaluacion de la factibilidad econdmica y financiera de la solucion propuesta

3.5.1. Prondstico de ventas
Para calcular el impacto financiero de la propuesta de mejora desarrollada en el presente trabajo de investigacion en la empresa
Aladino S.R.L., se debe determinar como contribuye esta propuesta en las utilidades de la empresa; para tal fin como primer paso se realizo
el pronostico del ingreso por ventas de la empresa, considerando los ingresos por ventas historicos durante el periodo enero 2016 — junio
2019, con ayuda del software estadistico SPSS se obtuvo los ingresos por ventas proyectados de la empresa durante el periodo julio 2019 —
junio 2020; dichos resultados se presentan en la tabla 25. EIl modelo de pronostico utilizado fue el modelo Estacional Simple que presenta

el mejor ajuste a la data histérica de la empresa.

Tabla 27: Ingreso por ventas historico (enero 2016 — junio 2019) y proyectado (julio 2019 — junio 2020)

INGRESO POR VENTAS

ANO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

2016 S/1,264,352.32 S/1,236,754.62 S/1,395,644.14 S/1,003,269.53 S/1,115,684.26 S/1,294,713.25 S/1,115,432.64 S/1,123,655.43 S/1,169,842.32 S/1,165,942.41 S/1,253,654.19 S/1,223,624.59

2017 S/1,325,653.23 S/1,393,625.43 S/1,352,162.43 S/1,125,473.56 S/1,320,126.41 S/1,452,365.32 S/1,267,869.20 S/1,123,546.89 S/1,325,463.21 S/1,243,613.25 S/1,327,664.57 S/1,432,593.61

2018  S/1,275,609.25 S/1,318,495.77 S/1,302,330.74 S/1,072,816.57 S/1,258,102.00 S/1,317,006.00 S/1,266,294.00 S/1,144,647.00 S/1,256,316.00 S/1,304,532.23 S/1,331,625.34 S/1,426,532.53

2019 S/1,256,352.51 S/1,306,591.62 S/1,292,273.50 S/1,116,235.50 S/1,125,473.26 S/1,120,364.51 S/1,129,757.70 S/1,043,842.36 S/1,163,766.52 S/1,151,255.35 S/1,217,540.76 S/1,274,142.94

2020 S/1,193,718.19 S/1,227,093.20 S/1,248,829.07 S/992,675.23 S/1,118,073.06 S/1,209,339.10

Fuente: La empresa, Software SPSS
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En la figura 41 se presenta el gréafico de ingresos historicos de la empresa representado por los puntos azules y el ingreso proyectado representado

por los puntos rojos.
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Figura 40: Ingreso por ventas histérico y proyectado periodo enero 2016 — junio 2020
Fuente: Tabla 25
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3.5.2. Utilidad obtenida por efecto de la propuesta

Luego de obtener los prondsticos de ingresos de la empresa Aladino S.R.L.
para el periodo julio 2019 — junio 2020, se entiende que, de no realizar gestion alguna
para mejorar la gestion comercial de la empresa, no existiria el estimulo y sus
ingresos por ventas seguirian la tendencia de los Gltimos periodos que es lo que se

presenta en la proyeccion de ingresos presentada.

Por tanto, para calcular el impacto de la propuesta, se contrasta estos ingresos
proyectados con los ingresos reales obtenidos despues de la implementacion de la
propuesta. Cabe indicar que la propuesta de mejora fue implementada en la empresa
Aladino S.R.L. a partir del mes de junio 2019; sin embargo, la misma se esta
implementando paulatinamente conforme la decision del gerente de la empresa y de

la posibilidad de financiamiento.

En latabla 26 se presenta el ingreso historico por ventas de la empresa Aladino
S.R.L. durante el periodo enero 2019 — junio 2019; la proyeccién de ingresos por
ventas durante el periodo julio - diciembre 2019, el ingreso por ventas reales
registradas después de la propuesta (periodo julio — octubre 2019) y con esta
informacion se calcula el ingreso adicional por ventas gracias a la propuesta de
mejora presentada, representado como la diferencia entre el ingreso por ventas real
de la empresa y la proyeccion del ingreso por ventas, considerando que a la fecha
solo se cuenta con los registros reales de ventas luego de la propuesta de los meses
de julio a octubre 2019, se presentan sélo 4 datos de ingreso adicional por ventas a

efecto de la propuesta presentada.
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Tabla 28: Ingresos por ventas historicas, ingresos proyectados, ingresos reales después de
la propuesta e ingreso adicional por ventas a efecto de la propuesta de mejora.

Ingreso por ventas Ingreso por ventas Ingreso adicional
VENTAS

s Pronéstico de registradas por ventas por
histdricas antes de ., .
ingreso por ventas después de la efectode la
la propuesta
. propuesta propuesta
MES Y ANO
Ene-19 S/ 1,256,352.51
Feb-19 S/ 1,306,591.62
Mar-19 S/ 1,292,273.50
Abr-19 S/ 1,116,235.50
May-19 S/ 1,125,473.26
Jun-19 S/ 1,120,364.51
Jul-19 s/ 1,129,757.70 S/ 1,285,342.74 S/ 155,585.04
Ago-19 S/ 1,043,842.36 S/ 1,406,171.02 S/ 362,328.66
set-19 S/ 1,163,766.52 S/ 1,539,227.46 S/ 375,460.94
Oct-19 S/ 1,151,255.35 S/ 1,612,205.38 S/ 460,950.03
Nov-19 S/ 1,217,540.76 S/ 1,650,236.49 S/ 432,695.73
Dic-19

Fuente: Tabla 21, tabla 25
Elaboracion propia
En la figura 42 se presenta los ingresos histdricos por ventas de la empresa
(enero —junio 2019), la proyeccion del ingreso por ventas (julio — diciembre 2019) y
el ingreso por ventas real registrado después de la propuesta (julio — octubre 2019);
asi se puede apreciar graficamente el efecto en los ingresos por ventas de la empresa

gracias a la propuesta planteada.
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INGRESO POR VENTAS
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Figura 41: Ingresos por ventas histdricas, ingresos proyectados e ingresos reales por ventas
después de la propuesta

Fuente: Tabla 26

Considerando que la empresa Aladino S.R.L. tiene un margen de utilidad del
10% del valor de venta, en la tabla 27 se calcula el ingreso adicional y la utilidad que

este ingreso genera en la empresa.
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Tabla 29: Célculo de ingresos y utilidades adicionales como resultado de la propuesta de
mejora

Ingreso adicional por ventas

Mesy afio como efecto de la propuesta
Jul-19 S/ 155,585.04
Ago-19 S/ 362,328.66
set-19 S/ 375,460.94
Oct-19 S/ 460,950.03
Nov-19 S/ 432,695.73

Margen de utilidad con respecto a las ventas 10%

Mes y afio Utilidad ga:i\::uizzaefecto dela
Jul-19 S/ 15,558.50
Ago-19 S/ 36,232.87
set-19 S/ 37,546.09
Oct-19 S/ 46,095.00
Nov-19 S/ 43,269.57

Total utilidad ganada S/ 178,702.04

Fuente: Tabla 29, La empresa

De acuerdo con los calculos de la tabla 27, se presenta en la figura 43 mediante
un gréafico de barras el ingreso adicional que obtuvo la empresa Aladino S.R.L. como

efecto de la propuesta planteada.
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INGRESO ADICIONAL POR VENTAS COMO
EFECTO DE LAPROPUESTA

$/460,950.03
S/375,460.94

S/432,695.73
S/362,328.66
S/155,585.04 I

Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19

Figura 42: Gréfico de barras de ingresos adicionales como resultado de la propuesta de
mejora
Fuente: Tabla 27

En la figura 44 se presenta mediante un grafico de barras la utilidad ganada por

la empresa Aladino S.R.L. como efecto de la propuesta planteada.
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UTILIDAD GANADA POR EFECTO DE LA
PROPUESTA

$/46,095.00
S/43,269.57
“ ' l
Jul-19 Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19

Figura 43: Gréafico de barras de utilidades adicionales como resultado de la propuesta
de mejora
Fuente: Tabla 27

3.5.3. Impacto financiero de la propuesta
Calculada la utilidad para la empresa Aladino S.R.L. gracias a la propuesta

desarrollada, en la tabla 28 se costea la inversion y se la proyecta a 5 afios.

Tabla 30: Costos de inversion proyectados a 5 afios

ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5

ACTIVOS INTANGIBLES

Sistema informatico S/ 60,000.00

Licencia Office Standar 2016

(05 licencias) S/ 6,000.00 S/6,000.00 S/6,000.00 S/6,000.00 S/6,000.00

Licencia WinSvrStd 2012R2

OLP NL (02 licencias) S/ 5,600.00 S/ 5,600.00 S/ 5,600.00 S/ 5,600.00 S/ 5,600.00

SERVICIOS

Capacitacion al personal $/4,500.00  5/4,500.00 S/4,500.00 S/ 4,500.00 S/4,500.00
Mantenimiento anual de S.1. $/6,000.00  5/6,000.00 S/ 6,000.00 S/ 6000.00 S/6,000.00
Svirt‘)tratadé” de dominio s/ 50000 S/ 500.00 S/ 50000 S/ 500.00 S/ 500.00
Soporte técnico anual $/18,000.00 S/18,000.00 S/18,000.00 S/18,000.00 S/ 18,000.00
Datos para tabletas $/3,600.00 5/3,600.00 S/3,600.00 S/ 3,600.00 S/3,600.00
Internet para oficina $/1,800.00 5/1,800.00 S/ 1,800.00 S/ 1,800.00 S/ 1,800.00
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UTILES DE ESCRITORIO

Papel bond A4 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00
Lapiceros S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00 S/ 20.00
memoria USB S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/ 60.00
Archivadores S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00 S/ 100.00
Perforador S/ 20.00

Engrapador S/ 35.00

Folder A4 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00 S/ 15.00
Téner de impresora S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00 S/ 200.00
ACTIVO FUO

Servidor (02 unid) S/ 20,000.00

Computadora (05 unid) S/ 15,000.00

Impresora Multifuncional S/ 2,500.00

Escritorio S/ 600.00

Silla de escritorio S/ 300.00

Tabletas (10 unid) S/ 9,000.00

OTROS GASTOS

Contratacion de profesional $/54,000.00 S/54,000.00 S/54,000.00 $/54,000.00 S/ 54,000.00

en construccion

TOTAL DE GASTOS

S/ 107,455.00 S/100,495.00 S/100,495.00 S/100,495.00 S/100,495.00 S/100,495.00

Elaboracion propia

En la tabla 29 se presenta la mejora anual gracias a la propuesta planteada;

considerando que la empresa Aladino S.R.L. se encuentra empezando con la

implementacién de la propuesta y solo se tiene datos de la utilidad obtenida de los

meses de julio, agosto, setiembre y octubre del 2019, se tomo6 la mejora de S/

15,558.05 que corresponde a la utilidad ganada en el mes de julio, para proyectarla

anualmente (tabla 29) y posteriormente a un horizonte de 5 afios (tabla 30); por tanto

seria el escenario mas conservador.
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Tabla 31: Analisis de indicador propuesta de mejora

INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES MEJORA DESPUES

IMPLEMENTACION Utilidad
DE LA PROPUESTA S/ 112,975.77 S/ 128,534.2 marginal S/ 112,975.77 BIEEEEH) S/ 128,534.27

MEJORA ANUAL S/ 186,702.05

Fuente: Tabla 28

Tabla 32: Ingresos proyectados por aplicacion de la propuesta

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS

PROYECTADOS

S/186,702.05  S/186,702.05 S/186,702.05 S/186,702.05 S/ 186,702.05

Fuente: Tabla 29

Luego de presentar la inversion, costos y beneficios proyectados de la
propuesta de mejora, se determin6 el Costo medio ponderado de Capital (WACC),
para esto se determind los porcentajes de la inversién inicial (S/. 107,455.00) que
seran financiados con deuda bancaria y con dinero del patrimonio de los accionistas
de la empresa.

En este caso por decision gerencial se decide financiar la inversién inicial
integramente mediante deuda bancaria, asi tenemos un costo de deuda del 18% anual.

Por tanto, se calculé el WACC aplicando la siguiente formula:

WACC = %D x i x (1 —TAX) + %P x COK proyecto
Donde:

%D: Porcentaje de la inversién inicial cubierto mediante deuda bancaria = 100 %
%P: Porcentaje de la inversion inicial cubierto mediante patrimonio = 0%
i: Costo de Deuda = 18 % anual

TAX: Porcentaje equivalente de impuestos = 35%
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COK proyecto = Costo de Oportunidad del proyecto
Considerando que el financiamiento se dara integramente con deuda bancaria,

por tanto %P = 0, la formula de WACC quedaria:

WACC = %D xix (1 —TAX) + 0 x COK proyecto
WACC = %D x i x (1 — TAX)
WACC =1x0.18 x (1 — 0.35)

WACC =11.7%

Con el dato del WACC (11.7%) se actualizaron los flujos de caja, y se
calcularon los indicadores financieros que se detallan en las tablas 31, 32 y 33.

Tabla 33: Flujo de caja libre incremental
FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL

DESCRIPCION ano 0 afo 1 afo 2 afno 3 ano 4 afo 5 TOTAL
Ingresos S/ 186,702.05 S/ 186,702.05 S/ 186,702.05 S/186,702.05 S/ 186,702.05
Costos $/100,495.00 S/ 100,495.00 S/100,495.00 S/ 100,495.00 S/ 100,495.00
UTILIDAD S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05
Inversiones $/107,455.00
FLUJO DE

-S/ 107,455.00 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05 S/ 86,207.05

EFECTIVO
VALOR
PRESENTE DE
FLUJSOS DE S/ 77,177.30 S/ 69,093.38 S/ 61,856.20 S/55,377.08 S/49,576.62 S/313,080.58
EFECTIVO
VALOR
PRESENTE DE -S/ 107,455.00 S/ 77,177.30 S/ 69,093.38 S/ 61,856.20 S/ 55,377.08 S/ 49,576.62 S/ 205,625.58
FLUJOS DE CAJA
WACC 11.70%
VALOR PRESENTE DE LOS FLUJOS DE CAJA S/ 313,080.58
VALOR ACTUAL NETO S/ 205,625.58
TASA INTERNA DE RETORNO 75.39%
iNDICE DE RENTABILIDAD 2.91

Fuente: Tabla 29, tabla 30
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Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:

Tabla 34: Principales indicadores financieros de la propuesta de mejora

VAN= 205,625.58 Se acepta
TIR = 75.39% Se acepta
B/C = 1.44 Se acepta

Fuente: Tabla 31

El indice de rentabilidad o también conocido como la relacion
beneficio/costo nos indica que por cada sol invertido en la implementacion de la
solucion propuesta se obtendré un retorno de S/ 1.44, si se considera que los ahorros
y condiciones proyectadas se mantendran constantes por los préximos 5 afios;
asimismo se obtiene una TIR de 75.39% en un horizonte de 5 afios, considerando que
es superior al WACC (11.7%) se demuestra la factibilidad de la propuesta de mejora

planteada.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusién

Se realizo el diagnostico del nivel de gestion de la empresa Aladino S.R.L.
identificando el direccionamiento de la empresa, caracterizando los procesos
clave iniciales y recolectando informacién de los trabajadores de la empresa a
través de un cuestionario disefiado para cuantificar el nivel de gestion de las
dimensiones de la productividad de la fuerza de ventas; de esta manera se obtuvo
un diagnostico completo a nivel de procesos, de manera similar a la investigacion
de Cérdenas y Sabando (2013) que pretendian plantear una propuesta de mejora
de procesos que mejore la comercializacion de los productos de la empresa,
donde para diagnosticar los procesos iniciales también partieron del mapa de
procesos para luego caracterizar los sub procesos derivados de los procesos clave
de la empresa; sin embargo la investigacion de Gutiérrez (2017) realizé el
diagndstico de procesos caracterizando directamente los procesos que pretendia
mejorar sin partir del mapa de procesos, se entiende que en dicha investigacion
se tenia un conocimiento previo sobre los procesos puntuales que deberian
mejorarse; por otro lado como resultado del diagnostico del nivel de gestion se
identificO que los procesos clave dentro de la empresa en estudio son
abastecimiento, comercializacion y distribucion, puesto que se trata de una
empresa comercial; similar procedimiento se realizé en la investigacion de
Estrada, De la Cruz y Gonzales (2013); sin embargo al tratarse de una empresa

industrial, sus procesos clave estan relacionados a las operaciones productivas.
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e Se cuantifico la productividad de la fuerza de ventas historica de la empresa,
tomando como datos de entrada la data de las ventas y del personal de ventas
que mantuvo la empresa durante el periodo enero 2016 — junio 2019, de manera
similar la investigacion desarrollada por Zelada (2016) calcula la productividad
de la fuerza de ventas inicial que le servird como valor referencial para luego
calcular la mejora lograda con la aplicacion de la propuesta de mejora que
desarrolla en la investigacion, en ambas investigaciones se encontrdé que la
productividad de la fuerza de ventas presentaba una tendencia decreciente
durante los ultimos periodos evaluados; similar comportamiento presentd la
investigacion de Castafieda y Julca (2016) en la cual se atribuye la baja de la
productividad a la falta de motivacion de los vendedores de una empresa
comercial, este resultado también coincide con lo encontrado por Leon (2016)
gue en una empresa comercializadora de articulos médicos, en donde se nota una
disminucion constante de su productividad de la fuerza de ventas; es
comprensible este comportamiento descendente de la productividad de la fuerza
de ventas en investigaciones que justamente toman esta variable para analizarla

y mejorarla con la aplicacion de diversas metodologias de gestion empresarial.

e En base al diagndstico realizado en los procesos clave de la empresa Aladino
S.R.L., se determinaron las oportunidades de mejora en la gestion por procesos
que apunten a mejorar la productividad de la fuerza de ventas, se encontrd
principalmente debilidades en las dimensiones de tecnologia, procesos y
estrategia; pudiendo mencionar entre las principales que no se cuenta con

equipos o herramientas tecnoldgicas para el desempefio adecuado de las ventas,
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no existian procesos de venta alineados a la necesidad del cliente, no existia
servicio post-venta, no existia especializacion de los vendedores para orientar y
absolver dudas respecto a los productos que comercializan, no existia una
estrategia comercial ni objetivos definidos y por tanto no se trabajaba en la
fidelizacién de los clientes; de manera similar Castafieda y Julca (2016) en su
investigacion en una empresa comercial, encontraron sus principales
deficiencias en las dimensiones de tecnologia y procesos; por tanto su propuesta
enfoca dichas areas de mejora; similar resultado se obtuvo en la investigacion de
Pérez, De la Pefia y Buitrago (2011), aplicada a una empresa comercial, donde
las oportunidades de mejora se encontraron en las dimensiones de procesos y
estrategia; por otro lado Zelada (2016) en su investigacion en una empresa de
servicios encontré que la principal oportunidad de mejora se daba en la
dimensidén gestion del desempefio; es comprensible que esta dimensidn es mas
relevante en una empresa de servicios y por tanto presenta grandes posibilidades

de gestion.

e Se plante6 una propuesta de mejora basada en gestion por procesos para la
empresa Aladino S.R.L., en la cual se propone estrategias que atacan a las
oportunidades de mejora encontradas en el diagndstico inicial; de esta forma se
propone el desarrollo de un sistema informatico para agilizar los procesos
comerciales de la empresay brindar un mejor servicio al cliente, asimismo poder
administrar el desempefio de los vendedores y de los proveedores controlando
indicadores de gestion que se generen automaticamente, para complementar la

funcionalidad del sistema informatico se plantea la adquisicion de tablets que
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permitan a los vendedores realizar cotizaciones, consultar stocks de los articulos
y cerrar ventas desde cualquier lugar; por tanto el vendedor tendrd més libertad
para visitar clientes potenciales y concretar mas ventas; se planted también
cuatro procesos de venta adicionales a los existentes, como son la venta via e-
mail, la venta via portal web y la venta personal; asimismo se planted brindar al
cliente un servicio post-venta de asesoria realizado por un profesional de la
construccion, que permitira establecer una ventaja competitiva, logrando la
fidelizacion de clientes y ademéas de ser una fuente excelente para la recompra;
de manera similar la investigacion realizada por Vargas (2016) basa su propuesta
de mejora sobretodo en la dimensidn procesos, pues redisefia todos los procesos
internos de la gestion de recursos humanos de una empresa del rubro
confecciones; similar propuesta encontramos en la investigacion de Oviedo
(2014) en la cual plantea un redisefio de procesos en una empresa productora de
articulos de aseo con el objetivo de mejorar su rentabilidad al conseguir procesos
mas eficientes; por su parte la investigacion de Rodriguez y Vargas (2015)
consideran su propuesta de mejora sobre las dimensiones de gestion de
desempefio y procesos en una empresa proveedora de servicios de
comunicaciones, plantean por tanto capacitar al personal, integrar estrategias de
motivacién, llevar un control de desempefio, estandarizar los procesos de
seleccién de personal y procesos direccionados a introducir nuevos canales de
ventas; por tanto este antecedente presenta una propuesta con bastante similitud
a la presente investigacion; y ademas tiene similitud con la investigacion de

Pérez, De la Pefia y Buitrago (2011) en la cual su propuesta se centra en las
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dimensiones de procesos y estrategia para una empresa comercial, planteando
esencialmente nuevas estrategias de ventas y de gestion de personal
complementandolas con sus respectivos diagramas de flujo de proceso; también
lainvestigacion de Zelada (2016) orienta su propuesta hacia la dimension gestion
de desempefio, pues considerando que se trata de una empresa de servicios,
busca mejorar el desempefio de los trabajadores para incrementar el valor hacia
el cliente, por tanto plantea un plan de capacitacion para todo el personal de la
empresa acorde a sus funciones, establecer un programa motivacional en base a
incentivos monetarios y por tanto un monitoreo constante de la performance de

los trabajadores.

Por tanto, de lo revisado en los antecedentes y de los resultados propios se
concluye que cada investigacion orienta su propuesta hacia las oportunidades de
mejora encontradas en la etapa previa del diagndstico; asi muchas de las
investigaciones coinciden con la presente investigacion en la dimension que
pretenden gestionar; sin embargo, el contenido en si de la propuesta se encuentra

alineado a la realidad especifica de cada empresa.

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarnis, R. Péag. 133



A

N

Gestion por procesos y su influencia en la
UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Truijillo, 2019.

4.2. Conclusiones

Al culminar el presente trabajo de investigacion se consiguid determinar que la
gestion por procesos influye positivamente en la productividad de la fuerza de
ventas de la empresa Aladino S.R.L. validando asi la hipétesis planteada.

Se realiz6 un diagnostico situacional de los procesos de la empresa Aladino
S.R.L., de esta forma se identifico el direccionamiento de la empresa; asimismo
se aplicd el cuestionario desarrollado para diagnosticar el nivel de gestion de
procesos que inciden sobre la productividad de la fuerza de ventas obteniendo que
el nivel de gestion en la dimension de productos dirigidos (25.9 puntos) es bueno,
en la dimensidn de tecnologia (16.2 puntos) es regular, en la dimensién de gestion
de desemperio (17.8 puntos) es regular, en la dimensién de procesos (19.9 puntos)
es regular y en la dimensidn de estrategia (19 puntos) es regular y se cuantificé la
productividad de la fuerza de ventas mensual de la empresa Aladino S.R.L.
durante el periodo enero 2016 — junio 2019; obteniendo una productividad de la
fuerza de ventas promedio de 741.63 para el afio 2016, de 722.90 para el afio 2017,
de 656.24 para el afio 2018 y de 601.27 para el primer semestre del afio 2019, lo
que evidencia una disminucién del 2.53% en el afio 2017 con respecto al afio 2016,
una disminucién de 9.22% en el afio 2018 con respecto al afio 2017 y una
disminucion de 8.27% en el afio 2019 con respecto al afio 2018; asimismo se nota
gue el punto mas bajo de este indice se da en el mes de mayo 2019 con un valor
de 541.09; lo que evidencia un comportamiento descendente.

Se identifico los procesos que influyen en la productividad de la fuerza de ventas
de la empresa Aladino S.R.L., empleando herramientas como mapa de procesos y

diagramas de flujo de proceso, identificando 3 procesos claves: Abastecimiento,
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comercializacion y distribucion; de estos procesos se desprenden subprocesos
como compras, recepcion de mercaderia, venta en tienda y venta por teléfono.

e Se disefid una propuesta de mejora basada en la gestion por procesos que busca
mejorar la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L.; esta
propuesta plantea estrategias para cada una de las dimensiones de la productividad
de la fuerza de ventas; en cuanto a la dimension tecnologia se propuso el desarrollo
e implementacion de un sistema informatico de gestion logistica y comercial, en
cuanto a la dimensién de gestion de desempefio se propuso controlar al personal
mediante indicadores de desempefio como: productividad por vendedor y
efectividad por vendedor; estos indicadores se calcularan automaticamente mes a
mes a través del software de gestion propuesto; en cuanto a la dimension de
estrategia se planteo la capacitacion al personal de ventas en temas técnicos y de
gestién de ventas, la adquisicion de herramientas informaticas (tablets) para
agilizar la colocacion de pedidos en campo, el empleo de prondsticos de demanda
para calcular los lotes de aprovisionamiento de materiales con la ayuda del sistema
informatico, la contratacion de proveedores a largo plazo convirtiéndolos en
socios estratégicos de la empresa para obtener beneficios por economia de escala
y una mejor calidad de servicio, integrar al proceso de comercializacion la venta
personal, la venta por e-mail y la venta via web; implementar servicio post-venta
contratando a un profesional para que realice visitas a los proyectos de los clientes,
supervise las operaciones, brinde indicaciones del empleo adecuado de los
productos, realice recomendaciones a fin de cerrar mas ventas; y en cuanto a la
dimensidn de procesos se redisefiaron los procesos clave iniciales alineados a las
nuevas estrategias propuestas; toda la implementacion de la propuesta tendra una

inversion inicial de S/ 107,455.00 y un costo de anual de S/ 100,495.00.
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e Se midié la productividad de la fuerza de ventas después de la aplicacion de la
gestidn por procesos (post-test), es decir durante el periodo julio — noviembre del
afio 2019; identificando que la productividad de la fuerza de ventas presento una
mejora con respecto a similar periodo del afio 2018, ademéas tiene un
comportamiento creciente que demuestra el impacto positivo de la propuesta
implementada. La productividad promedio durante el post test es de 737.71;
asimismo para demostrar que la variacion en la productividad de la fuerza de
ventas presentd una variacion significativa se aplico una prueba de hipotesis de
comparacion de medias empleando la prueba estadistica de T de Student,
identificando la existencia de una variacion significativa entre los valores de la
productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino S.R.L. del pre -test,
con sus respectivos valores del post-test.

e Se realiz6 un andlisis financiero de la solucién propuesta obteniendo un Valor
Actual Neto de S/ 205,625.58 y una tasa interna de retorno (TIR) DE 75.39% el
cual es superior al valor del WACC de 11.7%; por tanto, se confirma la

factibilidad econdémica-financiera de la propuesta.
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ANEXOS

ANEXO n.° 1. Entrevista dirigida al Gerente General de la empresa Aladino S.R.L.

La presente guia de entrevista busca recolectar informacién con fines netamente académicos para

evaluar la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino SRL, y se garantiza la total

confidencialidad de los datos recolectados.

1.

10.

11.

12.

13.

¢Cual es el giro comercial de su empresa?

Coménteme, ,Coémo ve el rubro del sector?

¢Cudles son los principales problemas que afronta la organizacion?

¢ Cuéles son las politicas de su empresa?

¢Me podria comentar acerca de las estrategias comerciales que emplea la empresa?

¢La empresa aplica estrategias comerciales diferenciadas por segmento de clientes?

¢Dentro de su empresa, cuales son los principales procesos que se tienen?
¢Cudl o cudles de sus procesos considera que aporta mayor valor a los clientes?
Coménteme, ;Qué areas y puestos de trabajo existen en la empresa?

¢Todos los puestos de trabajo que tiene la empresa, cuentan con funciones vy
responsabilidades definidas?

¢ Cuantos colaboradores trabajan actualmente en la empresa? ;Cuantos pertenecen al area
comercial?

¢Como lleva el control de inventarios? ;Cuenta con algun sistema para la gestion almacén?

¢Qué acciones alternativas considera implementar para reducir la problemética que aqueja a
su organizacion?
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ANEXO n.° 2. Cuestionario para trabajadores del area comercial de la empresa Aladino

S.R.L.

CUESTIONARIO A TRABAJADORES DE LA EMPRESA

SEXO:

M___ F_ EDAD:

TIEMPO QUE VIENE LABORANDO:

Por favor responda las siguientes preguntas con respecto a la empresa donde labora.

El presente cuestionario busca recolectar informacidn con fines netamente académicos para evaluar
la productividad de la fuerza de ventas de la empresa Aladino SRL, y se garantiza la total
confidencialidad de los datos recolectados.
Magque con una (X) en el cuadro correspondiente, indicando su grado de acuerdo o desacuerdo con
las afirmaciones segun la siguiente escala de evaluacion:

Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
PRODUCTOS DIRIGIDOS 1 3|14 |65
1 La empresa se preocupa por dar una rapida respuesta a las
necesidades del mercado en que participa.
) La empresa disefia su estrategia de ventas de acuerdo al segmento
de mercado y tipo de cliente.
3 La empresa comercializa diversas lineas de productos para ofrecer
servicios adecuados al tipo de cliente.
4 La empresa tiene la capacidad de laborar en horario adecuado para
satisfacer las necesidades de sus clientes.
5 La empresa tiene capacidad de entrega oportuna de sus productos
y/o servicios.
6 La empresa mantiene stocks de productos que tienen mayor
rotacion.
2 La empresa tiene un drea de servicio postventa adecuada a las
necesidades del area comercial.
TECNOLOGIA
3 La empresa invierte en tecnologia que le permita gestionar la
informacidn sobre sus clientes.
9 La empresa cuenta con materiales y equipos de tecnologia adecuada
para el desempefio de las funciones de su fuerza de ventas.
10 La empresa cuenta con central de comunicacién adecuada para
organizar la atencion de llamadas de sus clientes.
11 La empresa utiliza medios virtuales y electrénicos para promocionar
y vender sus productos (redes sociales, pag. Web, etc.).
12 |La empresa cuenta con software de gestion empresarial (ERP).
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GESTION DEL DESEMPENO

Los colaboradores realizan trabajos relacionados con sus

13 habilidades y/o capacidades.

14 Los trabajadores asumen como propias las metas establecidas por la
empresa.

15 Los empleados conocen sus responsabilidades y labores de su
puesto de trabajo.

16 Los trabajadores son capacitados adecuadamente de acuerdo a las

funciones que desempenan en la empresa.

17 | Los trabajadores laboran con la premisa de mejora de desempefio.

PROCESOS

18 La empresa tiene establecido los procesos de venta por cada tipo de
cliente.

19 La empresa cuenta con procesos estandarizados para su servicio
postventa (devolucion, cambios, ejecucion de garantias, etc.)

20 Existen procesos de canalizaciéon para reclamaciones y/o
recomendaciones de los clientes.

91 La empresa tiene definidos los procesos de logistica de entrada y

salida.

La organizacion cuenta con procedimientos y/o planes de
22 |contingencia para el sostenimiento del negocio en situaciones

adversas.

’3 La empresa dispone de procesos de acuerdo de acuerdo a su
reglamento interno y organizacidn de funciones.

ESTRATEGIA

24 La fuerza de ventas estd organizada de acuerdo con el principio de
especializacion. (Producto, tipo de cliente, territorio, etc.)

25 La empresa cuenta con una estrategia comercial y objetivos
definidos.

26 La organizacién tiene identificado y segmentado a sus potenciales
clientes.

27 La empresa tiene identificada su ventaja competitiva y lo

promociona adecuadamente.

28 | La organizacion utiliza la fidelizacion de clientes.

29 |La empresa cumple con la entrega oportuna de los pedidos.

La empresa dispone de una estructura de incentivos adecuada a la

30
fuerza de ventas.
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ANEXO n.° 3. Fiabilidad de la tabulacion del cuestionario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 10 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

969 30
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ANEXO n.° 4. Ficha de recoleccion de datos

EMPLEADOS AREA COMERCIAL - 2016 - 2019

SUELDO FECHA DE

CODIGO NOMBRE CARGO MENSUAL (S/) |  INGRESO

INGRESO POR VENTAS

ANO | ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

2016

2017

2018

2019

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarnis, R. Péag. 145



UNIVERSIDAD productividad de la fuerza de ventas de la

A
P” Gestion por procesos y su influencia en la
4 PRIVADA DEL NORTE empresa Aladino S.R.L., Truijillo, 2019.

ANEXO n.° 5. Validacion 1 de experto a instrumento disefiado para la variable Gestion por
procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
FUERZA DE VENTAS DE LA DISTRIBUIDORA ALADINO SRL. TRUJILLO 2018

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion: Gestion por procesos
Apellidos y nombres del experto: Betly Lizby Sudrez Torres
El instrumento de medicion pertenece a la variable: l Gestion por procesos

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“X" en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones yl/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,

i Aprecia
tems Preguntas Observaciones
si [ NO
1 | (Elinstrumento de medicion presenta el diseio adecuado?
2 ¢(Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo
de la investigacion?
3 2En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las .
variables de investigacién? X
4 iElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacidn?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio? X
6 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no
estan sesgadas?
Y ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El diseiio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion? b
10 (Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacidn sujeto
de estudio? X
1 (Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de .
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? X
Sugerencias:
Firma del experto: ) &:
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ANEXO n.° 6. Validacion 1 de experto a instrumento disefiado para la variable

Productividad de la fuerza de ventas

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
FUERZA DE VENTAS DE LA DISTRIBUIDORA ALADINO SRL, TRUNLLO 2018

Linea de investigacion: Gestion por procesos
Apellidos y nombres del experto: Betly Lizby Sudrez Torres
El instrumento de medicién pertenece a la variable: I Productividad de la fuerza de ventas

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o

sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,

Aprecia
ftems Preguntas Observaciones
si | NO
1 | iElinstrumento de medicion presenta el diseio adecuado?
2 (Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion? X
3 (En elinstrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? b,
5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no :
estan sesqadas? X
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? Y
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y
procesamiento de datos? X
9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de y
medicion? A
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto )
de estudio?
11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de i
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? A
Sugerencias:

D T

Firma del experto:

-~

YL o7
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ANEXO n.° 7. Validacion 2 de experto a instrumento disefiado para la variable Gestion por
procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA

Titulo de la investigacién: FUERZA DE VENTAS DE LA DISTRIBUIDORA ALADINO SRL, TRUJILLO 2018
Linca de investigacion: Gestidn por procesos

Apellidos y nombres del experto: Cesia Bonon Silva

El instrumento de medicién pertenece a la variable: ] Gestidn por procesos

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
ftems Preguntas Observaciones
si | NO
1 | iElinstrumento de medicidn presenta el diseio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacian con el titulo X
de la investigacion? :
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacién? b
4 iElinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? X
s iElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las >(
variables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no
estan sesgadas? >'I
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El diseno del instrumento de medicion facilitard el andlisis y
procesamiento de datos? %
9 £Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 (Elinstrumento de medicion serd accesible a la poblacidn sujeto X
de estudio?
1 (€l instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto: 3
/.

bowa  Bones Sl
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ANEXO n.° 8. Validacion 2 de experto a instrumento disefiado para la variable
Productividad de la fuerza de ventas

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA |
FUERZA DE VENTAS DE LA DISTRIBUIDORA ALADINO SR L, TRUJILLO 2018

Titulo de la investigacion:

Linca de investigacion: Gestion por procesos
Apellidos y nombres del experto: Cesia Bofion Silva
El instrumento de medicién pertenece a la variable: l Productividad de la fuerza de ventas

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
items Preguntas Observaciones
si | NO

1 | iElinstrumento de medicion presenta el diseio adecuado? X

2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo %
de la investigacion?

3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion? A

4 (Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los b4
objetivos de la investigacion?

5 2El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y no P
estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El diseito del instrumento de medicidn facilitard el andlisis y A
procesamiento de datos?

9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicidn?

10 (Elinstrumento de medicion serd accesible a la poblacién sujeto 4
de estudio?

1 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de 7&
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: e
@22

Ceor éero;(rr) S /"(
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ANEXO n.° 9. Reporte de evaluacion de desemperfio de vendedores de la empresa Aladino

S.R.L.
MES Vendedor Volumen de Horas | Presupuestos Ver\tas Productividad 5::_CtiVidad

ventas Hombre | generados Realizadas | por vendedor vendedor
Ene-18 | GIL ROJAS, NILDER S/ 140,231.32 212.57 30.00 21 659.69 70.00%
Ene-18 | LARA ALBRITES, LUIS S/ 155,191.23 212.57 31.00 15 730.07 48.39%
Ene-18 | CARBONEL ASSLLA, CESAR S/ 108,653.90 212.57 33.00 23 511.14 69.70%
Ene-18 | ALTAMIRANO GARCIA, TIOFILO S/ 130,367.10 212.57 33.00 15 613.29 45.45%
Ene-18 | ALTAMIRANO GARCIA, LEONCIO S/ 96,419.30 212.57 36.00 16 453.59 44.44%
Ene-18 | JULCA PEREZ, FERDERICO RUBEN S/ 135,642.13 212.57 38.00 17 638.11 44.74%
Ene-18 | VALDERRAMA BENITES, JORGE S/ 125,496.19 212.57 32.00 20 590.38 62.50%
Ene-18 | QUIROZ GAMBOA, JORGE S/ 153,326.25 212.57 33.00 20 721.30 60.61%
Ene-18 | ARRIBASTPLATA QUINTANA, VERONICA S/ 148,467.62 212.57 35.00 20 698.44 57.14%
Ene-18 | TISNADO PLASENCIA, EVELYN S/ 120,639.51 212.57 33.00 23 567.53 69.70%
Feb-18 | GIL ROJAS, NILDER S/ 146,233.12 192.00 38.00 23 761.63 60.53%
Feb-18 | LARA ALBRITES, LUIS S/ 104,013.37 192.00 39.00 24 541.74 61.54%
Feb-18 | CARBONEL ASSLLA, CESAR S/ 117,271.25 192.00 31.00 13 610.79 41.94%
Feb-18 | ALTAMIRANO GARCIA, TIOFILO S/ 148,744.84 192.00 33.00 21 774.71 63.64%
Feb-18 | ALTAMIRANO GARCIA, LEONCIO S/ 136,966.36 192.00 38.00 25 713.37 65.79%
Feb-18 | JULCA PEREZ, FERDERICO RUBEN S/ 122,548.10 192.00 35.00 23 638.27 65.71%
Feb-18 | VALDERRAMA BENITES, JORGE S/ 140,475.78 192.00 33.00 18 731.64 54.55%
Feb-18 | QUIROZ GAMBOA, JORGE S/ 155,191.23 192.00 39.00 25 808.29 64.10%
Feb-18 | ARRIBASTPLATA QUINTANA, VERONICA S/ 108,064.50 192.00 33.00 14 562.84 42.42%
Feb-18 | TISNADO PLASENCIA, EVELYN S/ 138,987.22 192.00 36.00 17 723.89 47.22%
Mar-18 | GIL ROJAS, NILDER S/ 136,625.19 212.57 38.00 25 642.73 65.79%
Mar-18 | LARA ALBRITES, LUIS S/ 131,507.37 212.57 33.00 20 618.65 60.61%
Mar-18 | CARBONEL ASSLLA, CESAR S/ 125,641.17 212.57 38.00 23 591.06 60.53%
Mar-18 | ALTAMIRANO GARCIA, TIOFILO S/ 136,730.23 212.57 32.00 19 643.22 59.38%
Mar-18 | ALTAMIRANO GARCIA, LEONCIO S/ 105,713.50 212.57 37.00 24 497.31 64.86%
Mar-18 | JULCA PEREZ, FERDERICO RUBEN S/ 139,794.87 21257 35.00 21 657.64 60.00%
Mar-18 | VALDERRAMA BENITES, JORGE S/ 144,759.32 212.57 39.00 22 681.00 56.41%
Mar-18 | QUIROZ GAMBOA, JORGE S/ 132,961.29 212.57 38.00 23 625.49 60.53%
Mar-18 | ARRIBASTPLATA QUINTANA, VERONICA S/ 127,956.70 212.57 36.00 20 601.95 55.56%
Mar-18 | TISNADO PLASENCIA, EVELYN S/ 120,641.10 212.57 30.00 15 567.54 50.00%
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ANEXO n.° 10. Fachada del primer local de la empresa Aladino S.R.L
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ANEXO n.° 11. Fachada del segundo local de la empresa Aladino S.R.L
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ANEXO n.° 12. Entrevista al Gerente General de la empresa Aladino S.R.L.
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ANEXO n.° 14. Encuesta a los colaboradores del area comercial de la empresa Aladino
SRL
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ANEXO n.° 15. Encuesta a los colaboradores del area comercial de la empresa Aladino
SRL
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ANEXO n.° 16. Encuesta a los colaboradores del area comercial de la empresa Aladino
SRL
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ANEXO n.° 17. Area de ventas de la empresa Aladino SRL
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ANEXO n.° 18. Area de ventas de la empresa Aladino SRL
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ANEXO n.° 19. Area de almacenamiento de la empresa Aladino SRL
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ANEXO n.° 20. Evaluacion de software de gestién

MACROPROCESO | SUBPROCESO | ACTIVIDAD FUNCIONALIDAD OFISIS | BITRIX24 | SOFTDOIT | SOETWAKE
Configuracion del catalogo de bienes dividido en Grupo, clase y familias
de acuerdo al tipo de bien.
Registrar caracteristicas del tipo de requerimiento:
*Descripcion del bien requerido.
*Cadigo por cada bien.
Relacionar los cddigos de materiales con el el Maestro de Activos,
relacion padre-hijo.
1- ) Ingresa  a | Registro, actualizacion y anulacion de atributos.
) Eiegﬁg)go de Registro, actualizacion y anulacion al Maestro de Materiales si esta activo 4 s 2 4
Registro de 0 no, manejo de atributos variables, otros.
2';2?03 gn Configuracion de unidad de Medida Base: de compra, de venta, de stock
9 o de almacenamiento, de estadistica, otros.
Configuracion del nimero de decimales a utilizar en las unidades de
medidas, en las equivalencias.
Abastecimiento Registro, actualizacion y anulacion de equivalencias entre unidades de
medidas, para su conversion.
Opcidn para actualizar categorias de materiales activos e inactivos.
ﬁ.‘ Seleccm_)na Opciones para seleccionar, editar, y grabar. 3 3 2 4
ien a requerir
3- Guarda bien | Grabar informacién y enlazar con cuentas contables de acuerdo al tipo 4 4 2 4
requerido de bien.
Pantalla de ingreso de informaciéon de las necesidades de bienes de
manera que se consoliden por periodo para que sean contratados.
1-Ingresar
cantidades
Consolidacion | consolidadaa de | Registro de la consolidacién de necesidades de bienes, por semana, mes 3 4 > 4
de bienes bienes, y afio.
semanal,

mensual y anual

Adicionalmente que se pueda cargar el registro de necesidades de
bienes masivamente desde un archivo de excel.

Registro, actualizacién y anulacion de necesidades de bienes.
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Consulta del registro de las necesidades de bienes.

El sistema debe llevar un registro detallado de las necesidades
consolidades de bienes por: cédigo de bien, grupo, clase y familia,
descripcion, fechas (del periodo requerido), proveedor contrarado,
cantidad contratada, cantidad atendida, saldo del proveedor, entre otros.
El status de estos registros debe actualizarse automaticamente en la
medida en que se generen nuevas necesidades consolidadas y los
contratos correspondientes en el médulo logistico.

Configuracion Alertas (dias previos a la programacion de atencion de
bienes debe emitirse las Alertas, a personal de logistica y a los
proveedores contratados)

Emision de alertas a través de correo electronico para los proveedores
contratados.

2-Publicacion en
el portal de
proveedores

Reporte y Consulta de las necesidades de abastecimiento por multiple
seleccidn de filtros: descripcién de bien, fecha probable de adquisisicon,
monto referencial, etc.)

Reporte y Consulta de requerimientos ejecutados y pendientes durante
el periodo contratado (porcentaje de bienes pendientes de atender
respecto total de bienes contratados).

Reporte y Consulta de convocatorias en sus distintas etapas (sin
ejecuciéon, en ejecucion previo a convocatoria, con convocatoria,
concluido) por tipo de bienes adquiridos, por rango de fechas, otros.

Gestion de
Portal de
Proveedores

1-Proveedor se
registra a través
de laweb

En el portal de proveedores, se debe tener registro, actualizacion y
anulacion de Datos Generales (fecha de constitucion, RUC, Razdn
Social, giro del negocio, contacto, teléfono, mail, idioma, fax, domicilio
legal, direccion de oficina principal, sucursales, indicador de domiciliado
o no domiciliado, dato de ubicacién geogréfica, entre otros) de personas
naturales o juridicas.

Opcién para relacionar datos del Proveedor con Tabla de Actividad
econdmica (Clasificacion Internacional Industrial Uniforme - CIIU).

Identificar si el proveedor es Agente de Retencion, Agente de Percepcion,
Si sus ventas estan gravadas con el IGV.

Identificar proveedores por tipo de bienes, ldentificar proveedores
Nacionales y Extranjeros. Identificar proveedores de Compras Mayores y
de Compras Menores (por volimenes).

Registro, actualizacion y anulacion de datos de informacién comercial
(forma de pago habitual, moneda que acepta el proveedor, otros )

Registro, actualizacion y anulacion de datos de los socios y
representantes legales de la empresa.

Registro, actualizacién y anulacion del estado del proveedor activo -
blogueado, con historial y causas.
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Registro, actualizacion y anulacion de datos sobre aspectos financieros
(cuentas corrientes, calificacion financiera, linea de crédito, moneda de
la linea de crédito, sectorista).

Registro, actualizacién y anulacién de datos de la lista de precios del
proveedor, es decir, costos de bienes (directos e indirectos), plazos de
entrega, cantidad promedio ofrecida, especificaciones de calidad
requeridas por la empresa.

Registro, actualizacion y anulacién de datos referidos a la capacidad de
produccién, capacidad de servicio, tiempos de respuesta, volimenes de
ventas.

Permitir el registro de las calificaciones del proveedor de acuerdo a
parametros configurables.

El sistema debe contar con un maestro de proveedores con distintas
funciones de interlocucion, dependiendo del rol que representen para la
empresa (maestro de socios de negocio).

Considerar opcion para adjuntar documentos relacionados a la
evaluacion y calificacion del proveedor.

Registro, actualizaciéon y anulacién en una bitdcora de problemas,
retrasos, moras, reclamos, incumplimientos, otros, ocurridos en el
proceso de entrega (materiales, equipos, bienes, productos en general).
Incluye adjuntar documentos.

Consulta de proveedores por clase/grupo de articulos. Se selecciona la
clase/ grupo y se lista los proveedores relacionados.

Consulta de proveedores por bien especifico. La solicitud es por cédigo,
clase, grupo o descripcion de articulo y se lista todos los proveedores.

Reporte y Consulta de proveedores ordenados por diferentes criterios
(local, extranjero, montos adjudicados, agente de retencion, agente
percepcién, por ubicacién geogréfica, calificados, direccién, entre otros).

Validacion de coincidencias de los representantes legales o socios en
diferentes empresas.

Consulta para la evaluacion del comportamiento de proveedores (tiempo
de entrega, calidad del articulo (medido con relacién al namero de
reclamos) y cantidad ofrecida)

2-Confirmacién

Generar clave a proveedor para acceso a la web

Historial de pedidos atendidos por proveedores (tiempo de atencion,
cumplimiento de especificaciones).

de registro de - — - = - 4
proveedor Enviar correo indicando confirmacion del registro al proveedor.
Consolidacion de consumos mensuales.
1-Elabor§1C|§n Proceso de Pedidos de bienes a proveedores contratados, de acuerdo a
5 de Estadistica | stock minimo configurable.
Contratacion de Demanda Seguimiento y alerta al proceso de atencion de bienes de los proveedores 3
Mensual de notificados para atencion.
bienes

Vallejos Fernandez, F., Torres Guarnis, R.

Pag. 163




A

\

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

2-Consolidar los

Gestion por procesos y su influencia en la productividad de la fuerza de ventas

de la empresa Aladino S.R.L., Truijillo, 2019.

Consulta con busqueda de informacién a través de la cadena de
descripcion del bien o servicio.

de contrato

Registro, actualizacién y anulacion de datos adicionales de los contratos
(fecha inicio, fecha de entrega, periodo de prestacion de servicio, lugar
de entrega, clausulas relevantes, entre otros).

Consulta en linea, de los datos del Contrato, de la Oferta del Proveedor,
informacion técnica digitalizada de los bienes por recepcionar.

S0l Reporte y Consulta de requerimientos de suministros anuales, de 4
requerimientos. | materiales y servicios.
Consultas en linea para verificar la disponibilidad de bienes.
3-Realizar . .
- Generar cuadro comparativo con propuestas comerciales de
Indagacion  del 4
proveedores.
mercado
4-Enviar . . - N
Solicitudes a los Via pqrtal web de proveedores. Enviar solicitudes de cotizacion a la 3
bandeja de entrada de cada proveedor.
Proveedores
Configuracion de criterios de evaluacién (cumplimiento en cantidades a
entregar, precios, tasas de descuento, recargos o tasas adicionales,
garantias, plazos de entrega) y ponderaciones.
Proceso de consistencia para que el proceso de cotizaciones esté
habilitada.
Generacion de Cotizaciones por parte de los proveedores en el portal
) web.
5-Recepcion de [ Opcién para relacionar los datos de las cotizaciones con datos de
Cotizacionesy | proveedores inscritos en el Maestro de Proveedores.
generacion de Opcidn para aprobar las cotizaciones solicitadas y registrar la recepcion 3
cuadros de las mismas (manejo por tipo de documento).
comparativos Generacién del cuadro comparativo de Cotizaciones a partir de los
factores y criterios de evaluacion previamente configurados.
Generacion de contratos de acuerdo a los resultados de la evaluacion.
Consulta y reporte de seguimiento de cotizaciones por item, por
proveedor, por estado (pendientes, anuladas, emitidas, aprobadas,
otros), por rango de fechas, por tiempos de atencién, por montos, entre
otros.
Plantillas con los tipos de contratos a generarse.
Generacion de numeracion automaética de Contratos.
Trazabilidad del Proceso Logistico (requerimiento, cotizacion, contratos,
notas de recibo o conformidades de servicio, comprobantes de pago,
6-Elaboracién | entre otros). 4
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1-Recepciéon de
comprobante de | No automatizable
proveedor
2-Verificacion de
conformidad
logistica por | Conformidad de los bienes contratados. 3 4 2 4
Pago a .
parte del area
proveedores .
usuaria
3-Registra
conformidad y
envia Generar planilla de pago en el sistema. 4 4 2 4
comprobantes
para pago
Registro, actualizacion y anulacién de los datos generales de
1. Recepcion de | Almacenes (codigo de identificacion, descripcién, restricciones, 3 4 2 4
Bienes responsables, activacion / inactivacion, tipo (virtual, fisico, en transito),
caracteristicas, entre otros).
Consistencia para que los bienes en stock, que se encuentre en estado
de cotizaciéon, no pueda disponerse hasta su liberacion. Registro de
custodia sin actualizar stock.
Opcidn para procesar la conformidad de la recepcion total o parcial de los
bienes en el almacén.
Proceso de actualizacion automéaticamente del stock de inventarios y los
movimientos del stock en la conformidad de la recepcion (emision de nota
de recibo).
Gestion de 2 Generacion Generacion de fecha recepcion de almacén y fecha de ingreso a almacén
Almacenes ) (ingreso al Stock), de manera diferenciada.
s de nota de - — -
Gestion de Registro y control en una bitacora de los reclamos relacionados a las
Ingreso por 4 3 2 4
Almacenes compras.
parte de ’ — — - - -
Almacén Registro, actualizacion y anulacion de tipos de transacciones de Almacén
(ingresos por compra, ingreso por devolucién, transferencias en el mismo
almacén, ajustes, salidas por pedido, transferencias entre almacenes).
Generacion de ingreso al Stock a partir de los datos del contrato,
registrando fechas de recepcion, ubicacion donde se recibe y la cantidad
gue se recibe (total o parcial) de materiales.
Emision de alertas de aviso a Almacén, en el momento que se emitan los
contratos.
Proceso que genere incremento stock, ingreso en el inventario
(contabilidad) y emisién de nota de ingreso.
. Registro, actualizacién y anulacion de datos de Bienes.
Control de 1-Gestion de - — - - - - 3 4 2 4
Inventario Stock Registro de los cédigos de materiales mediante atributos que permitan su
identificacion como descripcién (corta y detallada), Norma Técnica,
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dimensiones, material, unidad de medida y sus equivalencias, entre
otros.

Registro, actualizacion y anulacion de tiempos de adquisicion por cada
items critico identificado.

Proceso de valorizaciéon de inventarios de acuerdo a la seleccion del
método de costeo.

Considerar como parte del costo de los productos o articulos adquiridos
los costos de fletes y otros costos asociados a la compra.

Proceso para la categorizacién de articulos y familias de articulos de
acuerdo a su nivel de actividad (ABC).

Proceso para la categorizacién de articulos y familias de articulos de
acuerdo a su nivel de inactividad (WYZ).

Mantenimiento de pardmetros para reposicion automatica de materiales
criticos, como los puntos de reorden, cantidad a solicitar, entre otros.
Configuracion de datos para la reposicién de stock por cada articulo:
stock méximo, stock minimo, stock de seguridad, consumo promedio,
otros.

Consulta de los articulos que necesitan reposicion y generacion
automaticamente de pedidos de materiales.

Emision de alertas para identificar reposicion de items criticos, items de
reposicion continua, otros.

Configuracion de los niveles para la conciliacion de la toma de inventarios
(nivel de empresa, nivel de unidad de negocio, otros).

Opcién para el bloqgueo de movimientos (restriccion para realizar
movimientos a los items considerados en el inventario)

Registro de la toma de inventario fisico. Datos principales: fecha de toma
de inventarios y codigo del item.

Soportar para la toma de inventario manual, que incluya una interfaz para
la carga de los datos de toma de inventario.

Proceso para la identificacion automética de sobrantes y faltantes (a nivel
de empresa, a nivel de unidad de negocio).

Validacion para controlar que el ajuste no se puede procesar si no esta
aprobado.

Registro del ajuste al inventario de acuerdo a la toma de inventario fisico.
incluir el registro de la justificacion del ajuste.

Desbloqueo de movimientos para activar opciones de sistema
relacionadas al movimiento de inventarios.

Consulta de saldos por bien, indicando en que pedido o contrato esta
pendiente de recibir.

Consulta Movimiento de entradas y salidas de articulos acumulados por
afios.
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Consulta de la demanda de las existencias de bienes, indicando la tltima
salida, la ubicacion.

Consulta de items criticos (datos de proveedores, tiempo de adquisicion,
otros)

Consulta de bienes por codigo, parte del cédigo o por descripcién.

Consulta de la disponibilidad (cantidades y unidad de medida) por bien,
por cédigo, por ubicacioén.

Consulta de las transacciones realizadas sobre un bien (saldo en
existencia, costos, otros), desde que se cred el articulo por rango de
fechas, por ubicacién, por cédigo.

Consulta del Stock de articulos por Clase.

Consulta especifica de la descripcion extendida por articulo (capacidad
para describir varias lineas dentro de la descripcion extendida)

Consulta de todos los datos del bien registrado (articulos Stock, articulos
No Stock) en el sistema.

Consulta de las transacciones diarias de inventarios.

Consultas para visualizar el Kardex por Almacén.

Consulta del kardex valorizado y cantidades por almacén, por ubicacion,
por articulos, por rango de fechas.

Consulta del stock y valores de reposicion (méximos y minimos).

Consulta de sugerencias de compra, segun el proceso de reposicion.

Consulta de movimientos de stock y stock diario.

2-Gestion de
Almacenamiento
y Ubicacion
Fisica

Registro, actualizacion y anulacion de los datos de las Ubicaciones
dentro de los Almacenes.

Registro, actualizacién y anulacién de las dimensiones del almacén
(capacidad del almacén)

Opcidn para relacionar con las ubicaciones (ubicaciones geogréficas,
localidad, otros)

Registro, actualizacion y anulacion de tipos de transacciones de Almacén
(ingresos por compra, ingreso por devolucion, transferencias en el mismo
almacén, ajustes, salidas por pedido, transferencias entre almacenes).

Transaccion de movimiento de stock entre almacenes (mueve stock de
los almacenes de origen y destino)

Consulta de las ubicaciones de un bien dentro de un almacén

3-Seguimiento
de Almacén

No automatizable

4-Gestion de
Mantenimiento y

No automatizable
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estado de
conservacion de
Bienes

Transaccion de movimiento de stock entre almacenes (mueve stock de
los almacenes de origen y destino).

Registro, actualizacion, anulacion de datos de solicitudes de despacho.

Consulta en linea para el seguimiento y control de solicitudes de
despachos.

Opcion para procesar requerimientos atendidos de un item a varios
centros de costos de manera porcentual.

Proceso para debitar cuenta del proveedor, actualizar salida de inventario

1-Preparacion |y descargar el stock. 4 8 2 4
Transporte y Distribucion de | 9€ ENvio Opcidn para registrar datos en una bitacora, como el informe de reclamo
distribucién Bienes y para adjuntar este informe.
Consulta en linea para el seguimiento a las devoluciones a través del
contrato (incluir costos asociados a la devolucién).
Consulta por transacciones de inventarios (salidas, recibos,
transferencias y ajustes).
Emision de Notas de Recibido.
No automatizable
2-Entrega de
bienes al | No automatizable
Transportista
1. Consultade | Consulta en tiempo real stock de los bienes requeridos.
stocks Reporte de stock de bienes por almacén, reporte de tiempo de entrega. 4 4 3 4

Ingresar ubicacion del cliente, detalle de la entrega de los bienes.

2. Cc_)nsulta de Ingresar condiciones de la venta (forma de pago, forma de entrega,
Cotizacidn precio base para | garantia, etc.) 3 4 4 4
cotizar Reporte de precio de bienes, costo de transporte y costos asociados a la
transaccion.

Comercializacién " . . . . B
o, Emitir cotizacién a cliente considerando las condiciones comerciales
3. Cotizacion

comercial Afectacién de saldos de bienes cotizados hasta liberar el stock por el 4 4 4 4
vendedor.
Registro de venta y afectacion de stocks en los almacenes relacionados
) .| alos bienes de la venta.
Venta 4. Confirmacion I'Notificacion a los almacenes respectivos para la atencion 3 3 4 4

de venta correspondiente.
Notificacion a area comercial para la emisién de la factura.
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Notificacion a transporte para envio de bienes a cliente.

Actualizacion de saldos en inventario de bienes.

Reporte de venta de bienes por cédigo, descripcién, periodo, etc.
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