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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion, plantea la evaluacion y propuesta para mejorar los procesos de

ventas financiados en las sucursales de la empresa proveedora de bienes de capital y servicio. En este
estudio cuantitativo, propositivo, se trabajo con los procesos de ventas financiados, la muestra de
estudio fueron las sucursales ubicadas en: Piura y Cajamarca por ser los mds representativos. Los
clientes representativos y los administradores de las sucursales, representantes de ventas, asistente de
ventas, jefe de créditos, el asistente de créditos y asesor legal que constituyen la poblacion y muestra de

estudio.
Se empleod la observacion, entrevista y andlisis documental para recolectar los datos. Se determino,

que existen problemas en los procesos de ventas financiados y en la satisfaccion del cliente en las
sucursales bajo estudio. La propuesta para mejorar los procesos de ventas financiados en las sucursales
de la empresa proveedora de bienes de capital y servicio, considerd necesario mejorar la atencion al
cliente y disefiar mejoras en los procesos de ventas financiados.
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EVALUATION AND PROPOSAL TO IMPROVE PROCESSES OF FINANCED SALES IN
THE AGENCIES OF THE SUPPLIER COMPANY OF CAPITAL ASSETS AND SERVICE

ABSTRACT

The present research proposes the evaluation and proposal to improve the sales processes financed in
the branches of the company providing capital goods and service. In this quantitative, purposeful
study, we worked with the sales processes financed, the sample of study were the branches located in:
Piura and Cajamarca for being the most representative. Representative customers and branch
managers, sales representatives, sales assistant, credit chief, credit assistant and legal counsel

constituting the population and sample study.
Observation, interview and documentary analysis were used to collect the data. It was determined that

there are problems in the sales processes financed and customer satisfaction in the branches under
study. The proposal to improve the sales processes financed in the branches of the company providing
capital and service goods, considered it necessary to improve customer service and design
improvements in the sales processes financed.
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Introduccion

Actualmente, la informacion es lo mas
importante para cualquier tipo de organizacion,
por lo que se requiere su gestion eficiente; para
lo cual es necesario captar, gestionar y entregar
correctamente los flujos de informacién que
existen en la organizacion y agregar valor al
manejo de la misma mejorando la toma de

decisiones.
Fiol (2001) afirma que en la toma de

decisiones de los directivos existe una presion.
“Los datos y los conocimientos que el
management moderno pone a su alcance, a su
disposicidn, son cada vez mas numerosos y le

desbordan”.
Segiin Hammond, Keeney y Raiffa (2004)

“lamayoria de las personas, sin embargo, tienen

miedo de tomar decisiones dificiles”.
Laudon (2002) menciona que “la tecnologia

de bases de datos puede reducir muchos de los
problemas que origina la organizacidn

tradicional”.
Llanusa (2005) afirma que “un aspecto

fundamental en la preparacion de los recursos
humanos esté en la incorporacion de la gestion
de la informacidn y el conocimiento al acervo

individual y al quehacer institucional”.
Para Ponjuan (2011) “los procesos son los

que aseguran la actividad de la institucion,
realizando la agregacion de valor a las entradas

del mismo: sin procesos todo se paraliza”.
La mejora del proceso de venta financiado en

las sucursales de la empresa proveedora de
bienes de capital y servicio, haciéndolas mas
agiles y efectivas, nos permitid cumplir con
todas las etapas que exige el proceso

optimizando el tiempo de atencién al cliente
reflejado en un menor tiempo de entrega de la
maquina para su uso inmediato. Para lo cual se
planted el siguiente problema ;Como mejorar
los procesos de ventas financiados en las
sucursales de la empresa proveedora de bienes
de capital y servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente?. Teniendo como
objetivo general: Evaluar y formular la
propuesta para mejorar los procesos de ventas
financiados en las sucursales de la empresa
proveedora de bienes de capital y servicio a fin
de incrementar la satisfaccion del cliente.
Considerando como objetivos especificos:
Evaluar el actual proceso de ventas financiados,
determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes, periodo 2012 — 2013 y proponer

mejoras en los procesos de ventas financiados.
La presente investigacion, se justifica porque

pretendio solucionar el problema de los
procesos de ventas financiados en las sucursales
de la empresa proveedora de bienes de capital y
servicio, a fin de incrementar la satisfaccion del
cliente; se consider6 que este trabajo fue
trascendente, porque permitié desarrollar una
experiencia inicial, para luego a partir de ésta, se
pudo aplicar a las otras sucursales de la empresa
proveedora de bienes de capital y servicio. La
hipotesis formulada fue: Si se evalua y formula
la propuesta para mejorar los procesos de ventas
financiados en las sucursales de la empresa
proveedora de bienes de capital y servicio,
entonces se podra incrementar la satisfaccion
del cliente.

Metodologia

La investigacion por su finalidad fue
aplicada. Ademas, se consideré como una
investigacion propositiva, en tanto se formuld

una propuesta (Caballero, 2005).
El resultado de la contrastacion de hipotesis,

permitié formular la conclusion general de la
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investigacidon. Las apreciaciones y
conclusiones resultantes del analisis,
fundamentaron cada parte de la propuesta de
solucion, al problema de la presente
investigacion.

Lapoblacion estuvo constituida por todas las
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sucursales de la empresa proveedora de bienes
de capital y servicio a nivel nacional, la muestra
de estudio fueron las sucursales ubicadas en:

Piuray Cajamarca.
Los clientes representativos y los

administradores de las sucursales,
representantes de ventas, asistente de ventas,

jefe de créditos, asistente de créditos y el asesor
legal fueron los que integraron la poblacién y la

muestra de estudio.
Se emplearon materiales de escritorio,

camara fotogréafica, grabadora y equipos
informaticos para llevar a cabo la presente
investigacion.

Resultados

Se obtuvo el siguiente diagndstico de
la empresa proveedora de bienes de capital y
servicio mediante el analisis FODA
(Fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas).
Las fortalezas fueron: Mayor cobertura a

nivel nacional con 16 sucursales en el pais,
infraestructura y equipamiento moderno en
talleres de las sucursales, personal comercial,
administrativo y técnico en permanente
capacitacion y entrenamiento, disponibilidad
de inventarios de maquinas, principalmente en
almacenes centralizados y en las sucursales,
financiamiento directo por la empresa
proveedora de bienes de capital y servicio con
plazo hasta 3 afios y soporte post venta a nivel

nacional.
Las oportunidades fueron: Crecimiento en

inversiones, obras y proyectos, principalmente
en los mercados de mineria y construccion,
incremento de la oferta financiera en el
mercado, tanto de bancos, cajas municipales,
cajas rurales y otras financieras para atender
créditos de maquinarias y equipos, crecimiento
y fortalecimiento de las empresas mineras,
constructoras y de servicios, que les permite
mayores compras de activos, mejora de precios
internacionales de los minerales y
commodities, que generan mayores

posibilidades de inversion.
Las debilidades fueron: Demora en los

procesos de evaluacion y aprobacion, asi como
de formalizacion de créditos, demora en el
cumplimiento de plazos de entrega de maquinas
a clientes, rigidez en los procesos
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administrativos internos y falta de actualizacion
de los mismos y centralismo para la toma de

decisiones comerciales.
Las amenazas fueron: Mayor presencia y

fortalecimiento de la competencia en el
mercado, disminucion de nuestra participacion
de ventas en el mercado, mayor presencia de
marcas chinas de menor precio en el mercado,
incremento de empresas que rentan o alquilan

maquinaria pesada.
Propuesta para la mejora de los procesos de

ventas financiados de la empresa proveedora de
bienes de capital y servicio.

Propuesta 1: Actualizar normas y
procedimientos Sobre lineamientos para
otorgar créditos a clientes, en donde se
establezca la reglamentacion necesaria a fin de
delegar niveles de aprobacion de créditos segin
el importe y otorgar créditos a clientes
solicitando las garantias necesarias de acuerdo a
los resultados de su evaluacidn y calificacion. El
jefe administrativo de la sucursal sera el primer
filtro en evaluar los parametros si el crédito
califica para ser aprobado por el ejecutivo
senior de la Oficina Central, valiéndose de la
documentacion alcanzada, verificaciones on
line y comunicacion virtual el mismo dia.

Propuesta 2: Disminuir los tiempos en los

procesos de ventas financiados
El actual proceso de ventas financiadas demora

hasta la entrega de la maquina al cliente 17 dias
a mas como se muestra en la Tabla 1 y la
propuesta de valor es disminuir el tiempo del
procesoa 7 dias.

Cp
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Tabla 1.

Reduccion de los tiempos de proceso.

Descripcion Tiempo actual Tiempo propuesto
Recopilar documentacion en 5 dias 3 dias
sucursal
Evaluacion v aprobacion en la 2 dias 1 dia
Oficina Central
Formalizacion del crédito en 10 dias (*) 3 dias
sucursal

17 dias 7 dias

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacidn, se presenta el nuevo diagrama general de flujo de venta financiado:

Aprobacion
i ___________ de crédito
Registro de Cierre de la
oportunidad » oportunidad
de venta . de venta
Estadodela Oportunidad | Oportunidad de venta
oportunidad deventa | ganada/perdida
abierta i
Cotizacion
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Figura 1. Nuevo diagrama general de flujo de venta financiada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Nuevo proceso 1: Para aprobacion de crédito
1) Recopilar documentacion:

- A cargo del RRVV (representante de ventas)
- Ver relacion de documentos anexo aparte

- Envio de file con documentacion al Jefe de

Créditos

- Tiempo: hasta 2 dias

2) Evaluacion y aprobacidn del crédito:
- A cargo del a Jefe Administrativo de la
sucursal y ejecutivo Senior de la Oficina

Central
- Evaltia documentacion contra mineria ilegal

y lavado de activos
- Evalua calificacion en central de riesgos
- Evalta estado de cuenta con la empresa

proveedora de bienes de capital y servicio.
- Evalua los estados financieros de los 2

ultimos afios
- Evalua si requiere garantia adicional a la de

la maquina a financiar
(Deuda figurada vs curva de depreciacion)
- V°B® de aprobacion del formato de crédito

En esta propuesta se plantea reducir el tiempo
de 17 diasasdlo 7 dias.

Nuevo proceso 2: Para formalizar el crédito
1) Pago de cuota inicial

2) Pago de derechos legales

3) Seguro de la maquina endosado a la

empresa proveedora de bienes de capital y

servicio.
4) Garantia mobiliaria del bien a financiar

(firmar minuta y escritura)
5) Garantia adicional si se requiere (firmar

minuta y escritura)

6) Contrato marco de crédito firmado

7) Letras firmadas

>> Entrega de la maquina al cliente
Tiempo del proceso 2: 5 dias.

Tiempo total del proceso =3 + 5 =7 dias

(hasta la entrega de la maquina)

Propuesta 3. Poner a disposicion de los
clientes un simulador de financiamiento via
pagina web y via dispositivo movil.

Este simulador permitird a los clientes calcular
su financiamiento de una manera rapida, desde
cualquier lugar y a cualquier hora, permitiendo
mejorar laatencion a los clientes.

Discusion

En la presente investigacion
denominada: Evaluacion y Propuesta para
Mejorar los Procesos de Ventas Financiados en
las Sucursales de la Empresa Proveedora de
Bienes de Capital y Servicio, se planteé que
existe un aceptable nivel de satisfaccion de los
clientes de las sucursales de Piura y Cajamarca,
tal como lo propusieron Aravenay otros (2013)
en su tesis publicada: Modelo de Gestiéon
Estratégica de Ventas. Ademas, estos autores

indican que las empresas deberian gestionar de
manera mas eficiente sus estrategias entorno a
la orientacion al valor del cliente para aumentar
su grado de orientacion como compafiia e
impactar en el desempeflo de esta misma,
considerando que tanto los niveles de
capacitacion de los empleados y la satisfaccion
que estos mismos tengan sobre su trabajo,
influird de manera positiva y significativa en los
esfuerzos por adoptar una mayor orientacion al
valor del cliente.

Conclusiones

El actual proceso de ventas financiadas
se fundamenta en una norma de financiamiento
de ventas del 2008, dicha norma requiere ser

actualizada con urgencia.
El actual proceso de ventas financiadas

requiere ser mejorado con el fin de reducir el
tiempo de los procesos de 17 dias a solo 7 dias y
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asi brindar un mejor servicio a los clientes de las
sucursales de la empresa proveedora de bienes

de capital y servicio.
Se ha determinado que existe un aceptable

nivel de satisfaccién de los clientes de las
sucursales de Piura y Cajamarca, periodo 2012 -
2013.
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