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Resumen

El desarrollo del proyecto de investigacion responde al problema general: ¢Al
mejorar la gestion de procesos se optimizo6 las ventas de TLVIN en la empresa
KONECTA, Chiclayo 20227?, siendo el objetivo general: Mejorar el proceso de
negociacion para optimizar las ventas TLVIN de la empresa KONECTA, Chiclayo,
como Hipotesis general que se debe contrastar el mejoramiento de la gestion de
procesos de negociacion que influye en la efectividad de las ventas de TLVIN de
la empresa KONECTA.

El método de investigacién es cuantitativo, el tipo de investigacion es aplicada, de

nivel explicativo y con disefo cuasi experimental, de manera longitudinal.

La poblacién de estudio fueron los resultados de la produccién durante diez
semanas, de los meses de mayo, junio y julio (primera quincena) y diez semanas
después de la aplicacion del Ciclo Deming de los meses de julio (segunda
quincena), agosto y setiembre, la muestra es de tipo no probabilistico.

Se concluye que, con la aplicaciébn del ciclo Deming para implementar el
mejoramiento de la gestion de procesos en la empresa KONECTA de la Ciudad de
Chiclayo, incrementd su gestion de un 38% de estado deficiente a un 94%,

incrementando en un 56%.

Palabras clave: Calidad de procesos, procesos de ventas por teléfono, procesos

de negociacion.
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Abstract

The development of the research project responds to the general problem: By
improving process management, was TLVIN sales optimized in the company
KONECTA, Chiclayo 20227?, being the general objective: Improve the negotiation
process to optimize TLVIN sales of the company KONECTA, Chiclayo, as a General
hypothesis that should be contrasted the improvement of the management of
negotiation processes that influences the effectiveness of TLVIN sales of the
company KONECTA.

The research method is quantitative; the type of research is applied, explanatory

level and with quasi-experimental design, longitudinally.

The study population was the results of the production during ten weeks, of the
months of May, June and July (first fortnight) and ten weeks after the application of
the Deming Cycle of the months of July (second fortnight), August and September,
the sample is of non-probabilistic type.

It is concluded that, with the application of the Deming cycle to implement the
improvement of process management in the company KONECTA of the City of

Chiclayo, it increased its management from 38% to 94%, increasing by 56%.

Keywords: Process quality, telephone sales processes, negotiation processes.
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.  INTRODUCCION

Muchas empresas han adoptado y mejorado sus procesos, mas aun por la
coyuntura que se atraveso, las ventas intangibles por llamadas telefénicas se han
convertido en una de las primeras opciones por los clientes. La empresa Konecta
ha venido ofreciendo un servicio donde el cliente solicitaba un producto (cater),
donde el proceso de la negociacion de la preventa debié tener un seguimiento
adecuado en base a tiempo y calidad, ésta deficiencia de procesos trajo como
consecuencia a que el cliente insatisfecho cancelara su compra y buscara otras

formas de adquirir el producto.

LEIMBACH, LEARNING (2017) en su articulo: “Las estrategias de negociacion de
ventas”, menciond que las negociaciones comerciales han sido mas complejas
hacia el entorno de hoy, en parte a la disponibilidad de informacion donde los
clientes tenian acceso sobre cada producto y servicio en cualquier industria. Los
clientes cuando realizaban un pedido, buscaban informacién sobre su producto y

al ver que no cumplian con las expectativas deseadas cancelaban su pedido.

Siempre ha existido evidencia sobre el importante crecimiento de la implementacion
de la gestion por procesos en las organizaciones y el interés con el que se ha venido
contando por parte de los profesionales en los Gltimos afios, SANCHEZ Y BLANCO
(2018), nos han demostrado que durante una preventa generada se ha realizado el
seguimiento adecuado para que la preventa haya sido una venta exitosa. Desde
hace algun tiempo muchas empresas han implementado mejoras en sus procesos,
esto gener6 que el mercado sea muy competitivo, dio origen a la busqueda de la
excelencia en calidad de los productos o servicios que se brindaron, donde se

determino la satisfaccion de los clientes.

Segun ORBITA NOTICIAS (2018), El gerente General de MC Autos Peru afirmé
“Se ha buscado generar un valor agregado para nuestros clientes en cuanto a
la comercializacion y servicio post venta, clave para la fidelizacion de la marca”.
Haciendo énfasis a lo afirmado, se confio que habiendo brindado una atencion
personalizada al cliente una vez que se haya producido la venta, se ha contado

desde ya como un elemento clave para asegurar clientes por mucho tiempo.

A nivel local el GOBIERNO REGIONAL DE LAMBAYEQUE (2019), ha tenido que
1



los involucrados de la Oficina Regional de Integridad, han felicitado el haber
mejorado su portal web institucional del Hospital Belén de Lambayeque, han
facilitado el acceso de informacion a la comunidad regional. Entre sus innovaciones,
las consultas en linea han permitido brindar a la ciudadania un servicio directo,
donde se evitd la aglomeracion de los usuarios. Esta innovacion ha generado que
sea una de las alternativas que la mayoria de las empresas han ido adaptando, se
ha podido evitar largas colas y se optimiz6 el tiempo para satisfacer a clientes y

también a la empresa.

En el 2022, la empresa Konecta de nivel internacional, ha venido gestionando
servicios de atencion, y ventas para unos importantes clientes como Movistar, del
sector de las Telecomunicaciones. En la ciudad de Chiclayo se encuentra el servicio
de TLVIN (ventas de celulares para el pais de Argentina), donde se ha tenido un
gran problema en las ventas que no se han concretado (cierre), se resumié en lo

siguiente:

a) Incorrecta validacion de datos.

b) Deficiente informacion del proceso y producto.

c) Seguimiento deficiente del proceso de negociacion de la preventa.
d) Validaciénincorrecta del stock.

e) Incompleta cobertura de delivery.

Por ende, este proyecto de investigacion ha tenido como finalidad optimizar las
ventas gestionando el proceso de negociacion. Donde se formuld el siguiente

problema general:

¢ Al mejorar la gestion de procesos se optimizo las ventas de TLVIN en la empresa
Konecta, Chiclayo 20227?

La investigacion propuso las justificaciones:

Justificacién tedrica, se empled y analiz6 metodologias de estudios cientificos, se
gestiono procesos para la optimizacion de las ventas, que fueron utilizadas en otras

investigaciones con resultados positivos.

Justificacion metodologica; empled herramientas, métodos, y sistemas que han
sefialado la optimizacion de procesos, éstos procedimientos han sido de gran
importancia en cuanto a la mejora de los quiebres que se dan en una organizacion.

2



Justificacion econdémica: sugirio mejorar la gestion de procesos, permitio aumentar
las ventas que generaron el crecimiento profesional necesario, los ingresos por

comisiones de cuentas para los representantes.
La investigacion presento el siguiente objetivo general:

Mejorar la Gestion del proceso de negociacion para optimizar las ventas TLVIN de
la empresa Konecta, Chiclayo

Presento los siguientes objetivos especificos:
- Evaluar el proceso de negociacion.
- Disefar la propuesta de mejora de procesos.
- Implementar las mejoras.

Como hipotesis general de la investigacion se formulé:

“El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en optimizar las

ventas de TLVIN de la empresa Konecta, Chiclayo 2022”
Hipotesis especificas:

- El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en la
efectividad de las ventas de TLVIN de la empresa Konecta.
- El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en el

porcentaje de las ventas cerradas de TLVIN de la empresa Konecta.



Il.  MARCO TEORICO

En relacion con diversos antecedentes encontrados tanto a nivel internacional como
nacional, nos permitieron valorizar informacion a nuestra investigacion. A

continuacion, presentamos los siguientes aportes:

Segun PACHECO (2017), realizé una investigacion titulada “Fidelizaciéon de
Clientes para Incrementar las Ventas en la Empresa DISDURAN S.A. en el Cantén
Duran”, con el objetivo de desarrollar un plan de fidelizacion de clientes para
incrementar las ventas en la empresa DISDURAN S.A. Se lleg6 a la conclusion que
los clientes determinaron que, si una empresa implementé mejoras de calidad en
sSus procesos, es porque brindd un producto o servicio de calidad, ante ello la

competencia hizo lo mismo, donde los mas beneficiados fueron los clientes.

Segun CHINO (2018), en su tesis de investigacion titulada “Efecto de la calidad de
servicio sobre la fidelizacion de clientes en mypes del rubro de artesania textil en el
cercado de Lima” ha determinado como objetivo principal el efecto de la calidad de
servicio sobre la fidelizacion de clientes en mypes del rubro de artesania textil en el
Cercado de Lima, se llegé a la conclusion que la calidad del servicio brindado si ha
tenido un efecto positivo en cuanto a la satisfaccion vy fidelizacion de los clientes en
mypes del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima. Esta investigacion se
asocié a la nuestra, se determiné que con la venta de calidad de un producto o

servicio se tendra clientes satisfechos con posibles ventas futuras.

A nivel nacional, segun VILLANUEVA (2018), realiz6 una investigacion titulada
“Aplicacion de la Gestion por procesos para la mejora del proceso de Ventas en una
empresa inmobiliaria en la ciudad de Lima” su objetivo fue identificar las actividades
gue no generaron valor agregado y poder optimizar el proceso, se llegé a la
conclusién de poder identificar y reducir a solo 26 de las 42 actividades. Eso nos
guiere decir que ésta investigacion se asocio en la forma de la gestion de procesos
donde se ha podido identificar actividades que no agregaron valor, y se optimiz6

las ventas.



Segun ROSA & PAOLA (2021), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en la
gestién de inventarios y proceso de ventas para reducir costos en una empresa
comercializadora de autopartes automotrices, Trujillo 2021, ha tenido como objetivo
principal el determinar el impacto de la propuesta de mejora de Gestién de
Inventarios y Procesos de Ventas en los costos de la empresa Repuestos KEVIN
CAR, donde se ha tenido como conclusién el reducir costos en cada proceso, se
realizd una evaluacion financiera, arrojé un valor neto actual de S/ 73,648.97, una
tasa interna de retorno de 48%, un beneficio/costo de S/ 4.25 y un periodo de
retorno de inversion de 2.11 meses. Cuya investigacion quedd asociada a esta,
determinandose la eliminacion de los procesos y otros se mejoraron para reducir
costos y han generado rentabilidad para la empresa, existiendo algunos procesos
gue se han podido implementar para eliminar otros dejando como obijetivo la

calidad del producto o servicio.

Segun CAROLINA (2019), en su tesis titulada "Diseno de control interno para
mejorar la gestion del area de ventas de la empresa Negociaciones FRANORTE
S.A.C. periodo 2015 - 2016 en la ciudad de Chiclayo”, ha tenido como objetivo
disefiar un control interno para mejorar la gestibn en el area de ventas de la
empresa Negociaciones Franorte S.A.C. se ha tenido como conclusién que la
empresa no implement6 el control del area de venta, por lo tanto en dicha area se
encontré un registro deficiente de su control de ventas. Esta investigacion se asoci6
debido a que cuando se gestion6 la mejora del area de ventas se encontro
deficiencias en su control, lo que ha generado pérdidas en el tema de rentabilidad

para la empresa.

El no haber llevado un control adecuado de las ventas en un determinado tiempo
ha generado un desorden financiero que conllevo a que el poco rendimiento de ello

tenga como resultado final pérdidas de dinero y clientes.

Segun CANO (2017). En el trabajo de investigacion denominada “Propuesta de
mejora de la productividad en el servicio de atencién al cliente de un Call Center” el
objetivo fue elaborar una propuesta para elevar la productividad en el servicio de
atencién de llamadas de la Jefatura Cencosud Chile — Tele Atento del Perd SAC

Sede Lima. Se lleg6 a la conclusion que la productividad del



alto mando debié ir de la mano con la satisfaccién del cliente, asi mismo al no
contar con calidad en el servicio o producto que se otorgd no se obtiene clientes
nuevos. Esta investigacion indicoé que, la capacitacion debi6 ser constante de las
fuerzas de ventas del dia a dia frente a los clientes, esto pudo ser productivo, pero,

muy al contrario, se reflejo el bajo rendimiento de su gestion.

Segun CAROLINA (2019), en su tesis “Disefio de Control Interno para Mejorar la
Gestion del Area de Ventas de la Empresa Negociaciones FRANORTE

S.A.C. periodo 2015-2016”" ha tenido como objetivo principal disefiar un control
interno para mejorar la gestion en el area de ventas de la empresa Negociaciones
FRANORTE S.A.C, llegando a la conclusion que no cuenta con los reglamentos o
procedimientos del proceso de ventas, se encontr6 deficiencias en las actividades
desarrolladas desde la atencion al cliente hasta el despacho del producto, esta
investigacion ha guardado relacion en cuanto a la gestion de ventas, se desarrollo
un proceso adecuado y conocido por el equipo de ventas, del cual se concretd y

fidelizo a los clientes, facilité a que ninguna venta se cancele o se pierda.

Teniendo en cuenta la busqueda de antecedentes de las investigaciones, se
procedid dar a conocer las teorias de estudios, enfocadas en las variables

reconocidas en la investigacion:

Con respecto a la variable independiente; MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE
PROCESOS se fundamenté lo siguiente:

Para MALDONADO (2018), nos ha definido “Una metodologia corporativa y de
disciplina de gestion cuyo objetivo ha venido siendo el de mejorar el desempefio
(eficacia y eficiencia) y la optimizacion de cada uno de los procesos de negocio”,
segun a lo que menciono el autor, la gestién de procesos ha venido ayudando a
mantener una vision global de todos los procesos de una organizacion para la
satisfaccion de los clientes. Estos procesos han debido tener una mejora continua

para su valor agregado al producto o servicio.

PEREZ, (2017). Nos indica que hay tres elementos muy importantes, si uno de ellos
no esta correctamente definido no se va a obtener un producto o servicio de calidad,
estos elementos principales son las entradas (inputs), secuencia interrelacionada
de actividades y las salidas (outputs). Estos elementos son importantes. Al no

contar con un control adecuado de tan solo uno de ellos, el resultado es un producto
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o servicio de mala calidad, del cual se perjudica al cliente, que es el objetivo

principal para el sustento de las organizaciones.

Segun MALLAR (2018), ha definido a “Los Procesos de Apoyo” de no estar ligados
directamente a la mision de la organizacion, pero han resultado necesarios para
gue los procesos operativos lleguen a buen fin. Los procesos de apoyo han sido
desde siempre el soporte para las demas areas, han sido definidos correctamente
para llevar a cabo los objetivos de la gerencia, algunos procesos han sido

necesarios para los procesos principales de la empresa.

Segun HITPASS (2017) existe un conjunto de herramientas para la evaluacion de
la gestion de procesos de negocio, las cuales se han clasificado de acuerdo con el
ciclo de vida, se han apoyado de manera trascendental en sus caracteristicas
funcionales y los beneficios que han venido ofreciendo a la empresa, de las cuales

se ha tenido:

- Procesos de negocio

- Analisis de los procesos

- Descripcion de los procesos

- Seguimiento de la actividad empresarial

- Sistemas de gestion

En lafigura 1. Se muestra las herramientas de gestion de procesos, que se describe

de la fuente Hitpass (2017). Business Process management (BPM).



Figura 1. Herramientas de la Gestion de Procesos

BUSINESS PROCESS MANAGEMET (BPM) -GESTION DE PROCESOS DE

NEGOCIO.
- Business Process analysis (BPA) - Analisis de procesos de
neaocio.
- Automated Business Process Discovery (ABPD) - Descubrimiento

automatizado de procesos de negocios.

- Business Activity Monitoring (BAM) - Seguimiento de la  actividad
amnracarial

Business Rule Management Systems (BRMS) - Sistemas de gestion de

reglas de negocio.

Business Process management suites (BPMSs) - Suites de gestion de

Fuente: Segun Hitpass (2017)

En el ciclo de gestion de procesos de negocio, segun HITPASS (2017) se permitio
a la organizacion aplicar la gestion de procesos de una manera correcta, esto
posibilité el verificar si se cumpli6 o no los objetivos de la empresa, este ciclo

consistid en:

Figura 2. Ciclo de Gestién de Procesos de Negociaciéon
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Fuente: Segun Hitpass (2017)



Con respecto a la variable dependiente; OPTIMIZAR VENTAS se fundamenté lo

siguiente:

Las ventas para la AMERICAN MARKETING ASOCIATION, la ha definido como
"El proceso personal o impersonal por el que el vendedor ha tenido que comprobar,
activar y satisfacer las necesidades del comprador (cliente), para el mutuo y
continuo beneficio de ambos”, donde se ha generado la rentabilidad para la
organizacion, elemento fundamental y principal de todas las organizaciones que
han generado rentabilidad como objetivo principal, donde se ha implementado

estrategias de ventas para sus incrementos.

Los objetivos de las ventas siempre han tenido como finalidad el haber
incrementado la rentabilidad en un determinado periodo de tiempo ya sea en corto
o largo plazo. Sin embargo, esto se ha conseguido por diferentes vias: el aumento
de numero de clientes, aumento de las ventas de un producto, fidelizar clientes
existentes, entre otros. JOVES (2017). Esto nos indica que los objetivos se pueden
determinar en diferentes tiempos, tanto a largo como a corto plazo determinando la
existencia de la organizacion para el tema de rentabilidad. Las cuotas de ventas
son claves para la rentabilidad de la empresa, por eso se planted cuotas de corto y

largo plazo, asi como cuotas diarias, mensuales y trimestrales.

Los objetivos se han incluido de muchas formas, como objetivos de rentabilidad,
llegar a una cuota de ventas en un determinado tiempo y segmento, hasta esto

conlleva al objetivo de la fidelizacion del cliente.
Enlos tipos de ventas para THOMPSON (2010) nos indicé lo siguiente:

a) Ventas personales, face a face con el cliente.

b) Venta por teléfono, ventas intangibles por medio telefénico.
c) Venta online, mediante un sitio web o aplicativo.

d) Ventas por correo, mediante folletos, catalogos, videos, etc.

e) Ventas por maquinas automaticas, maquinas de alimentos o bebidas.

Las ventas se han podido clasificar como, ventas directas y ventas indirectas.

En las ventas directas se ha tenido que los vendedores de la empresa han sido
faciles de contratar y motivar. Lo que ha evitado el tener problemas para encontrar
intermediarios cuya fuerza de ventas sea del todo satisfactoria. THOMPSON

(2010). Esto ha determinado la fidelizacion de clientes, donde los clientes han
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generado mas ingresos, donde se ha considerado que las ventas directas son la

clave para la organizaciéon en su rentabilidad.

En cuanto a las ventas indirectas, se trata cuando a los representantes se les ha
tenido que pagar comision, pero no sueldos y gastos. En cuanto a productos
estacionales representan un ahorro importante. THOMPSON (2010), en este tema
los agentes de ventas no han estado muy satisfechos, debido a que muchos no han
estado en total conformidad al no haber recibido un sueldo fijo cada mes.

Segun STANTON, ETZEL Y WALKER (2007), autores del libro "Fundamentos de
Marketing", el proceso de venta lo ha considerado como: "una secuencia l6gica de
cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial y
gue su objetivo es producir alguna reaccién deseada en el cliente, en pocas
palabras la compra”. Un proceso que no haya sido definido correctamente ha
conllevado a que las ventas no se concreten y por ende existan clientes

insatisfechos, siendo estos, claves para el crecimiento de una organizacion.
THOMPSON (2005) nos detallé los pasos de la venta:

a) Prospeccion
b) Acercamiento previo

c) Presentaciéon del mensaje

Muchas de las empresas han utilizado procesos de ventas muy complejos, lo que
ha causado incomodidad a los clientes, procesos muy burocréticos, esto conllevé a
la busqueda de obtener lo que desean de manera facil y sencilla, en la actualidad
ya puedes obtener tu producto o servicio en la puerta de tu casa con simples pasos
gracias a la tecnologia. El servicio de postventa se ha considerado como los pasos
mas importantes, se han utilizado para una venta efectiva y el tener clientes fieles
a un producto o servicio, cuando estos pasos no se han realizado correctamente

tendremos como consecuencia clientes insatisfechos.

Se ha generado rentabilidad en una empresa cuando se ha incrementado cada dia,
mes o afo sus ventas, donde se ha implementado estrategias claves de ventas,
mejora de procesos en cada paso, valor agregado, diferenciacion de productos,
guerra de precios competitivos, promociones, etc., los clientes siempre estan al

asecho de que empresa les ofrece mas para cubrir con sus expectativas.
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El haber mejorado los procesos ha conllevado a implementar muchas técnicas y
estrategias que han logrado los objetivos que han sido planteados por la

organizacion, existiendo muchas metodologias; una de ellas es el ciclo Deming.

El mejoramiento de los procesos de una organizacion ha sido de suma importancia
porque nos ayudo a reducir costos, el haber evaluado los procesos para reducirlos
y mejorarlos, dejando solucion a los problemas detectados o futuros problemas que

puedan presentarse y sobre todo permitir medir el trabajo que se viene realizando.

Para la mejora continua de los procesos en una organizacion es importante la
perspectiva de tener una vision a la calidad, siendo éste un requisito que se exige
dentro de las organizaciones define estrategias de calidad para la mejora del

producto o servicio.

Figura 3. Ciclo Deming
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Fuente: Segun Hitpass (2017)

En la figura 3, se describe el ciclo de PHVA con la definicibn de CUATRECASA
[et...al] (2017) orientado en base a una guia que conlleva a la mejora continua de
manera ordenada y estructurada de los problemas teniendo la resolucion adecuada
para ellos. Las siglas de PHVA son el significado a planificar, hacer, verificar y

actuar, donde cada una tiene actividades que generan la mejora de la calidad.
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lll.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1Tipo de investigacion: se desarroll6 la investigacion

APLICADA, los conocimientos fueron tomados de la situacion
real del trabajo de la empresa estudiada, se tom6 como estudio,
las acciones de un problema ya identificado. En donde
CONCYTEC (2018) explico que el tipo de investigacion aplicada
se baso en los conocimientos tedricos encontrados, mediante un
estudio que se realizé, se generd un mayor alcance, esto logré
resultados planificados y cubrio la necesidad de mejorar

procesos que representa el estudio realizado.

3.1.2Disefo de investigacion:

El disefio de la investigacién que se desarroll6 fue CUASI -
Experimental, por ende, no se ha manipulado las variables de
investigacion, se involucrd situaciones en donde se genero la
iniciativa del proyecto. SOUSA COSTA, (2017) mencioné que el
disefio no tiene grupo de comparacion, siendo importante la
observacion de forma natural del cual se involucr6 métodos de

investigacidon exploratoria y/o cuestionarios.

La investigacion ha tenido un nivel Explicativo, que permitié
describir el problema a estudiar y asi se encontrd las causas
relevantes ante la problematica. También, se ha basado al
comportamiento de las variables en cuanto a la investigacion,
detallando lo que ocurri6 en torno a las condiciones que se
trabaja. HERNANDEZ, (2018)

De manera Longitudinal se trazo el tiempo de como se han
analizado las variables, con un pre y post — test, donde han
tenido un analisis general de cémo se trabaj6 en la investigacion
respecto a la influencia de ellas. Esto determiné los cambios que

atravesaba el periodo continuo de la problematica identificada.
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3.2. Variables y operacionalizacion.

Se presentan las siguientes variables y sus dimensiones:

Variable Independiente: MEJORAMIENTO DE GESTION DE PROCESOS DE
NEGOCIACION.

Para los autores Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez (2014), nos refieren que la
Gestion de procesos, ha sido enfocada de manera global al mejoramiento de los
procesos de una organizacion, donde se implica toda actividad, secuencia o
proceso. Habiéndose determinado muchas herramientas para mejorar una gestion

de procesos.

En las dimensiones de la variable independiente tenemos a:

PLANIFICAR; en esta fase se ha planteado y se ha organizado los objetivos que
requiere la empresa para definir sus actividades, asi mismo se analizé la situacion
real de cOmo se encuentran los procesos del area, pasando a encontrar las causas
gue han generado el problema principal, se analizé herramientas de mejora y

finalmente se planted la solucidén que beneficie a la organizacion.

HACER; en esta fase se ha puesto en practica el plan donde se ha realizado las
soluciones planteadas con anterioridad para la solucion del problema.

VERIFICAR; en esta fase se ha comparado los resultados con la planeacion del
inicio, donde se ha permitido estandarizar el manejo de la solucién que se realizo,
y el seguimiento constante para no bajar la responsabilidad que se efectien los

cambios.

ACTUAR,; es la ultima fase, se detalla lo que se realizé dejando aprobaciones del
procedimiento requerido.

Variable Dependiente: OPTIMIZAR VENTAS.

Al optimizar las ventas de una organizacion, se ha generado mas rentabilidad para
poder seguir compitiendo y crecer en el mercado, mercado que hoy en dia es muy
exigente, sobre todo por los clientes donde debes cumplir con sus expectativas para
gue sean clientes fieles. TEMALEADER (2018).
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En las dimensiones de la variable dependiente tenemos a:

EFECTIVIDAD DE VENTAS; La Efectividad de las ventas ha consistido en haber
utilizado todos los recursos con eficacia para convertir tantas oportunidades de
venta como sea posible. Ya sea si se habl6 de acortar el ciclo de ventas, de mejorar

las tasas de conversion o de todo lo que esta en medio.

VENTAS CERRADAS; El haber tenido las ventas concretadas con éxito, ha sido
debido al esfuerzo de competitividad en el mercado, punto clave para surgir, de otro
modo el no haber implementado un valor agregado al producto o servicio, hubiese
sido sindnimo de pérdida de clientes y lentamente tener quiebres para no sostener
el negocio, llegando a su fin, para ello se establecio estrategias de ventas y

marketing que son la rentabilidad de toda empresa.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion: es la toma en conjunto de la poblaciéon de
personas, animales, registros, que han sido parte para la
investigacion que se ha considerado a trabajar. LOPEZ (2004).

e Criterios de inclusion: la poblacién para la investigacion se ha

centrado en:

1. Base de datos.

2. Reportes diarios.

3. Llamadas.

4. Reporte de trazabilidad de las ventas de la cuenta Tlvin de la

empresa Konecta.

3.3.2. Muestra: es una parte representativa de la poblacion, donde
se ha tenido que recoger datos para realizar la investigacion.
VALDERRAMA (2016).

En la presente investigacion la muestra se ha centrado en:
1. Base de datos.
2. Reportes diarios.

3. Reporte de Llamadas.

14



4. Reporte de trazabilidad de las 10 semanas antes y 10 semanas
después de la implementacién, incluy6 desde el mes de mayo hasta

septiembre.

3.3.3. Muestreo: es la técnica de poder seleccionar los datos de la
muestra para deducir las particularidades de una poblacion.
VALDERRAMA (2016).

En la presente investigacion no se hizo muestreo alguno.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

Se realizé la técnica de la ENTREVISTA; mediante una conversacion con el
coordinador del area de operaciones de Televentas (TLVIN), con la finalidad de
demostrar realidades que no se pueden obtener de forma numérica. Segun
DANELLY (2021), es una técnica utilizada para obtener informacion importante y
de caracter sustancial cuando se realiza una investigacion. También es conocida
como conversacion personal larga, donde se ha logrado que el entrevistado se
haya expresado de forma libre en sus comentarios y opiniones sobre un tema

determinado.

El ANALISIS DOCUMENTARIO; es una técnica cualitativa usada en ésta
investigacion, el cual ha tenido como finalidad, revisar informacién de los reportes,
informes y documentos que se encuentran dentro de la cuenta Televentas (TLVIN)

de la empresa Konecta.
Instrumentos

La GUIA DE ENTREVISTA; ha sido un instrumento adecuado que ha permitido al
entrevistador recordar temas de interés y los términos adecuados para una mejor
comunicacion y entendimiento con el entrevistado, donde se orientd la entrevista
de una mejor forma, recopilando informacion correcta y necesaria para la
investigacion. Para ARIAS (2020), nos describe que, la guia de entrevista; es un
instrumento importante, un documento cuyo fin principal es el de recolectar
informacion de la persona, se ha realizado tanto de forma manual como

computarizada. La informacién que se ha recopilado no puede ser manipulada lo
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gue ha logrado que asi sea informacion confiable.

La GUIA DE REVISION DOCUMENTAL; es un instrumento cualitativo que se
emple6 para explorar el reporte de trazabilidad de las ventas de la cuenta
Televentas (TLVIN) de la empresa Konecta y otros reportes siendo necesario para

el analisis.
Validez de instrumentos

ZAVANDO (2010) manifesté que son los caracteres positivos que han recopilado
en un instrumento de medicién o clasificacion, del cual ha creado desorden y ha
podido resultar una justificacion apresurada de una técnica o instrumento, que bien
ha podido recurrir a estimaciones negativas. Para ello se requirid6 de expertos

conocedores del tema que nos determinaron la validacion correcta.

3.5. Procedimientos
El estudio que se plante6 sobre la deficiencia de la gestiébn del proceso de
negociacion de las ventas de la cuenta televentas (TLVIN) de la empresa Konecta,
se ha podido verificar que no se ha logrado cerrar un gran porcentaje de ventas.
Ante ello se buscé un estudio para un plan de mejoramiento en la gestion de
procesos de negociacion de las ventas, dando paso a la aceptacion por el docente

de curso.

PRIMER MOMENTO; se realizé un diagnéstico mediante un pre test donde los
resultados obtenidos han sido de utilidad para disefiar un plan de mejora, para la

cual se implementé el ciclo de PHVA.

SEGUNDO MOMENTO; se realiz6 la medicién donde se verificd los cambios que

se produjeron en el proceso de negociacion.

TERCER MOMENTO; se contrasté el pre testy post- test, se utilizé estadistica tanto
descriptiva como diferencial. Donde se analizaran los cambios obtenidos,

determinando conclusiones y recomendaciones.

En cuanto al proceso de negociacion, para efectuar las mejoras en la empresa
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Konecta se ha tenido conveniente el desarrollo de los objetivos, en tanto se ha
realizado una evaluacion de la situacion real de los procesos de negociacion de la

empresa.

Situacion actual

La empresa Konecta es una empresa lider internacional en soluciones de Customer
Experience, se ha ido adaptando a la realidad de cada compafiia (su mercado, sus
necesidades y demandas). Su modelo es flexible, moldeable a la medida de cada
empresa para alcanzar la excelencia. En Peru tiene sus sedes en Lima y Chiclayo,
siendo ésta ultima el lugar donde se realizo la investigacion; viene dirigiendo varias
cuentas y servicios de atencion al cliente y ventas para diferentes paises
como Chile y Argentina, para clientes importantes como Movistar.

Figura 4. Ubicacion de la empresa Konecta Sede Chiclayo
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Fuente: Google mapa

En cuanto a la evaluacién del area de trabajo; se encontraron deficiencias en el
area de operaciones de la cuenta Televentas (TLVIN), con respecto a las ventas
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concretadas se verificO que no se llegd a la efectividad y porcentaje de ventas

concretadas.
En la figura 5, se muestra el diagrama de flujo de procesos de negociacion, donde

establecen el proceso de negociacion y se concreta la venta generada por el

representante, del cual se han establecido diferentes actividades.

Figura 5. Diagrama de Flujo de Procesos de Negociacién
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Realizacion de
‘ Venta Cancelada ‘ la orden de
compra

Venta Venta en Verificacion de <:| Venta Realizada
Cerrada Proceso de la Compra por
Entrega el sistema

Fuente: Area de Operaciones — Televentas

A continuacion, la sucesion que se ha venido realizando en el proceso de

negociacion:

1. Recepcion de llamadas, es donde el representante de ventas mediante las
herramientas tiene la disponibilidad de recibir la llamada de manera segura,
verificando que se encuentre conectado correctamente con sus usuarios y

contrasefias correspondientes.

2. La consulta de la llamada, aca se ha identificado si es para una venta o
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atencion, si fuese de atencion se deriva al area correspondiente.

. En la validacion correctamente de datos del cliente, quien realizé la venta, ha
tenido que cumplir con las politicas de confidencialidad. Los datos se otorgan

y validan por el mismo cliente o usuario.

. Se ha tenido que informar las caracteristicas de la compra de forma correcta
y clara, como equipo, precio, beneficios, direccion de entrega, tiempos,
seguros, modo de entrega, cuotas a pagar, etc.

. La realizacion de la orden de compra se ha llevado a cabo mediante la

herramienta T3.

. En este proceso se ha tenido que otorgar al cliente el nimero de orden de la

venta realizada, detallando el cierre de la venta.

. Una vez realizada la venta, se ha tenido que verificar por el mismo sistema si
la venta avanza al siguiente paso habiendo cumplido con los requisitos, o es

cancelada por el mismo sistema.

. La venta esta siendo gestionada para la entrega a su destino correspondiente,

ya sea el tipo de entrega.

. Cuando la venta finalmente es una entrega gestionada es una venta cerrada.

Por lo tanto, el cliente ya cuenta con el producto.

19



Data Pre test

Se tomo en cuenta los datos obtenidos de la cuenta Televentas (TLVIN), a través
de los instrumentos de evaluacién, los mismos que han formado parte cuantitativa
de la investigacion y han permitido conseguir el analisis del estado actual del area
de trabajo de la gestibn de procesos de negociacion, aplicando la metodologia
PHVA donde se identificO las deficiencias y asi se disefio las acciones correctivas

para la mejora continua.
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Tabla 1. Evaluacion de proceso de negociacion de situacion real en DATA PRE TEST

Proceso Actividades Principales Deficiencias ANTES Encargados
Envio de llamada al Agente
| disponible. Ausencia de seguimiento y Se verifica que solo un _
Recepcion . Coordinadory
de llamada | Disponibilidad del Agente control de los agentes para 92.3% de llamadas son Supervisor
recepcionar las llamadas contestadas
Atencion al cliente
Validacion de datos del titular Solo un 63% de los
Ausencia de conocimientos del
— representantes
Verificacion correcta en agente sobre los proceso en la i _
Consulta 'y : . . conocen de manera Area de Calidad
7 | herramientas T3 herramienta T3 para realizar de _
Validacion correcta los procesos y Supervisor
consulta del cliente validacion de los clientes. venta.
Aceptacion de la Venta Los cuartiles de |
Realizacion Falta de capacitaciones sobre - Area de Calidad
—— desempefio son:
de la Test de validacion técnicas de ventas, procesos de y Supervisor -
compra venta. Q1:7.2% - Q2:6.4% - | Proceso Externo

Resumen de la venta
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derivacion de la Encuesta

Venta subida A kcrm

Verificaciéon de Numero de orden

Q3:5.3% Yy Q4: 4.3%

Verificacion
de la Verificacion de Venta Correcta Error representante en
compra — las ventas de 16.5%
Anulacion de la orden
Exportado de las Ventas de Kcrm
Verificacion del estado mediante Reporte simple y sin
Reporte del | 13 ) .
Reportes desordenados, tiempos personal de recupero Back Office Y
estado de _
las ventas | Reporte de trazabilidad de entregas muy retrasados. de las ventas Supervisor

Envio del reporte a los

supervisores

canceladas

Fuente: Elaboracion propia.
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Primer Proceso: Proceso de larecepcion de llamada

Figura 6. Proceso de recepcion de llamada
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Fuente: Elaboracion propia.

Mediante la descripcién detallada del proceso de recepcién de llamada, se recoge

informacion respecto a las actividades principales donde se detecta las deficiencias
a evaluar:

- Ausencia de control y seguimiento. En el proceso de llamada no hay un

control especifico por equipo por parte del supervisor para identificar a los
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representantes que se encuentran en disponible para poder recepcionar la

llamada de los clientes.

No se cuenta con el seguimiento de las llamadas recibidas por parte del
asesor, tampoco se determiné la cantidad promedio de llamadas recibidas

por dia por asesor. Solo se detectd 15 llamadas por jornada de 6h.

Se identifica que muchos asesores usan el auxiliar bafio sin llevar un control
por parte de los supervisores, generando asi llamadas encoladas (cliente

en espera), perdiendo oportunidades de ventas.

Los auxiliares que se detectaron fueron:

1. Auxiliares 10 — Bafio: representantes con mas de 10 minutos.

2. Auxiliar 17 — Coaching donde es utilizado para recibir un feedback
por parte del supervisor (mas de 30 min).

3. Auxiliar 11 — problemas técnicos (mas de 50 min).
También se detectd representante usando mucho el auxiliar ACW,
es usado para evitar recibir llamadas y poder realizar otras

actividades fuera de la gestion.

Figura 7. Control de Asesores

¥ Reporte del agente - IN 1L TELEVENTA — =) =
Reporte Editar Formato Herramientas Opciones Ayuda
SplivSkKill. IN 1L TELEVENTA
Nombre del agente Identif. de conexion Extn Motivo AUX ~ Estado  SplivSkill Tiempo Nombre de VDN Estado de =
interrupcion
M KPE3 CHISCU 7619405C 502611 66917 ACDIN 438 18:26 COMPRA EQUIPO LINE NA
7 KPE3 LUZ J 73078818 504634 66920 ACDIN 438 3:07 CATER LINEA CDP NA
") KPE3 OLIVER 70030960 504824 66923 ACDIN 438 24:05 1N 0800 TLV NA
¥ KPE1 QUIROG 4831406¢ 504475 66928 ACDIN a3s 59 COMPRA EQUIPO LINE NA
" KPE3 RIVASP 70254133 502799 66941 ACDIN 438 807 COMPRA EQUIPO LINE NA
» KPE3 YUDIG 76602415 504664 66948 ACDIN a3s 1542 COMPRA EQUIPO LINE NA
2 KPE1 MIMBEL 76672111 503319 66949 ACDIN 438 7:26 FACTURACION CONTR NA
M KPE1 MEGO D 42635571 503358 66950 ACDIN 438 09 FACTURACION CONTR NA
" KPE3 QUISPE 47240577 505159 66952 ACDIN a3s 7:23 COMPRA EQUIPO LINE NA
" KPE1 NIQUEN 732473432 502576 66953 ACDIN a3s 6:28 COMPRA EQUIPO LINE NA
W KPE3 CARRAS 48118887 502510 66954 ACDIN a3s 13:21 FACTURACION FULL NA
? KPE3 ORUE A 48848767 504096 66955 ACDIN 438 40 CATER LINEA MIGRA NA
» KPE3 MESTAN 4311723¢ 502715 66957 ACDIN 438 7:02 COMPRA EQUIPO LINE NA
) PERC CAROL 72775644 509452 67001 ACDIN 438 10:21 FACTURACION FULL NA
» PERC ADELY 77368568 509156 67015 ACDIN 438 4:11 FACTURACION CONTR NA
¥ PERC NUDELM 4942391 508778 67061 ACDIN a3s 4:26 FACTURACION CONTR NA
» PERC SOTOM 43202274 506806 67089 ACDIN 43 02 FACTURACION CONTR NA
» PERC ANTHO 61877190 507035 67232 ACDIN 438 943 CATER LINEA CDP NA
? PERC CARRER 769811¢ 507636 67241 ACDIN 438 4:33  TRANSF ALT MIG CATE NA
" PERL GRADO 47898197 508634 67407 ACDIN 438 1:51 COMPRA EQUIPO LINE NA
7 PERC BELTRA 7415870¢ 508334 68059 ACDIN 438 7:03 TRANSF ALT MIG CATE NA
¥ PERC BEREC 76924164 506106 68147 ACDIN a3s 10:30 COMPRA EQUIPO LINE NA
» PERC ROMERO 4080257 506607 68172 ACDIN 438 1:52 CATER LINEA CDP NA
» PERC TAPIA 45153146 506642 68179 ACDIN 438 23.44 COMPRA EQUIPO LINE NA
? PERC LOPEZ 10179920 507197 68189 ACDIN 438 7:23 CATER LINEA CDP A
" PERC ZEREGA 4895324 506537 68214 ACDIN 438 4:04 FACTURACION FULL NA
% PERC TEMOCH 748819¢ 508829 68245 ACDIN a38 14:42 COMPRA EQUIPO LINE NA
¥ PERC LINO C 47442667 507196 68257 ACDIN a3s 2:00 FACTURACION CONTR NA
» PERC INFANT 75511432 soa788 68266 ACDIN a3s 1:32 COMPRA EQUIPO LINE NA
» PERC GAVIRI 71291958 507331 68294 ACDIN 438 246 COMPRA EQUIPO LINE NA
M PERC GONZAL 5361633 509212 68298 ACDIN 438 508 COMPRA EQUIPO LINE NA
% PERL CORON 45835694 508563 68307 ACDIN 438 5:03 COMPRA EQUIPO LINE NA
M PERC GONI M 75385446 508656 68360 ACDIN 438 8:31 COMPRA EQUIPO LINE NA
» PERC QUIRO 74648832 507554 68388 ACDIN a3s 4:09 TRANSF ALT MIG CATE NA
» PERC MALDO 77750690 508896 68400 ACDIN 438 49 FACTURACION CONTR NA
77 KPE3 MAGAL 73664089 504973 517178 ACW 438 28 NA
] KPE3 CHARL 16645220 504658 517766 ACW 438 10:11 NA
| KPE1 CORDOV 7541528 504614 519960 ACW 438 1:58 NA
] KPE1 BALDER 7250087+¢ 503311 66905 ACW 438 1:30 NA
] KPE1 MONTAL 7545342° 504446 66919 ACW a3s 2325 NA
7 KPE3 MALCA 75471898 503698 66938 ACwW 438 2:42 NA
7] KPE3 ANYEL 72688073 504635 66940 ACW a3s 15 NA
] KPE3 ENSON 75804488 504660 66959 ACW 438 2:01 NA
] PERC ANGULO 7057809 507499 67017 ACW 438 27 NA
) PERC PINTO 9603166 509013 67238 ACW 438 22 COMPRA EQUIFO LINE NA
] KPE1 LLONTO 72033727 504922 510057 ACWOUT 438 118 1N 0800 TLV NA
] KPE3 GUERRE 7546648 502757 519978 ACWOUT 438 9:44 PROSPECT CATER CO NA —
2 PERC VARGA 71021057 508534 63090 Agenda No AUX 7316 NA
& PERC GRIEVE 47302422 507768 63340 Bafo AUX 2:40 NA
@ PERC HIPOL 75636748 507548 63360 0 AUX a4 NA
B PERC SALVA 74962896 508510 63608 Agenda No AUX 32:11 NA
M PERC CARRAS 7306127 509319 63744 0 AUX 2:35 NA 1]
Umbrales: habiltados Maovistar

Fuente: Empresa Konecta
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En la figura N 7 se tiene un control general de todos los asesores de la cuenta,

detectando un deficiente control ya que muchos supervisores no utilizan la

Herramienta.

Tabla 2. Promedio de llamadas contestadas

MES TOTAL CONTESTADAS NO % PROMEDIO
LLAMADAS CONTESTADAS
Mayo 87669 81985 5684 93.5%
Junio 88171 80587 7584 91.4% 92.3%
*Julio 48828 44936 3892 92.0%

Fuente: Konecta

Se evidencio que en las primeras 10 semanas, la gran mayoria de asesores no

cumplieron con las llamadas diarias que se debi6 recepcionar, con un minimo de

5 llamadas por hora teniendo un total de 30 llamadas por gestion diaria.

Se obtuvo el promedio de 92.3% llamadas contestadas, siendo el mes de junio el

mas critico.

El mes de julio solo se tomd los primeros 15 dias. Ya que después se implementé

la mejora.

En el proceso se identifico la falta de compromiso de los supervisores al no haber

usado las herramientas adecuadas para el control de sus equipos, asi como la falta

de conocimiento del proceso por parte de los asesores pudiendo realizar una

gestion 6ptima de recepcidn de llamadas para el incremento de las ventas.
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Segundo Proceso: Consulta de llamadas y validacion de datos del cliente

Figura 8. Proceso de consulta y validacion
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Elaboracién propia

En la figura 8 se muestra el proceso para poder dar atencidén a una respuesta de la
consulta del cliente se tiene que validar datos determinantes del titular de la linea
ya gue si no se realiza no se puede generar ninguna consulta o informacion de un

producto interesado.

Se identifica que, en el proceso de validar datos del titular de la linea, en el caso
gue sea usuario de la linea, va a limitar obtener informacion del producto interesado
ya gque es una politica de confidencialidad por parte del proveedor; muchos usuarios

de la linea solo saben nombres completos del titular de la linea y no el DNI.

En las deficiencias encontradas se debe orientar sobre el mejor uso de la
Herramienta T3. El aplicativo T3 es una herramienta exclusiva y confidencial del
proveedor para poder obtener los datos del cliente (hombres, DNI, nUmeros a su
nombre, recargas, compras, reporte de llamadas, etc.), donde los
representantes desconocen de algunos procedimientos de la herramienta para

brindar informacioén al cliente dando informacién incorrecta.
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Para la mejora del proceso se deben realizar capacitaciones; por parte del area de
calidad para asegurar que se realice los procedimientos de las consultas de los
clientes en temas de financiamiento de los equipos y procesos de ventas con
tarjetas de crédito y débito ya que se identificO que muchos representantes
desconocen el procedimiento y solo brindan informacién incorrecta a los clientes

generando negativas en las decisiones sobre las compras.

Figura 9. Herramienta T3
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Fuente: Konecta
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Tercer Proceso: Realizacion de la compra
Figura 10. Proceso de compra
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 10 se observa el proceso donde el cliente acepta la compra de equipo
ya sea por dos medios de pago: contra factura o con una tarjeta de crédito/debito,
se realiza una prueba (test) de validacion por tema de confidencialidad del
proveedor, este test consta de 5 preguntas personales la cual el cliente debe
responder de manera correcta, en el caso de no aprobar, con menos del 80% se
realiza una dltima oportunidad, caso contrario debe de llamar dentro de 24 horas

para un nuevo test.

En este proceso la informacion brindada es muy importante, se detallaran precios,
caracteristicas del equipo a comprar, cuotas y fechas de pago, se detecté que los
representantes no conocen las caracteristicas de los productos, mencionan precios
incorrectos generando insatisfaccion e incluso la cancelacion de la venta después
de haber terminado la llamada (pueden llamar a otro canal) ya que se le brinda un

namero de orden el cual se puede modificar, como la cancelacion total.
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En la evaluacion realizada del pre test se identifican las deficiencias en cuanto a la
manera incorrecta de como realizaban la venta en el T3; se identificé que el manejo
de ésta herramienta de venta no es la correcta, ya que no se verifica correctamente
las politicas como: cliente no debe de contar con deuda, con financiamiento, cliente
debe tener direccion correcta y validada por el sistema, stock disponible, numero

de celular activo, entre otros.

Otra deficiencia identificada es la falta de capacitaciones por parte del area de
calidad para asegurar los procedimientos de las ventas, identificacion de politicas

del proveedor; con éstas capacitaciones se evitara las ventas canceladas.

También se identificé la falta de control en realizar ventas incorrectas. Comunmente
los asesores realizaban ventas incorrectas sin recibir ningun feedback y corregir la

mala practica. Auditorias de las ventas para detectar algun fraude o venta

engafnosa.
Tabla 3. Errores representantes
MAYO JUNIO JULIO

VENTAS % VENTAS % VENTAS %

Error Domicilio 578 31.9% 215 15.1% 103 12.8%

Error Pick Up 125 6.9% 25 1.8% 65 8.1%

Error Stock 158 8.7% 165 11.6% 126 15.7%
Representante _?cotre-NOSIS- 81 4.5% 77 5.4% 73 9.1%

es

Deuda 168 9.3% 215 15.1% 100 12.5%

Requisitos 178 9.8% 105 7.4% 85 10.6%

Otros Riesgos 526 29.0% 625 43.8% 250 31.2%

Operativos

TOTAL 1814 100.0% 1427 100.0% 802 100.0%

Fuente: Elaboracion propia — Reporte de trazabilidad

En la tabla 3, se verificO que los agentes realizaban ventas incorrectas como,
clientes con deuda, no validan correctamente la direccion ya que tenemos un 31.9%

del mes de mayo el mas elevado.
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Cuarto Proceso: Verificacion de la compra

Figura 11. Proceso de verificacion de compra por T3
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Elaboracién propia

En la figura 11 se visualiza el proceso de verificacion de compra es realizado por el

mismo sistema T3 del proveedor, es un proceso externo al de la cuenta, en este

desarrollo se identificaron los procesos de politicas que se debié cumplir para

realizar la venta, los representantes no lo cumplieron en su totalidad como ya se

habia mencionado en el proceso anterior.

Para evitar que las ventas se cancelen se debio realizar el cumplimiento de las

politicas por parte del proveedor;

- No se debe tener venta financiada.

- Puntaje mayor de 600.

- No tener deuda.

- Hasta en 9 cuotas de financiamiento.

- Stock disponible.

- Direccion validada.

- Test aprobado.

- NUmero debe estar activo.

- No tener ordenes pendientes de otros productos.
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- Modo de entrega disponible.

Quinto Proceso: Reporte del estado de las ventas

Figura 12. Proceso de reporte de las ventas
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En La figura 12 de este proceso se evalud que cuando los clientes aceptaban la
venta y el representante generaba la orden de compra ésta subia a un aplicativo
llamado Kcrm donde para se exportaba por el area de reportes y se realizaba un

estatus de las ventas, llevando un control de ello.

Los reportes tenian fecha de envio los dias viernes de cada semana, enviados a
los supervisores via mail donde los analizaban y brindaban las correcciones de los
errores detectados o recuperar las ventas, realizado por el mismo representante.

En este proceso del reporte del estado de las ventas se evalud lo siguiente:

- Tiempo de Recepcion del reporte de trazabilidad no es el adecuado. Los
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reportes son enviados con mucho tiempo para poder corregir los errores
detectados por los agentes y poder recuperar las ventas.
Reporte simple y sencillo que se debe mejorar.

Se presenta un reporte muy simple que es dificil de poder analizar, como

consecuencia los supervisores no realizan el analisis correcto y el diagndstico
gque se debe realizar para poder tomar acciones correctivas con los

representantes.

Implementar un agente de recupero. El estatus de las ventas verificadas en
la herramienta T3 debe ser diario e identificar las ventas canceladas por
motivos de Error Representante para poder contactar al cliente y realizar el

recupero.

Acciones correctivas de los asesores. Los agentes deben de ser
notificados por los supervisores sobre sus ventas canceladas y corregir de
manera inmediata los errores mediante acciones segun enfoque de la

empresa.
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Figura 13. Reporte de trazabilidad
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Fuente: Konecta — Back office

El reporte de trazabilidad en la figura 13. Se visualiza de manera simple y

desordenada sin tener una vista general para su analisis de las ventas canceladas.

33



Propuesta de mejora

Esta propuesta se desarrollé6 mediante el ciclo del PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar). Esta herramienta permitio la mejora de las competencias y actividades de
la gestion de procesos de negociacion, logré la continuidad de la calidad de los
procesos y resalto los resultados obtenidos, minimiz6 costos y optimizé las ventas

de la cuenta Televentas (Tlvin).

A continuacion, se describen algunos de los beneficios del ciclo de PHVA:

Tabla 4. Beneficios del Ciclo PHVA

 E—
Procesos de Mayor Costos y Precios
Calidad Productividad Minimizados
\ / \ / Producto o
servicio de
Calidad
o Mejor
Crecimiento de la Mejora Continua Experiencia
Empresa Cliente

Fuente: Elaboracién propia

El plan de mejoramiento se plasmé en un manual, siendo esta guia practica donde
se encuentra de manera sistematica las tareas, actividades y elementos necesarios
para la informacion general de mejora, cuyos participantes como el coordinador,
supervisores y back office tomen el plan de accion con las estrategias planteadas
y asi se cumpliesen con los objetivos del trabajo, generando soporte y logrando
resultados eficientes y eficaces. En base al planteamiento del diagndstico de los
problemas principales que abordoé el area de operaciones de la cuenta Televentas,
se preparé una propuesta de mejora. Como ya es de conocimiento nuestra variable,
se ha basado en el mejoramiento de la gestidbn de procesos de negociacion; con
anterioridad se prepard una matriz de estratificacion de criterios para la mejora. Se
desarroll6 las herramientas; que han permitido identificar las necesidades que han

determinado el plan de mejora.
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El objetivo principal de la propuesta ha sido en determinar el plan de mejoramiento
de la gestion de procesos de negociacion, lo que ha permitido optimizar las ventas

cerradas, incrementando la rentabilidad de la cuenta.
DATA POST TEST

Figura 14. Entrevista DESPUES de la implementacién

PLANEAR S NO CUMPLIMIENTO
1) ¢Rescatan informacién sobre los problemas detectados? X 25%
2) ¢ Se definen objetivos o cuotas? X 25%
3) ¢Se plantean ideas de trabajo en equipo? X 25%
4) ¢ Son clasificados los colaboradores de acuerdo sus habilidades o
e X 25%
indicadores?
TOTAL 100%
HACER CUMPLIMIENTO
5) ¢Se desarrollan las actividades determinadas por el area? X 25%
6) ¢Se ejecutan charlas o capacitaciones a los colaboradores? X 25%
7) ¢ Se desarrollan las actividades en tiempos establecido? X 25%
8) ¢ejecutan actividades en forma ordenada? X 25%
TOTAL 100%
VERIFICAR CUMPLIMIENTO
9) ¢Se verifican las actividades realizadas mediante alguna
herramienta? x 25%
10) ¢ Determinan tiempos para verificar las actividades? X 2506
11)¢ EvalGan periddicamente a los colaboradores? X 25%
12) ¢ Se analizan los resultados obtenidos? X 25%
TOTAL 100%
ACTUAR CUMPLIMIENTO
13) ¢, Se realiza seguimiento o auditorias para el cumplimiento? X 25%
14) ¢ Realizan mejoras de soluciones con tiempos establecidos? X 25%
15) ¢ Se evidencia lo verificado de las actividades que no se realizaronX _—
correctamente?
16) ¢ Se toman acciones con los colaboradores que no cumplen con
. X 0%
las actividades?
TOTAL 75%

Fuente: Elaboracién propia
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3.6.

3.7.

Métodos de analisis de datos

El método utilizado para nuestro analisis de datos sera el descriptivo, en
base a los resultados de la aplicaciéon de las férmulas establecidas. Se
calculé las medidas estadisticas descriptivas: la media, la mediana,
también fueron representados mediante cuadros y graficos para su facil

interpretacion.

Se realiz0 las pruebas de normalidad y validez se utilizé el SPSS 26. Se
aplicé la prueba Shapiro-Wilk ya que la cantidad de datos que se
proceso es menor a cincuenta, y después se aplico el estadistico de

Wilcoxon para comprobar las hipétesis.

Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se consideran en la presente investigacion son
la honestidad, originalidad, confidencialidad y sobre todo el
consentimiento por parte de la empresa y su coordinador de

operaciones, para el desarrollo de la investigacion.

La investigacion sigue la guia de productos observables establecida por
la Universidad César Vallejo, resaltando en referencias sujetas a las
normas ISO 690.
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IV. RESULTADOS
Objetivo 1: Evaluar el proceso de negociacion.

Se realiz6 un anélisis de la situacién real con el Coordinador de Area de
operaciones, mediante una entrevista y la informacion otorgada de los reportes de
trazabilidad donde se detectaron las deficiencias por las cuales atravesaba la

empresa Konecta Chiclayo.
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Tabla 5. Evaluacion del proceso de negociacion

Proceso

Actividades Principales

Deficiencias

ANTES

Encargados

Recepcidon de
llamada

envio de llamada al Agente disponible
Disponibilidad del Agente

Atenciodn al cliente

Ausencia de seguimiento y control de los
agentes para recepcionar las llamadas

Se verifica que solo un 92.3%
de llamadas son contestadas

Coordinadory
Supervisor

Consultay
Validacién

validacién de datos del titular

verificaciéon correcta en herramientas T3

Respuesta y verificacion de la Consulta del
cliente

Ausencia de conocimientos del agente
sobre los proceso en la herramienta T3
para realizar de manera correcta la
consulta y validacidn de los clientes.

Solo un 63% de los
representantes conocen de
manera correcta los procesos
que se realizan para la venta.

Area de Calidady
Supervisor

Realizaciéon
de la compra

Verificacion
de la compra

Aceptacidn de la Venta

Test de validacion

Resumen de la venta

derivacién de la Encuesta

Venta subida A kcrm
Verificaciéon de Numero de orden

Verificaciéon de Venta Correcta
Anulacién de la orden

Falta de capacitaciones sobre técnicas de
ventas, procesos de venta.

Los cuartiles de desempenio

son:Q1l:7.2% - Q2:6.4% - Q3:

5.3% y Q4: 4.3%

Error representante en las
ventas de 16.5%

Area de Calidad y
Supervisor - Proceso
Externo

Reporte del
estado de las
ventas

Exportado de las Ventas de Kcrm
verificacién del estado mediante T3

Reporte de trazabilidad

envio del reporte a los supervisores

Reportes desordenados, tiempos de
entregas con retraso.

Reporte simple y sin personal
de recupero de las ventas
canceladas

Back Office Y
Supervisor

En la tabla 5 se evidencia el diagnoéstico de las deficiencias encontradas durante la evaluacion del proceso de negociacion, en cuanto
a sus actividades principales; envio de llamada al agente disponible, validacion de datos del titular, aceptacion de la venta,
exportacion de las ventas de Kcrm, entre otros.



Variable Dependiente: Optimizar ventas
Dimension (1): Efectividad Ventas

Con la muestra de la investigacion que se ha obtenido respecto a las ventas
cerradas de la efectividad sobre las llamadas, con respecto a los meses de mayo,

junio y julio (primera quincena) del 2022. Se ha obtenido que:

EV = 0 Ventas X 100

Total, lamadas recibidas

Tabla 6. Efectividad de ventas

VENTAS
MES LLAMADAS EV
CERRADAS
MAYO 87669 5785 6.6%
JUNIO 88171 6098 6.9%

Fuente: Reporte de Trazabilidad

En la tabla 6 se visualiza que el objetivo de la Efectividad de Ventas (E.V.)
establecida por parte del coordinador de operaciones es del 9% para poder tener
una rentabilidad adecuada, de tal forma se verifica que durante los meses de mayo,
junio vy julio ninguno llegé al objetivo. Siendo el mas critico el mes de julio los 15

primeros dias con un 5.5 % de efectividad.
Dimension (2): % Q de ventas cerradas

Con el reporte de trazabilidad emitido de los meses mayo, junio vy julio (primera

quincena), obtuvimos el Q de ventas cerradas por mes.

Se obtiene:

% VC = Ventas Cerradas X 100
Q ventas totales
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Tabla 7. Cierre mayo

CIERRE MAYO Q %
CERRADO 5785
EVOLUTIVO CANCELADO 1814  76.13%
TOTAL 7599

Fuente: Reporte de Trazabilidad - mayo

En la tabla 7, se obtuvo como resultado para el mes de mayo un 76.13% de ventas

cerradas estando por debajo del objetivo de 85% de ventas concretadas por mes.

Tabla 8. Cierre junio

CIERRE JUNIO Q %
CERRADO 6098
EVOLUTIVO CANCELADO 1427 81.04%
TOTAL 7525
Fuente: Reporte de Trazabilidad — Junio

En la tabla 8, el resultado obtenido fue de 81.04% de ventas concretadas, estando

por debajo del objetivo requerido de la cuenta del 85%.

Tabla 9. Cierre (primera) quincena de julio

CIERRE JULIO* Q %
CERRADO 2705
EVOLUTIVO CANCELADO 802 77.13%
TOTAL 3507
Fuente: Reporte de Trazabilidad - 1° quincena Julio

Enlatabla 9, el resultado que arrojo fue del 77.13% en cuanto ala primera quincena
del mes de Julio, lo cual representa que aun esta por debajo del objetivo requerido

de la cuenta del 85% de ventas cerradas.



En el siguiente g1 se observa la comparacion entre los meses de mayo, junio y la
primera quincena de julio.

Grafico 1. Barras de ventas cerradas
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Fuente: Elaboracion propia

En este gréfico verificamos que solo en el mes de junio se acerco al objetivo del

85%, teniendo a los deméas meses por debajo de 80%.

Variable Independiente: Mejoramiento de la Gestion de Procesos.
Tabla 10. Evaluacion del ciclo PHVA

DIMENSION PUNTAJE PUNTAJE ESPERADO ESTADO

PLANEAR 75% 100% REGULAR
HACER 25% 100% BAJO
VERIFICAR 25% 100% BAJO
ACTUAR 25% 100% BAJO
TOTAL 38% 100% BAJO

Fuente: Elaboraciéon propia

En la tabla N° 10 se verifico que los resultados arrojados en cuanto a la evaluacion
se promedian sélo a un 38% del cumplimiento de las actividades realizadas en el
area, donde todas las fases han tenido como objetivo un puntaje esperado del

100%, del cual solo se obtuvo de la dimension P un 75% vy por parte de las otras

41



dimensiones H-V y A un bajo estado del 25%.

Con respecto al analisis de los diferentes items de la entrevista, se mostraron

resultados de acuerdo con el cuestionario que se plante6 para medir los procesos

A continuacion, el andlisis que se realizo por cada dimension:

Dimension (1) PLANEAR

Tabla 11. Cuestionario de entrevista- PLANEAR

PLANEAR CUMPLIMIENTO
1) ¢Rescatan informacion sobre los problemas detectados? 25%
2) ¢ Se definen objetivos o cuotas? 25%
3) ¢Se plantean ideas de trabajo en equipo? 0%
4) ¢Son clasificados los colaboradores de acuerdo sus habilidades
o 25%
0 indicadores?
TOTAL 75%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 11 se verifica que solo se cumplié con el 75% de la fase PLANEAR,

donde se observo que no hay un trabajo en equipo para poder lograr los objetivos

planteados por la cuenta.

Dimension (2) HACER

Tabla 12. Cuestionario de entrevista - HACER

HACER CUMPLIMIENTO
5) ¢Se desarrollan las actividades determinadas por el area? 0%
6) ¢ Se ejecutan charlas o capacitaciones a los colaboradores? 25%
7) ¢Se desarrollan las actividades en tiempos establecido? 0%
8) ¢ejecutan actividades en forma ordenada? 0%
TOTAL 25%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 12, se verifica que en el proceso que se evaluoé solo se cumplié con

el 25% en la fase HACER, donde se observo que no han realizado las actividades

gue son planeadas para determinar si se desarroll6 adecuadamente.
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Dimension (3) VERIFICAR

Tabla 13. Cuestionario de entrevista — VERIFICAR

VERIFICAR CUMPLIMIENTO

9) ¢ Se verifican las actividades realizadas mediante 0%
alguna herramienta?
10) ¢ Determinan tiempos para verificar las 0%
actividades? 0
11) ¢ EvalGan periédicamente a los colaboradores? 25%
12) ¢ Se analizan los resultados obtenidos? 0%

TOTAL 25%

Fuente: Elaboraciéon propia

En la tabla 13 se verifica que en la entrevista se evalu6 que solo el 25% de la fase
VERIFICAR se cumplié, se determiné que no se verifica ninguna actividad para
poder lograr resultados y ser analizados.

Dimension (4) ACTUAR

Tabla 14. Cuestionario de entrevista - ACTUAR

ACTUAR CUMPLIMIENTO
13) ¢ Se realiza seguimiento o auditorias para el cumplimiento? 0%
14) ¢ Realizan mejoras de soluciones con tiempos establecidos? 0%

15) ¢ Se evidencia lo verificado de las actividades que no se realizaron
correctamente?

16) ¢Se toman acciones con los colaboradores que no cumplen con
las actividades?

0%

25%

TOTAL 25%

Fuente: Elaboraciéon propia

En la tabla 14 se verifica que en la evaluacion del cuestionario de la fase ACTUAR
se observéd que no se ha realizado seguimientos, ni mejoras de soluciones para
poder corregir los quiebres detectados, donde solo se ha cumplido con el 25% de

la fase.
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Objetivo N 2: Disefiar la propuesta de mejora de procesos

Tabla 15. Disefio de la propuesta de mejora de proceso

Proceso

Actividades
Principales

Deficiencias

Accién correctiva

ANTES

Encargados

Recepcion de

envié de llamada al

Ausencia de

Control del supervisor Online mediante

Se verifica que solo

Coordinador

llamada Agente disponible seguimiento y control la herramienta CMS, para detectar un 92.3% de y Supervisor
de los agentes para representantes en tiempos llamadas son
recepcionar las contestadas
Disponibilidad del llamadas creacion de CMS por supervisor para tener
Agente control por equipos de trabajo
Atencion al cliente Control de los Auxiliares, Asignacion de
tiempos determinados
Consultay validacion de datos Ausencia de Uso correcto de la herramienta T3, Solo un 63% de los Area de
Validacion del titular conocimientos del mediante capacitaciones sobre los representantes Calidad y
agente sobre los procesos mas recurrentes. conocen de manera Supervisor
verificacion correcta procesos en la Capacitaciones constantes sobre correcta los procesos
en herramientas T3 herramienta T3 para validacion de datos y verificacion de gue se realizan para
realizar de manera nuevos procedimientos gque se presentan la venta.
Respuesta y correcta la consulta y
verificacién de la validacion de los
Consulta del cliente clientes.
Realizacién de la Aceptacion de la Falta de capacitaciones Uso correcto de la herramienta T3, Los cuartiles de | Area de
compra Venta sobre técnicas de mediante capacitaciones sobre los desempefio son: Calidad y
ventas, procesos de procesos mas recurrentes. Q1: 7.2% - Q2: 6.4% | Supervisor -
Test de validacién venta. Capacitaciones sobre técnicas de ventas, - Q3: 53% y Q4: Proceso
conocimiento de los productos y desarrollo 4.3% Externo

Resumen de la venta

de habilidades blandas

Documentacién y conocimiento a todos los
implicados sobre el proceso de venta
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derivacion de la
Encuesta

Venta subida A kcrm

Verificacién de la
compra

Verificacion de
Numero de orden

Verificacion de Venta

correcta.

Cumplimiento de las politicas del proveedor

Error representante
en las ventas de

Correcta
Anulacion de la orden 16.5%
Reporte del estado Exportado de las Reportes Mejora de tiempo del reporte 3 veces por Reporte simple y sin | Back Office Y
personal de Supervisor

de las ventas

Ventas de Kcrm

verificacion del estado

desordenados, tiempos

semana (lunes, miércoles y viernes)

de entregas muy

Las ventas deben de ser revisadas al dia
anterior para determinar motivos de

mediante T3 retrasados.
cancelacion
Reporte de Implementacién de un agente para el
trazabilidad recupero de las ventas del dia anterior,
enviando un reporte de las ventas
recuperadas y no recuperadas a los
supervisores.
envié del reporte a los Correcciones por parte de los supervisores
supervisores a los representantes sobre motivos de
cancelacion, evidenciando las acciones.
Fuente: Elaboracién propia

recupero de las
ventas canceladas
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Con respecto a la evaluacion que se realizd, se procedi6 a disefiar la propuesta de

mejora de proceso para tomar acciones correctivas en cuanto a las deficiencias que

se encontro, la propuesta se determiné como el “Mejoramiento de la Gestidon de

Procesos de Negociacion para Efectivizar las Ventas de TLVIN de la empresa

Konecta, Chiclayo 2022

Determinacién de la Herramienta

Ha sido necesario proponer una serie de herramientas de elaboracién y orden para

ser sometidas a evaluacion para determinar la conveniencia del trabajo.

Tabla 16. Determinacion de la herramienta

FASE ASPECTO DE APLICACION
PLANEAR 1. Organizacion
2. Evaluacion de los
procesos
HACER 1. Mapa de Procesos
2. Registro de las
acciones
VERIFICAR 1. Medicion de
Indicadores
2. Registro y reportes
ACTUAR 1. Correctivos de

Mejora
2. Registro de los
resultados

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 17. Colaboradores del area de operaciones Televentas

FUNCION Q
Coordinador de Operaciones 1
Supervisor de Operaciones 8
Back Office 2
Formadores 2
Representantes de Ventas 102

Total 115

Fuente: Elaboraciéon propia

En la tabla 17, se determiné el plan en conjunto con los implicados en el area de

operaciones (coordinador y supervisores) en donde se disefid el plan de mejora
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continua para optimizar las ventas.

Proceso de recepcién de llamada

El Supervisor realizé el control mediante el aplicativo CMS (vista del estado de
todos los agentes conectados al sistema para recibir llamadas), el control es de
manera online donde se controla la disponibilidad del agente para recibir las

llamadas.

Control de los auxiliares, prohibido al representante sino cuenta con una
autorizacion por parte del supervisor, tiene acciones de amonestacion a quien

incumple con lo indicado.

Control del tiempo ACW, es el estado donde los representantes lo usan

frecuentemente para evitar recibir llamadas.
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Figura 15. Disefio del Control online y de auxiliares CMS

Split/Skill: IN 1L TELEVENTA

Nombre del agente |dentif. de conexidn Extn Motivo AUX Estado Split/Skill Tiempo Nombre de VDN Estado de

interrupcion
@”l PERC BRUNO 73934487 507323 63839 ACDIN 438 251 FACTURACION FULL NA
@”] KPE3 UBILLU 47580422 504852 66869 ACDIN 438 1:57 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”’ KPE3 GALLO 73032272 503672 66882 ACDIN 438 12.03 FACTURACION CONTR NA
E”’ KPE3 SALAZA 47625658 502979 66884 ACDIN 438 23 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] KPE3 NIQUEN 77150884 503540 66887 ACDIN 438 19:02 CATER LINEA CDP NA
E”] KPE3 MUNDAC 4372605 503377 66891 ACDIN 438 5:02 IN0800TLV NA
ﬂ”l KPE3 BURGA 74083943 505413 66892 ACDIN 438 :01 FACTURACION CONTR NA
@”] KPE3 SUAREZ 75047412 504953 66896 ACDIN 438 2:28 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] KPE1 BALDER 7250087« 503311 66905 ACDIN 438 3:19 IN0800TLV NA
E”’ KPE1 JUAREZ 74805098 502538 66911 ACDIN 438 10:15 FACTURACION CONTR NA
E”] KPE3 OLENK 70126428 504640 66913 ACDIN 438 5:25 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] KPE3 CHISCU 7619405C 502511 66917 ACDIN 438 11:41 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”l KPE3 LUZ J 73078818 504634 66920 ACDIN 438 28:18 CATER LINEA CDP NA
@”l KPE3 OLIVER 70030960 504824 66923 ACDIN 438 5:25 FACTURACION FULL NA
@”] KPE1 QUIROG 4831406( 504475 66928 ACDIN 438 4:13 FACTURACION FULL NA
E”] KPE3 ANYEL 72688073 504635 66940 ACDIN 438 14:14 TRANSF ALT MIG CATE NA
E”’ KPE1 MIMBEL 76672111 503319 66949 ACDIN 438 28:12 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] KPE3 QUISPE 47240577 505159 66952 ACDIN 438 449 FACTURACION CONTR NA
@”] KPE1 NIQUEN 73247342 502576 66953 ACDIN 438 26:18 COMPRAEQUIPO LINE NA
ﬂ”l KPE3 CARRAS 4811888: 502510 66954 ACDIN 438 19:41 COMPRA EQUIPO LINE NA
ﬂ”] PERC CAROL 72775644 509452 67001 ACDIN 438 7:15 FACTURACION FULL NA
G”] PERC ANGULO 7057809 507499 67017 ACDIN 438 :39 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”’ PERC NUDELM 4942391 508778 67061 ACDIN 438 13:03 FACTURACION CONTR NA
E”] PERC SOTOM 43292274 506806 67089 ACDIN 438 110 FACTURACION FULL NA
E”] PERC CRUZ D 7253786% 507796 67123 ACDIN 438 1:50 FACTURACION CONTR NA
@”l PERC BELTRA 7415870 508334 68059 ACDIN 438 11:29 COMPRAEQUIPO LINE NA
@”l PERC ROMERO 408025: 506607 68172 ACDIN 438 7:14 FACTURACION CONTR NA
G”] PERC TAPIA 45153146 506642 68179 ACDIN 438 1:55 CATER LINEA MIGRA NA
E”] PERC LOPEZ 10179920 507197 68189 ACDIN 438 7:14 FACTURACION CONTR NA
E”’ PERC ZEREGA 4895324 506537 68214 ACDIN 438 7:19 CATER LINEA CDP NA
E”] PERC INFANT 75511432 508788 68266 ACDIN 438 1223 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] PERL CORON 45835694 508563 68307 ACDIN 438 :05 COMPRAEQUIPO LINE NA
G”l PERC GONI M 75385446 508656 68360 ACDIN 438 :38 COMPRAEQUIPO LINE NA
G”] PERC QUISPE 4193648° 506626 68392 ACDIN 438 12:32 COMPRAEQUIPO LINE NA
E”] PERC MALDO 77750690 508896 68400 ACDIN 438 8:05 FACTURACION CONTR NA
[ KPE1 PISCO 75679517 505345 517713 ACW 438 :03 FACTURACION CONTR NA
[# KPE3 REQUE 75716572 503790 519891 ACW 438 2:06 FACTURACION CONTR NA
[# KPE3 LLONTO 4244115¢ 504638 66890 ACW 438 5:01 NA
@ KPE1 CASTAN 48652844 504610 66898 ACW 438 15 FACTURACION CONTR NA
KPE3 FALEN 47316388 503797 66910 ACW 438 5.45 NA
#| KPE3 ENSON 75804488 504660 66959 ACW 438 23 NA
Haga doble clic para ejecutar Formato de tabla I Unmbrales: habiitados | Movistar

Fuente: Konecta

Creacion en el grupo de agentes por CMS por supervisor para tener un control por
equipo de trabajo, teniendo control especifico de cada uno.



Figura 16. Disefio del grupo de agentes por supervisor

Reporte del agente
Informacidn gréfica

Categoria:

Otros
Cola de espera/agente
Split/Skill

Troncal / Grupo de troncales

— Descripcion -
Muestra el estado de los agentes en un grupo de agentes y el motivo para agentes en AUX

Seleccionar un reporte X
Tiempo real ] Histdrico ] Integrado ]
Ejecutar reporte para ACD: Reporte:
IMovistar LI i Reporte del grupo de agentes

Script... | Ayuda

Aceptar Cancelar

Fuente: Konecta

Se cred por el supervisor un grupo de agentes por el area de GTR (gestién en
tiempo real), la demora fue de 24 horas. Fueron 3 grupos de agentes creados tanto
por el turno de mafiana como el turno de la tarde, teniendo asi cada supervisor el

control online de los auxiliares de su equipo.

Se establece control de los auxiliares: donde se envia una minuta ya establecida
por la estructura de mandos medios mediante via email a todos los representantes

de la cuenta.
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Tabla 18. Auxiliares y tiempos determinados

Auxiliares Nombre &fx?rﬁg
10 Bafio 10 min.
17 Coaching 15 min.
23 Capacitacion 30 min.
20 Problemas técnicos Sin tiempo

Fuente: Elaboracion propia

La determinacion y cumplimiento de los tiempos establecidos se tienen que cumplir,
donde para ello el control del supervisor es clave para el éxito, para ello cada

supervisor tendra una vista especifica por equipo de trabajo.

Figura 17. Grupo de agentes CMS por supervisor

A_{ Reporte del grupo de agentes - KPE3_76303332_GREYC = U X

Reporte Editar Formato Herramientas Opciones  Ayuda

Nombre del agente  Identif. de conexion Extn Motivo AUX  Estado Split/Skill Tiempo Nombre de
VDN

KPE1 MIMBEL 76672111 503319 66949 AVAIL 03
() KPE3 MESTAN 4311723¢ 502715 66957 ACDIN 438 1:07 FACTURACI
(£ KPE3 GUERRE 7546648 502757 519978 ACDIN 438 2957 COMPRAEQ
(” KPE1 CASTIL 47958913 502802 517866 ACDIN 438 6:50 FACTURACH
( KPE1 ESPINO 71847700 504056 517835 ACDIN 438 1237 COMPRAEQ
(£ KPE3 QUISPE 47240577 505159 66952 ACDIN 438 6:05 FACTURACH
(£ KPE1 ROUAS 63377932 504450 66875 ACDIN 438 126 FACTURACHK
£ KPE3 UBILLU 47580422 504852 66869 ACDIN 438 313 COMPRAEQ
() KPE3 JACKEL 73673657 502849 517881 ACDIN 438 240 FACTURACH
(£ KPE3 LARA C 47430733 502700 517832 ACDIN 438 11:55 COMPRAEQ
(£ KPE3 SALAZA 47625658 502979 66884 ACDIN 438 139 COMPRAEQ
(£ KPE3 MARYHO 7685154: 502881 517847 ACDIN 438 1147 TRANSFALT
(” KPE3 BURGA 74083943 505413 66892 ACDIN 438 1117 FACTURACH
KPE3 MARIA 76415992 502862 66877 ACWOUT 438 16:43
KPE1NIQUEN 48799017 502561 517893 ACW 438 130 FACTURACH

 Unbraks habitados | Movidar

Fuente: Konecta



Proceso de Consulta de llamadas y validacion de datos del cliente.

Se disefiaron horarios para las capacitaciones sobre la manera correcta de usar la
herramienta T3, esto se realizd ya que mediante un sondeo de 20 representantes

elegidos aleatoriamente se les indico realizar los siguientes procesos:

- Procesos de verificar ventas

- Proceso de financiamiento

- Proceso de consulta de deuda

- Proceso de validacion de direccion

- Proceso de adherir correo electrénico

- Proceso de cancelacion de venta.

En la tabla 19 se muestra como resultados el porcentaje de los procesos que

se han cumplido y el incumplimiento del cual aun falta mejorar.

Tabla 19. Conocimiento de los procesos

SE NO SE
PROCESOS CUMPLE CUMPLE
P. Verificar ventas 65% 35%
P. de Financiamiento 40% 60%
P. de Consulta de deuda 50% 50%
P. de Validacion de direccion 60% 40%
P. de Adherir correo 75% 25%
electronico
P. de Cancelacion de venta 90% 10%
TOTAL 63.3% 36.7%

Fuente: Elaboracién propia

Se verifica que solo un 63.3% de los asesores conocen los procesos correctamente,

teniendo un 36.7% que no tienen conocimiento correcto de los procesos.

En la tabla 20, se visualiza la programacion de capacitaciones con procesos ya

detallados, se establecié 02 capacitaciones durante un mes en ambos turnos.
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Tabla 20. Programacién de capacitaciones - Area de formacion

Tema Hora Fecha Responsables Duracion Frecuencia
11‘r3n0 18/08/2022 .
Procesos 2:06 Al d.e: 90 minutos  Mensual
Parte 1 S, 18/08/2022 Formacion
1:2]0 08/08/2022 .
Procesos ?06 Area de 90 minutos  Mensual
Parte 2 : 08/08/2022 = Formacion
p.m.

Fuente: Area de Formacion

Las capacitaciones se realizaron de manera presencial, asi como virtual mediante

la plataforma Meet, bajo la responsabilidad de los encargados del Area de

Formacién, cumpliendo con la funcién de capacitar a todos los representantes que

ingresan a la cuenta, siendo su principal tema; el correcto manejo de realizar los

procesos.

Proceso de Realizacién y Verificacion de la compra

En este proceso se detectd que los asesores no cumplen con las técnicas

necesarias para poder concretar una venta, carecen de habilidades blandas.

Los representantes son evaluados mediante métricas, una de las cuales es

fundamental para la cuenta.

Indicador — Efectividad, este indicador se mide mediante la formula siguiente:

Ventas/cantidad de llamadas = Efectividad

Donde se representa por cuartiles:

Tabla 21. Efectividad por cuartiles

CUARTIL EFECTIVIDADES PROMEDIO

MAYO JUNIO JULIO
Q1 74% 72% 6.9% 7.2%
Q2 6.7% 6.5% 6.0% 6.4%
Q3 59% 49% 5.2% 5.3%
Q4 49% 3.9% 4.1% 4.3%

Fuente: Elaboracién propia — Reporte Konecta

Para la mejora de los cuartiles se disefi6 talleres de técnicas de ventas, para el
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desarrollo de habilidades blandas, bridando tips y métodos para el cierre de

ventas.
Tabla 22. Programacién de capacitaciones - Area de calidad
Tema Hora Fecha Responsables Duracién Frecuencia
: 1:00 p.m. 20/07/2022 Area de 90 Mensual
Tecnicas de 7:00 p.m. 20/07/2022  Calidad minutos
Ventas y el
g;?fgcstz 1:00 p.m. 20/08/2022  Area de 90 Vensual

7:00 p.m. 20/08/2022 Calidad minutos

Fuente: Area de Calidad

Las capacitaciones se realizaron de manera presencial, asi como virtual mediante

la plataforma Meet, los responsables son los encargados del Area de Calidad.

Proceso de reporte del estado de las ventas

En este proceso se disefio los nuevos horarios de envio del reporte de trazabilidad.

Tabla 23. Nuevos tiempos de envio de reporte

ANTES DESPUES
Dia Adjunto  Evidencia Dia Adjunto Evidencia
Ccad Reporte Lunes Reporte
_a a Trazabilidad Correo Miércoles Trazabilidad Correo
VIEINES  actualizado Viernes  Actualizado

Fuente: Elaboracién Propia

En este disefio se observa que se realizé el cambio de horario, estableciendo los
nuevos tiempos de envio de reporte, del cual fueron modificados para los dias:
lunes, miércoles y viernes, que se enviaran al coordinador de la cuenta para su

aplicacién al area correspondiente.
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Figura 18. Nuevo proceso de reportes

Se Geren
Nosvo N® ce
orden

REPRESENTANTE

Reporte &5 envisdo
Vi email & Ares
Oe recupero

vertas en T3

REPORTES - ESTADOS DE LAS VENTAS CANCELADAS
BACK OFFICE

SUPERVISOR

Fuente: Elaboracién propia

Este nuevo proceso de reportes fue disefiado junto con el coordinador, quien dio el
visto bueno, el representante a cargo de este nuevo proceso de reportes recibira

una capacitacion sobre el proceso que debe realizar.
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Figura 19. Nuevo proceso de recupero de ventas canceladas

fltrar 25 ventas

TeCepeion de canceladas
reporte de
trazabilidad

;5e recupera Venta? ’

Reporte

Envio de
reporte & los

Actuglizacian

S genera del Reoorte
Nueva Orden de supervisores

Compra

Recupero de YWentas Canceladas

Fuente: Elaboracion propia

Se disefié un nuevo proceso tal como se observa en la figura 19, llamado Recupero
de Ventas Canceladas, aca un representante del area de back office tiene la funcién
de llamar a los clientes donde sus ventas fueron canceladas, tomando como
medida el lograr recuperar e incrementar las ventas, el representante hard la
recepcion de este reporte todos los dias después del estado de reporte de
trazabilidad, filtrard todas las ventas canceladas, reportando también el estado
después de la llamada si se logra recuperar y caso contrario por qué motivo no se

logro recuperar.

Se supervisara mediante CMS, donde se evidenciara todas las llamadas salientes,

duracion y tiempo de conexion.

Este reporte sera enviado junto con el reporte de trazabilidad a todos los

supervisores para su analisis.
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También se automatizo el reporte de trazabilidad para una vista mejor dando un
analisis tanto general como especifico, ya que normalmente se enviaba un reporte
basico y sencillo en Excel,

Se contd con una capacitacion a los encargados del area de back office.

Figura 20. Programacion de capacitacion

Tema Hora Fecha Responsables Duracién
Excel 1.0 pm. 10/08/2022 _Ar€ade 95 minutos
Intermedio Tecnologia

Fuente: Area de tecnologia.
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Objetivo 3. Implementar las mejoras.

Tabla 24. Implementacion de las mejoras

Proceso

Actividades Principales

Deficiencias

Accidn correctiva

ANTES

DESPUES

Recepcion de
llamada

envio de llamada al Agente disponible

Disponibilidad del Agente

Atencidn al cliente

Ausencia de seguimiento y control de los
agentes para recepcionar las llamadas

Control del supervisor Online mediante la herramienta CMS,
para detectar representantes en tiempos no productivos.
creacion de CMS por supervisor para tener control por equipos
de trabajo

Control de los Auxiliares, Asignacion de tiempos determinados

Se verifica que solo un 92.3%
de llamadas son contestadas

Se tuvo una mejora
de 95.3%

Consultay
Validacién

validacién de datos del titular

verificacion correcta en herramientas T3
Respuesta y verificacion de la Consulta del
cliente

Ausencia de conocimientos del agente
sobre los proceso en la herramienta T3
para realizar de manera correcta la
consultay validacion de los clientes.

Uso correcto de la herramienta T3, mediante capacitaciones
sobre los procesos mds recurrentes.

Capacitaciones constantes sobre validacién de datos y
verificacion de nuevos procedimientos que se presentan

Solo un 63% de los
representantes conocen de
manera correcta los procesos
que se realizan para la venta.

De un 63% pasoaun

90% de agentes con

conocimiento de los
procesos.

Realizacién
de la compra

Verificacion
de la compra

Aceptacion de la Venta

Test de validacion

Resumen de la venta
derivacion de la Encuesta
Venta subida A kerm
Verificacién de Numero de orden
Verificacién de Venta Correcta
Anulacién de la orden

Falta de capacitaciones sobre técnicas de
ventas, procesos de venta.

Uso correcto de la herramienta T3, mediante capacitaciones
sobre los procesos mds recurrentes.
Capacitaciones sobre técnicas de ventas, conocimiento de los
productos y desarrollo de habilidades blandas

Documentacion y conocimiento a todos los implicados sobre el
proceso de venta correcta.

Cumplimiento de las politicas del proveedor

Los cuartiles de desempefio

son:Q1:7.2% - Q2:6.4% - Q3:

5.3%y Q4: 4.3%

Error representante en las
ventas de 16.5%

Q1:8.3% Q2:7.2%
Q3:6.1% Q4:5.0%

Errores solo un 8.4%

Reporte del
estado de las
ventas

Exportado de las Ventas de Kcrm

verificacién del estado mediante T3

Reporte de trazabilidad

envié del reporte a los supervisores

Reportes desordenados , tiempos de
entregas con retraso.

Mejora de tiempo del reporte 3 veces por semana (lunes,
miércoles y viernes)
Las ventas deben de ser revisadas al dia anterior para determinar
motivos de cancelacion
Implementacion de un agente para el recupero de las ventas del
dia anterior, enviando un reporte de las ventas recuperadas y no
recuperadas a los supervisores.

Correcciones por parte de los supervisores a los representantes
sobre motivos de cancelacién, evidenciando las acciones.

Reporte simple y sin personal
de recupero de las ventas
canceladas

Reporte con tablas
dindmicas. Tiempos
establecidos y un
agente de recupero
de ventas canceladas.

Fuente:

Elaboracion propia
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En la tabla 24 se realiza la comparacion del proceso de la situacion real de como
se encontraba la empresa Konecta (meses de mayo, junio yjulio (primera quincena)
con la aplicaciéon detallada del después de la implementacién de las mejoras que
se ha utilizado para el proceso de negociacién de la empresa Konecta Chiclayo

2022 (meses de julio (segunda quincena), agosto y setiembre).

PRIMER PROCESQO: Recepcion de llamadas

Tabla 25. Recepcion de llamadas (mayo - setiembre)

MES TOTAL CONTESTADAS NO %  PROMEDIO
LLAMADAS CONTESTADAS

PRE  MAYO 87669 81985 5684  93.5%

TEST  juNio 88171 80587 7584  91.4% 92.3%
JULIO* 48828 44936 3892 92.0%

POST  JULIO* 51585 49078 2507  95%

TEST  acosTo 92680 88596 4084  96% 95.3%
SETIEMBRE 93518 88419 5099  95%

Elaboracion propia — Reporte Konecta

Interpretacion: En la tabla 25 se muestra que el promedio de llamadas
contestadas antes de la aplicacién de la mejora era de 92.3% y después de la
aplicacion ascendi6 a 95.3%. En est4 tabla también se muestra que después de la
aplicacion él % en cuanto a llamadas contestadas se registraron de 95% hacia

arriba.

Por lo tanto, la diferencia entre el promedio de llamadas contestadas antes y
después de la aplicaciéon es de 3.0% de mejora. Una mejora significativa que
implica reduccion de llamadas no contestadas por los representantes, reduciendo
el control de auxiliares y control online de los supervisores para el uso correcto de

las herramientas de gestidén de recepcion de llamadas.



SEGUNDO PROCESO: Consulta de llamadas y validacién de datos del

cliente

Tabla 26. Conocimiento de procesos para consultas del cliente

SE NO SE
PROCESOS CUMPLE CUMPLE

Proceso de verificar ventas 65% 35%

Proceso de financiamiento 40% 60%

Proceso de consulta de deuda 50% 50%

PRE Proceso de validacion de direccién 60% 40%

TEST Proceso de adherir correo 75% 25%
electrénico

Proceso de cancelacion de venta 90% 10%

TOTAL 63.3% 36.7%

SE NO SE
PROCESOS CUMPLE CUMPLE

Proceso de verificar ventas 90% 10%

Proceso de financiamiento 75% 25%

POST Proceso de consulta de deuda 100% 0%

TEST Proceso de validacion de direccion 100% 0%

Proceso de adherir correo 100% 0%
electrénico

Proceso de cancelacion de venta 75% 25%

TOTAL 90.0% 10.0%

Fuente: Elaboracion propia — Reporte Konecta

Interpretacion: En la tabla 26 nos muestra como resultado que antes de la
aplicacion de mejora se obtuvo un 63.3% en cuanto a representantes que conocian
el procedimiento correcto de las gestiones realizadas, y un 36.7 % de

representantes que desconocian del procedimiento.

Después de la aplicacién se muestra que un 90% del total si cumplen con el proceso
y tan solo un 10% no lo cumplen. Por lo tanto, se esta reforzando para reducirlo al
minimo y se realice las gestiones correctas. Teniendo un 100% en los
procedimientos de consulta de deuda, adherir correo electronico y validacion de

direccion.

Por lo tanto, se tiene que en el pre test se alcanzé un 63.3%, y en el post test, dada
la aplicacion de mejora se registro un 90 %, teniendo 26.7% de mejora en los

representantes.



TERCER Y CUARTO PROCESQO: Realizacion y Verificacion de la compra

Tabla 27. Cuartiles por efectividad (mayo - setiembre)

PRE
TEST

POST
TEST

CUARTIL

Q1
Q2
Q3
Q4

CUARTIL
Q1
Q2

Q3
Q4

EFECTIVIDADES

PROMEDIO
MAYO JUNIO JULIO*
7.4% 7.2% 6.9% 7.2%
6.7% 6.5% 6.0% 6.4%
5.9% 4.9% 5.2% 5.3%
4.9% 3.9% 4.1% 4.3%
EFECTIVIDADES
PROMEDIO
JULIO* AGOSTO SETIEMBRE
7.6% 8.6% 8.7% 8.3%
6.9% 7.2% 7.5% 7.2%
5.9% 6.5% 6.0% 6.1%
4.9% 4.9% 5.3% 5.0%

Fuente: Elaboracion propia — Reporte Konecta

Interpretacion: En la tabla 27 nos muestra que antes de la propuesta de mejora
se obtuvo un promedio de efectividad del cuartil Q1 de 7.2% y después de la mejora

un 8.3%, para el cuartil Q2 antes de la mejora fue de 6.4% y después un 7.2%, asi

como en el cuartil Q3 con un 5.3% y después con un 6.1% y finalmente en el cuartil

Q4 antes de la mejora se observa un 4.3% y después de la implementacién con un

5.0%.

Tabla 28. Mejora de los cuatrtiles

CUARTIL PROMEDIO %
ANTES DESPUES  MEJORA
Q1 7.2% 8.4% 1.2%
Q2 6.4% 7.2% 0.8%
Q3 5.3% 6.1% 0.8%
Q4 4.3% 5.0% 0.7%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Enlatabla 28 se muestra la mejora de los cuartiles, en cuanto al
cuartil Q1 se observa una mejora de 1.2%.



En el grafico 2 se observa claramente la mejora obtenida en todos los cuartiles

de un antes a un después de la implementacion.

Gréfico 2. Efectividades antes y después

)
9.0% 8.3%

8.0%
7.2% 7.2%

7.0% .
6.44 6.1%
0,
6.0% & 30
5.0%

0%
5.0% 4.3%
4.0%
3.0%
2.0%
1.0%
0.0%

Q1 Q2 Q3 Q4

Fuente: Elaboracién propia

Los cuartiles es el indicador para medir a los representantes por su desempefio,
la cual se mide con las ventas realizadas entre las horas conectadas, donde se

cuatrilliza la efectividad de cada representante.



Figura 21. Reporte de efectividades - cuartiles
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= 7207556 CHANAME MORENO, GEMIMNIS ELIZABI 7.94% Qz
=76505378 GOMNZALES COROMNEL, CLAUDIA COMNSU 24.39% a1l
=753466485 GUERRERC 'CHL.IT"“\IEJ MAYRA TATIAMNA 10.42% a1l
=FT923678 VIDAURRE BAMCES, MANCY ELIZBET 12.66% a1l
= 43789025 HIDALGO RUIZ, BETROM IVAN 16.13% a1l
= T1BATFO0 ESPINOZA MEMDOZA, STEPHANIE DEL 13.16% a1l
= 47713586 VILCHEZ RUIZ, ASTRYD MARYLIM MAYI] 13.16% a1l
= 47580422 UBILLUS YOVERA, LUIS MIGUEL B.04% Qz
= 45235319 CALLA CARDEMAS, EVA BEATRIZ 10.47% a1l
= F203372T LLONTOP MUﬁOZ, IRIMNA GIULIANA B.5T% Qz
= 76197549 CCORA CARDEMAS, JULIO RAUL 7.69% Qz
= 74805098 JUAREEZ GALVEE, LEZLEE JHAZMIN 10.34% a1l
= 43726053 MUNDACA SUCLUPE, MARIA MATILDE 10.98% a1l
= TFSTTITAY JUAREE SIPIRAM, CARMEMN YULIZA 13.64% a1l
= 48652844 CASTAFMEDA GARRIDO, ESWIN ROISER 9.78% a1l
= 45773485 RELUZ LLONTOP, ZULEMA BEATRIZ 17.78% a1l
=75195109 QUIROZ TORRES, ANTHOMNY JHOMAMN 11.76% a1l
= 77B06228 REYES SILVA, XIMENA ALEJANDRA B.70% Qz
= 44623587 CORRALES PALOMING, MIGUEL AMGEL 9.09% a1l

= FTLI00000 MORALES VALLES, VIVIANA RACUEL 11.11% a1l

Fuente: reporte de efectividades Konecta.

Tabla 29. Errores representantes antes y después

ANTES DESPUES

Error domicilio 16.5% 8.5%

Error Pick Up 4.0% 1.8%

Error Stock 8.3% 5.2%

Test

Deuda 8.9% 1.8%

Requisitos 6.8% 5.8%

Otros Riesgos 25.7% 24.8%
Operativos

Fuente: Reporte de trazabilidad

En la tabla 29 nos muestra la caida en % de errores de representantes, donde en

Error de domicilio - ANTES arroja un 16.5% y DESPUES se visualiza que la mejora



bajo a un 8.5%, al igual que Error Deuda - ANTES con un 8.9% y DESPUES de la
implementacion se redujo a un 1.8%, asi como los demas Errores tenemos mejoras

por parte de los representantes con las capacitaciones obtenidas.

Gréfico 3. Antes y después - Errores de Representantes

Errores Representantes

AMNTES DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

QUINTO PROCESO: Reporte del estado de las ventas

Figura 22. Reporte de motivo de cancelacién - DESPUES

ESTADO DE LA GRDEN »Y MOTIVO DE CANCELACKN e ‘ CAVERO SIRLOPU PIER...

Q

' Pedido del Cte CHIRINOS ZAPATA GRE...
DESCALZO VIDARTE JO..
GARNICA NUNEZ CESA...

NIMA ADANAQUE JOSE...

Riesgos SIVINCHA SANCHEZ JH...

Operativos; 7

|
|
|
-
\
MONTENEGRO VASQU... \
|
|
|
|
VASQUEZ CHUQUE EML... |
\

Fuente: Reporte de trazabilidad

64



En la figura 22, se muestra una nueva forma de presentacion del reporte de
trazabilidad, se visualiza de forma general y especifica donde los supervisores solo
filtran informacién segun el andlisis que desean saber. Ayudando a la toma de
decisiones.

Figura 23. Reporte de trazabilidad - DESPUES
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Fuente: Konecta



Variable Dependiente: Optimizar ventas

Dimension (1): Efectividad Ventas

Tabla 30. Efectividad de ventas — DESPUES

VENTAS
MES LLAMADAS CERRADAS EV
JULIO* 49078 3822 7.79%
AGOSTO 88596 7903 8.92%
SETIEMBRE 88419 8077 9.13%

Fuente: Reporte de trazabilidad

Interpretacion: En la tabla 30 se muestra las Efectividades de Ventas - DESPUES
de la implementacién donde en el mes de julio no se llega al objetivo del 9%,
mientras que en el mes de agosto se llega a un 8.92% muy cerca del objetivo y

finalmente en el mes de septiembre si se llegd con un 9.13% superando el objetivo

deseado.
Gréfico 4. Efectividad de Ventas ANTES - DESPUES
EFECTIVIDAD DE VENTAS
10.00% 8.80% 9.13%

7.79%

8.00% —/I
8.67% 8.53%

6.00% 7-18% .
4.00%
2.00%
0.00%

1 2 3

m— ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 4 se observa el porcentaje del ANTES de las ventas ante el progreso
en cuanto a la mejora del DESPUES de la implementacion, donde el objetivo

estimado es del 9%.
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Dimension (2): % Q de Ventas Cerradas

Tabla 31. Porcentaje de ventas cerradas después de la implementacion

CIERRE JULIO* Q %
CERRADO 3822

EVOLUTIVO CANCELADO 715 84.24%
TOTAL 4537

CIERRE AGOSTO Q %
CERRADO 7903

EVOLUTIVO CANCELADO 1250 86.34%
TOTAL 9153

CIERRE SETIEMBRE Q %
CERRADO 8077

EVOLUTIVO CANCELADO 1250 86.60%
TOTAL 9327

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 31 se muestra la mejora de % de Q de ventas, donde el objetivo es del
85% de ventas cerradas, se tiene en cuenta que antes de la mejora el porcentaje
fue del 77.13%, donde en el mes de julio se supero esta cifra con un 84.24%,
finalmente en los meses de agosto y setiembre se supera el objetivo estimado con
un 86.34% y 86.60%.

Gréfico 5. Porcentaje de ventas cerradas ANTES - DESPUES

% VENTAS CERRADAS

88.00%
8 9 86.60%

86.00% G234 %
84.00% M

82.00%

80.00%

78.00%
gl 304
76.00% 6.13%

81.04%

74.00%
72.00%

70.00%
1 2 3

e ANTES s DESPUES

Fuente: Elaboracion propia



En el grafico 5, se observa la mejora que tenemos entre los 75 dias antes y los 75

dias después de la implementacion.

Variable Independiente: Mejoramiento de la Gestién de Procesos

Tabla 32. Evaluacién del ciclo PHVA - Después

PUNTAIJE ESTADO

DIMENSION  ANTES DESPUES
ESPERADO ACTUAL
PLANEAR 75% 100% 100% BUENO
HACER 25% 100% 100% BUENO
VERIFICAR  25% 100% 100% BUENO
ACTUAR 25% 75% 100% REGULAR
TOTAL 38% 94% 100% BUENO

Fuente: Elaboraciéon propia

Interpretacion: En latabla 32 se muestra un 100% de puntaje en las dimensiones

de Planear, Hacer y Verificar, y un 75% en Actuar.

Por lo tanto, antes de la implementacién se observaba un 38%, y con la
implementacion de mejora progreso a un 94%, lo cual se registra el estado actual

con la implementacién del ciclo Deming como Bueno.



Gréafico 6. Evaluacién del Ciclo PHVA - DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

CICLO PHVA
120%
100% - 100% 100% 00%
80%
75% 75%
60%
40%
5o 25% 25%
0%
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

e ANTES s DESPUES

En el grafico 6, se observa la mejora que se ha obtenido después de la
implementacion del Ciclo Deming, en cuanto a sus dimensiones PLANEAR,
HACER Y VERIFICAR, registraron el 100% del objetivo deseado y finalmente su

dimensiéon ACTUAR, superoé el 25% que registraba alcanzando un 75%.
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4.1 Resultados Descriptivos
4.1.1 Variable Independiente: MEJORAMIENTO DE LA
GESTION DE PROCESOS

Tabla 33. Resultados de la adaptacion del PHVA

Dimension Indicadores Valor del
indicador
Planear Cumplimiento del plan de mejora 100%
Hacer Cumplimiento de objetivos 100%
Verificar ~ Cumplimiento de inspecciones 100%
Actuar Cumplimiento de la mejora continua 75%
PROMEDIO 94%

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados que se muestran en la tabla 33, del calculo de los datos recabados
de acuerdo con los indicadores son de un 94%, siendo el resultado muy

satisfactorio que se logré para la variable independiente.

4.1.2. Variable Dependiente: OPTIMIZAR LAS VENTAS

Se estableci6 diez datos, uno por cada semana, antes y después de la aplicacion
de mejora. Se realizé el trabajo de obtener la informacién correspondiente para

cada dimension de la variable dependiente.

4.1.2.1. Efectividad de Ventas

Tabla 34. Resumen de datos descriptivos - efectividad ventas

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total
[+ Forcentaje I Forcentaje [+l Forcentaje
Efectividad antes 10 100.0% ] 0.0% 10 100.0%
Efectividad despues 10 100.0% ] 0.0% 10 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 35. Resumen de datos descriptivos detallado - efectividad ventas

Estadistico  Error estandar
Efectividad antes Media 0E60 00221
95% de intervalo de Limite inferior 0610
confianza para la media Limite superior 0710
Media recortada al 5% OB6T
Mediana .0vo0
“arianza 000
Desy. estandar 00699
Minimao 05
Maximo a7
Rango .02
Rango intercuartil 01
Asimetria -1.658 GBT
Curtosis 2.045 1.334
Efectividad despues Media .0gan 00180
95% de intervalo de Limite inferior 0849
confianza para la media Limits superiar FEL
Media recortada al 5% 0889
Mediana .0aoo
“arianza 000
Desy. estandar 00568
Minirmo .08
Maxirmo A0
Rango az
Rango intercuartil .00
Asimetria -.091 N-:
Curtosis 1.498 1.334

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 35, se registra el resumen de datos descriptivos donde se observa que

la Media arroja un 0.660 antes de la implementaciébn y después de la

implementacion progresa con una Media de 0.890.

4.1.2.2 % Ventas cerradas

Tabla 36. Resumen de datos descriptivos - ventas cerradas

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Tatal
Forcentaje [+l Forcentaje ] Forcentaje
Ventas Cerradas antes 10 100.0% 0 0.0% 10 100.0%
Yentas Cerradas Despues 10 100.0% i 0.0% 10 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 37. Resumen de datos descriptivos detallado - ventas cerradas

Fuente: Elaboraciéon propia

En la tabla 37 queda demostrado la mejora, tenemos un antes con una media de

0.7831 y un después de la implementacion con una media de 0.8604.
4.2 Andlisis dela hipotesis general

Ha: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en la

optimizacion de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.

Para poder verificar la hipotesis general, se determina si los datos que
corresponden a las series de la optimizacion antes y después tienen un
comportamiento no paramétrico, ambos datos son de cantidad 10, se realiz6 al

analisis de normalidad mediante Shapiro Wilk.

Regla de decision:
Si pvalor £0.05, los datos tienen comportamiento no paramétrico.
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Si pvalor > 0.05, los datos tienen comportamiento paramétrico.

Tabla 38. Prueba normalidad de productividad con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ] Sig.
Optimizacion antes 202 10 200 913 10 200
Optimizacion despues 307 10 .00g g7 10 00a

* Esto es un limite inferior de 1a significacion verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia mediante SPSS

Se puede verificar en la tabla 38, las optimizaciones antes de la mejora son
0.300 y después de la mejora 0.006, dado que antes es mayor a 0.05 y el después
es menor 0.05, por lo tanto y de acuerdo con la regla de decision, el uso de un

estadigrafo no paramétrico, para este caso se utilizara la prueba de Wilcoxon.

4.2.1 Contrastacién de hipotesis general

Ho: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion no influye en la

optimizacion de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.

Ha: El mejoramiento de la gestiobn de procesos de negociacion influye en la

optimizacién de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.
Regla de decision:

Ho: pOa = uOd

Ha: pOa < pOd

Tabla 39. Comparacion de optimizacion de la media antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos

M Media Desy. estandar ~ Minimo Maximao
Dptimizacion antes 10 1863.10 69.156 1748 1684
Optimizacion despues 10 2301.70 41 457 2260 2407

Fuente: Elaboracion propia NPSS



En la tabla 39, queda demostrado que la media de la optimizacion de las ventas
antes (1863.10) es menor que la media de la optimizacion de las ventas después
(2301.70), por lo tanto no se cumple Ho: pOa > pOd, en tal se rechaza la hipétesis
nula El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion no influye en la
optimizacién de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta, y se acepta la hipotesis
de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que el mejoramiento de la
gestién de procesos de negociacion influye en la optimizacién de las ventas de
TLVIN en la empresa Konecta.

También se realiz6 el analisis de pvalor de los resultados de la aplicaciéon de la

prueba de Wilcoxon a ambas optimizaciones.

Regla de decision:
Si pvalor =0.05, se rechaza la hip6tesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 40. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para optimizacion

Estadisticos de prueba®

Optimizacion

despuaes -
Optirmizacion
antes
F -2.803"%
Sig. asin. (bilateral) oos

a. Prueba de rangos con signo
de Wilcoxon

b. Se basa enrangos naegativos.

Fuente: Elaboracion propia NPSS

En tabla 40, se analiza mediante la prueba de Wilcoxon, aplicada a la Optimizacion
antes y después es de 0.005, por lo tanto y de acuerdo con la regla se rechaza la
hipétesis nula y se acepta que el mejoramiento de la gestiébn de procesos de
negociacion influye en la optimizacion de las ventas de TLVIN en la empresa

Konecta.

4.2.2 Andlisis dela primera hipétesis especifica
Ha: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en la
efectividad de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta. Para poder verificar la
hipotesis general, se determina los datos que corresponden a las series de

efectividades antes y después tienen un comportamiento no paramétrico, los datos
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son en cantidad 10, se realiza al analisis de normalidad mediante el Shapiro Wilk.
Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Tabla 41. Prueba de normalidad de Efectividad con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Efectividad antes A1 10 =.001 (G50 10 =.001
Efectividad despues REFY| 10 = 001 752 10 004

a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia NPSS

En la tabla 41, se puede verificar que las efectividades antes de la mejora son

0.001 y después de la mejora 0.004, dado que la efectividad antes es menor que
0.05 y la efectividad después es menor que 0.05, por la hip6tesis el uso de un

estadigrafo no paramétrico, donde se utilizara la prueba de Wilcoxon.

4.2.3 Verificacion de la primera hipotesis especifica

Ho: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacién no influye en la

efectividad de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.

Ha: El mejoramiento de la gestién de procesos de negociacion influye en la

efectividad de las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.

Se procede al analisis mediante el pvalor de los resultados de la aplicacion de la

prueba de Wilcoxon a ambas efectividades.

Regla:

Sipvalor <0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Si pvalor > 0.05 se acepta la hipotesis nula.
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Tabla 42. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para efectividades

Efectividad
despues -
Efectividad
antes
Z -2.913"
Sig. asin. (bilateral) 004

a. Prueba de rangos con signo
de Wilcoxon

b. Se basa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia NPSS

En la tabla 42, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,
aplicada a las efectividades antes y después es de 0.004, por consiguiente y de
acuerdo con la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que el
mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en la efectividad de

las ventas de TLVIN en la empresa Konecta.

4.2.4 Analisis de la segunda hipotesis especifica
Ha: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacién influye en él % de
Ventas Cerradas de TLVIN en la empresa Konecta. Primero se determina si
corresponde las series de % de Ventas Cerradas antes y después tienen un
comportamiento no paramétrico o paramétrico, se procedera al andlisis de

normalidad mediante Shapiro Wilk.

Tabla 43. Prueba de normalidad del % ventas cerradas con Shapiro Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
% Yentas Cerradas antes 241 10 A05 .8a4g 10 211
% de VYentas Cerradas 246 10 088 827 10 03

despues

a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia NPSS

En la tabla 43 se puede verificar el % de ventas cerradas antes de 0.211 y después
0.031, dado que él % de ventas cerradas antes es mayor que 0.05y él % de ventas

cerradas después es menor que 0.05, por lo tanto, la hipétesis se realiza el uso de
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un estadigrafo no parameétrico, donde se utilizara la prueba de Wilcoxon.

4.2.5 Verificacion de la segunda hipotesis especifica

Ho: El mejoramiento de la gestién de procesos de negociacion NO influye en él %

de Ventas Cerradas de TLVIN en la empresa Konecta.

Ha: El mejoramiento de la gestion de procesos de negociacion influye en él % de
Ventas Cerradas de TLVIN en la empresa Konecta.

Se procede al analisis mediante el pvalor de los resultados de la aplicacion de la
prueba de Wilcoxon a ambos % de ventas cerradas.

Regla de decision:

Sipvalor <0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Si pvalor > 0.05 se acepta la hipétesis nula.
Tabla 44. Estadisticos de prueba de Wilcoxon para %ventas cerradas

Estadisticos de prueba®

% de Ventas

Cerradas
despues - %
Ventas
Cerradas
antes
z -2.812°b
Sig. asin. (hilateral) 005

a. Prueba de rangos con signo
de Wilcoxon

b. Se basa enrangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia NPSS

En la tabla 44, se verifica en la prueba de Wilcoxon, aplicada al % de ventas
cerradas el antes y después es de 0.005, por lo tanto y de acuerdo con la regla se
rechaza la hipotesis nula y se acepta que El mejoramiento de la gestion de procesos
de negociacién influye en él % de Ventas Cerradas de TLVIN en la empresa

Konecta.
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V. DISCUSION

En el desarrollo de ésta investigacion se utilizé el Ciclo Deming, para mejorar la
gestion del proceso de negociacion, del cual se efectud la mejora en un 56% en la
gestidn del proceso de negociacion para optimizar las ventas TLVIN de la empresa
Konecta de la Ciudad de Chiclayo, 2022. Cabe resaltar que se realizé una
comparacion de evaluacion del Ciclo PHVA, donde su situacion real antes fue del
38% y con la implementacion de la mejora progresé en un 94% en cuanto al

mejoramiento de la gestion de procesos.

En cuanto al desarrollo de la discusion, se toma en cuenta los resultados obtenidos

de los objetivos para compararlos.

En cuanto al primer objetivo, se evalué la situacion actual de cémo se encontro la
empresa Konecta en el Area de operaciones en cuanto al proceso de negociacion,
mediante la entrevista y la informacidén del reporte de trazabilidad, reporte de

llamadas.

En tal sentido el ciclo PHVA bajo la definicion de CUATRECASA [et...al] (2017) se
orienta en base a una guia que conlleva a la mejora continua de manera ordenada
y estructurada de los problemas teniendo la resolucion adecuada para ellos. Las
siglas de PHVA son el significado a planificar, hacer, verificar y actuar, donde cada

una tiene actividades que generan el progreso de la calidad.

Otro estudio similar corresponde a:

CHINO (2017) “Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacién de clientes en
mypes del rubro de artesania textil en el cercado de Lima” determiné como objetivo
principal el efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacién de clientes en
mypes del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima, se concluyo que la
calidad del servicio brindado si ha tenido un resultado efectivo en cuanto a la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes en mypes del rubro de artesania textil en
el Cercado de Lima. Esta investigacion se asocié a la nuestra ya que se
determind que con la venta de calidad de un producto o servicio se tendra clientes

satisfechos con posibles ventas futuras.

Y la teoria menciona que la Gestion en la produccion tiene como objetivo conocer

la evolucion de la administracién de produccién en un mundo globalizado, asi como



conocer las metodologias diferentes aplicadas por las empresas industriales en la
elaboracion de un producto y conocer las estrategias para aplicarlas correctamente
a los procesos productivos. (VILCARROMERO, 2017)

En cuanto a los resultados del objetivo especifico 2 disefiar la propuesta de
mejora de procesos, consiste en elaborar propuestas sobre procesos nuevos o
mejorados que influye en la optimizacion de las ventas de TLVIN de la empresa
KONECTA, Chiclayo, donde se realizd una contrastacion del progreso de las ventas
para una mejora competitiva que debe cumplir la meta de influir en la optimizacion

de las ventas.

Asimismo CAROLINA (2019), ha tenido como finalidad principal disefiar un control
interno para mejorar la gestion en el area de ventas de la empresa Negociaciones
FRANORTE S.A.C, donde concluyé que no cuenta con los reglamentos o
procedimientos del desarrollo de ventas, las deficiencias encontradas en estas
tareas desarrolladas abarcan desde la atencion del consumidor hasta la salida del
producto, esta investigacion ha guardado relacién en cuanto a la gestion de ventas,
se desarrollé un proceso adecuado y conocido por el equipo de ventas, del cual se

concretd y fidelizé a los clientes, facilité a que ninguna venta se cancele o se pierda.

Los resultados del objetivo especifico 3 nos muestran que, al implementar el
Ciclo Deming, las mejoras han sido progresivas en cuanto a las ventas (Ha: pOa
< nOd) donde se realizé la diferenciacién de un antes y un después, registrando un
antes de: 1863.10 ventas, con una gran diferencia de progreso de un después con
un: 2301.70 ventas concretadas donde se acepta la hipotesis alterna en que Sl

influye en la optimizacion de las ventas.

PACHECO (2017), en su investigacion “Fidelizacion de Clientes para Incrementar
las Ventas en la Empresa DISDURAN S.A. en el Cantén Duran”, implemento la idea
de fidelizar a los consumidores a fin de incrementar la demanda en la empresa
DISDURAN S.A. Concluyendo que los clientes determinaron que, Si una empresa
implementé mejoras de calidad en sus procesos, es porgue brindé un producto o
servicio de calidad, ante ello la competencia hizo lo mismo, donde los mas

beneficiados fueron los clientes.
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VL.

CONCLUSIONES

De acuerdo a la evaluaciéon mediante la entrevista realizada en el area de
proceso de negociacion de la empresa Konecta Chiclayo, se encontré en
un 38% de estado deficiente, por lo cual le falté un 62% para poder lograr

el 100% esperado.

La dimension de Planificar, en el Area de operaciones de la empresa
Konecta, Chiclayo, se obtuvo una evaluacién del 75%, por lo cual después
de la implementacion de la mejora se logré un 100% del puntaje

esperado.

La dimension de Hacer, en el Area de operaciones de la empresa Konecta,
Chiclayo, se obtuvo una evaluacion del 25%, por lo cual después de la

implementacion de la mejora se logré un 100% del puntaje esperado.

La dimension de Verificar, en el Area de operaciones de la empresa
Konecta, Chiclayo, se obtuvo una evaluacion del 25%, por lo cual después

de la implementacién de la mejora se logré un 100% del puntaje esperado.

La dimension de Actuar, en el Area de operaciones de la empresa
Konecta, Chiclayo, se encuentra en un 75% de desempefio, por lo cual
después de la implementacién de la mejora le falta un 25% para poder

lograr el 100% del puntaje esperado.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para elciclo de Deming se recomienda utilizar este método de la mano
de otras herramientas que nos permitiran llegar a una propuesta mas
factible y sobre todo mas completa que seguramente beneficiara a la

organizacion y su futuro cambio climatico.

Para la dimension de planeacién, se recomienda que ademés de la
estrategiay plande acciona considerary crear, ademas de los controles,
se debe contar con un plan de procesos y documentacion, este sera
un paso fundamental, pues los cumplimientos de tales dimensiones

crearan una mejor comprension de los requisitos de la empresa.

Serecomienda para la Dimension Hacer, implementar nuevos procesos,
meétodos, controles y estrategias desarrollados y analizados por
expertos en planificacion. Se recomienda capacitar a todos los miembros
de la organizacion, incluido el personal administrativo y operativo.
Ademas, debe haber registros y documentacién del proceso y los

resultados.

Para la Dimension Verificar se recomienda que sea el lider en su proceso
de revision. Ademas de la medicion continua de los resultados obtenidos
(métricas de conformidad), se pueden utilizar histogramas, gréficos de

Pareto, gréaficos de control y tablas de validacion.

Para la dimension Actuar se aconseja tomar decisiones acertadas
sobre acciones correctivas, preventivas y de mejora para lograr

porcentajes de mejora en cada periodo.
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PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

Al mejorar la gestion
de procesos se
optimizé las ventas de
TLVIN en la empresa
Konecta, Chiclayo
202272

OBJETIVOS

Objetivo General: Mejorar la
Gestién del proceso de
negociacion para optimizar
las ventas TLVIN de la
empresa Konecta, Chiclayo

Objetivos especificos:

- Evaluar el proceso de
negociacion.

- Identificar deficiencia del
proceso de negociacion.

- Disefiar la propuesta de
mejora de procesos.

- Implementar las mejoras.

ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

HIPOTESIS

“El mejoramiento de la
gestion de procesos de
negociacion influye en
optimizar las ventas de
TLVIN de la empresa
Konecta, Chiclayo 2022”

VARIABLES

Dependiente:
OPTIMIZAR VENTAS

Dimensiones:

Efectividad de ventas

Ventas cerradas

Independiente:
MEJORAMIENTO DE LA
GESTION DE
PROCESOS DE
NEGOCIACION

Dimensiones:

Planear
Hacer

Verificar

Actuar

TECNICASE
INSTRUMENTOS

TECNICA:

Entrevista aplicada al
Coordinador del area de
operaciones de TLVIN.

Anadlisis documentario,
técnica cuantitativa que
sirve para revisar
informacién de los
reportes de la empresa.

INSTRUMENTO:

Guia de entrevista:
recopila informacién
correcta y necesaria para
la investigacion

Guia de revision
documental cualitativa
para explorar el reporte de
trazabilidad de las ventas
de cuentas TLVIN.

TIPO Y DISENO

Tipo de investigacion:

Segun su finalidad:
Aplicada

Segun su alcance:
Longitudinal

Segun su profundidad:

Explicativo

Segun su disefio:
CUASI Experimental

POBLACION Y MUESTRA

Criterios de inclusién: la

poblacién para la investigacion se ha

centrado en:

1. Base de datos.

2. Reportes diarios.

3. Llamadas.

4. Reporte de trazabilidad de las
ventas de la cuenta Tlvin de la
empresa Konecta.

En la presente investigacion la
muestra se ha centrado en:

w N

Base de datos.

Reportes diarios.

Reporte de Llamadas.

Reporte de trazabilidad de los 75 dias
antes y 75 dias después de la
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ANEXO 02. TABLA DE OPERACIONALIZACION

Operacionalizacion de las variables dependiente e independiente

Variables Definicién Conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicador Escala|
C.on5|ste en aplicar estrategla.s Para L | ncremento efectivo de las ventas | Efectividad o ,
. . mcrementar |as Ventasl med|ante . i i EV' QVentaS / Total ||amadaS reCIbIdaS X 100 Razon
Variable Dependiente o mediante diversas estrategias, Ventas
WAt .| elseguimiento adecuado en todo . .
Optimizar las Ventas ) reduciendo los motivos de % Q Ventas
el proceso que se requiere cancelacién % VC: Ventas Cerradas /Q ventas total x 100 | Razdn
(Teamleader, 2018) : Cerradas
Nivel de Cumplimiento
" Pa/Pex100
Planificar .
Pa: Puntaje alcanzado
. ) Pe: Puntaje esperado
Analizar y mejorar los procesos — —
Realizacion de las actividades
. , son tareas clave para el
. El mejoramiento de procesos es o L Pa/ Pe x100
Variable i cumplimiento de los propésitos Hacer ,
) ] una tarea clave para cumplir L, Pa: Puntaje alcanzado
independiente . L de toda organizacién, una .
A . efectivamente con los propdsitos i Pe: Puntaje esperado .
Mejoramiento de la . : estrategia paralograr un Razdn
., de toda organizacidn. Se necesitan . . ) Comprobar los resultados
Gestion de Procesos ) mejoramiento efectivo de los
. ... |estrategias adecuadas para llevarlo . ) " Pa/ Pe x100
de Negociacidon procesos es el ciclo Deming Verificar ,
acabo (Osvaldo, 2021) o . Pa: Puntaje alcanzado
(Planificar, Hacer, Verificar, s
Pe: Puntaje esperado
Actuar). - -
Aplicar las acciones
Pa/ Pex100
Actuar

Pa
Pe

: Puntaje alcanzado
: Puntaje esperado
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ANEXO 03. Carta de autorizacion para la aplicacién del proyecto de mejora.

Konecta

CARTA DE AUTORIZACION

El area de operaciones de la cuenta Movistar Argentina de la empresa
STRATTON S.A.C autoriza a:

Nima Adanaque José Manuel

Vasquez Esquives, Marilyn Elizabeth

Realizar su investigacion en el area de Televentas (TLVIN - Movistar Argentina.
facilitAndole la informacién y datos adecuados, estos Unicamente seran utilizados
para los fines de la investigacién, no pudiendo asi, usarlos para fines publicitarios,

de divulgacién en medios de comunicacion u otro fin comercial.

Se expide la presente autorizacion del interesado(a) y para fines de considere

pertinentes.

Atentamente

p /
Osmar Alberto Mori Soldado
DNI:

Coordinador de Operaciones

Movistar Argentina - Migraciones

Chiclayo, 20 de abril del 2022

STRATTON PERU S.A.C
JR CARABAYA N° 933
LIMA -PERU
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Se tomo en cuenta un juicio de expertos, los

cuales han puesto valor a nuestros

instrumentos para su validez vy

confiabilidad, se sustentdé la revision y

aprobacion por profesionales con

experiencia en conocimientos de las

variables que se investigo.

A continuacion, los profesionales que
determinaron gracias a su experiencia la
validez de los instrumentos que se ha
utilizado, donde se nos ha brindado la
observaciones

conformidad 0 las

correspondientes.

ANEXO 04. Validez por Juicio de Expertos.

Juicio de expertos

Técnica Instrumento Validador Valoracion
Mg. Correa Atoche Cesar
Augusto _
Aplicable
Entrevist Cuestionario - .
nirevista — Chialde Mg. Acufia Romero
Andlisis - i i
q tari Revision Yesenia Marilu
ocumentario : i
Documentaria Azl
Mg. Chunga Huatay Edwin
Jose :
Aplicable
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ANEXO 05. Certificado de validez de contenido de los expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DE LOS INSTRUMENTOS

N? VARIABLE / DIMENSION Pertinencia' |Relevancia? | Claridad® Sugerencias

VARIABLE DEPENDIENTE Si | No | Si | No| Si|No

1 | Dimension 1: Efectividad Ventas

X X X
EV: Q Ventas / Total llamadas recibidas x 100

2 | Dimension 2: % de Q ventas Cerradas

% VC: Ventas Canceladas /Q ventas x 100

VARIABLE INDEPENDIENTE

3 | Dimension 3: Ciclo de Deming

Planificar: Nivel de Cumplimiento X X
Pa/Pex100 X
Pa: Puntaje alcanzado
Pe: Puntaje esperado

Hacer: Realizacion de las actividades
Pal Pe x100 X X X
Pa: Puntaje alcanzado
Pe: Puntaje esperado

Verificar: Comprobar los resultados
Pal Pe x100 X X X
Pa: Puntaje alcanzado
Pe: Puntaje esperado

Actuar: Aplicar las acciones
Pal Pex100 X X X
Pa: Puntaje alcanzado
Pe: Puntaje esperado

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sl
HAY.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [

]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Yesenia Marilil Acufia Romero DNI: 16760534

Especialidad del validador:...Mg. En Administracion.........

29 de mayo de 2022

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. - :

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo .y

“Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo L fue é /""
o,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

!
/4
DR Re
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La confiabilidad del cuestionario se logré con
las respuestas de la entrevista al
coordinador de operaciones, esto permitio el
manejo de nuestra informacién la cual fue
evaluada mediante el método de Aiken.
Todos los documentos o0 reportes
entregados por la empresa han sido valiosos
para esta investigacion ya que han sido

determinantes para la recoleccion de datos.

Los instrumentos que se han utilizado han
sido validados por expertos donde han
determinado el visto bueno para la

aplicacién en cuanto a la investigacion.

ANEXO 06. Confiabilidad de instrumentos

Guia de entrevista

Cuestionario de preguntas al coordinador de la cuenta:

1.

2.

3.

4.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢ Rescatan informacion sobre los problemas detectados?
¢ Se definen objetivos o cuotas?
¢ Se plantean ideas de trabajo en equipo?
¢ Son clasificados los colaboradores de acuerdo sus habilidades o indicadores?
¢Se desarrollan las actividades determinadas por el area?
¢ Se ejecutan charlas o capacitaciones a los colaboradores?
¢ Se desarrollan las actividades en tiempos establecido?
¢ejecutan actividades en forma ordenada?
¢ Se verifican las actividades realizadas mediante alguna herramienta?
¢ Determinan tiempos para verificar las actividades?
¢ Evallan periédicamente a los colaboradores?
¢ Se analizan los resultados obtenidos?
¢ Se realiza seguimiento o auditorias para el cumplimiento?
¢ Realizan mejoras de soluciones con tiempos establecidos?
¢ Se evidencia lo verificado de las actividades que no se realizaron correctamente?

¢ Se toman acciones con los colaboradores que no cumplen con las actividades?

)

4&‘ _/
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ANEXO 07. Evaluacion mediante el Método de Aiken.

Método de Aiken

El intervalo de confianza para la V de Aiken
permitié al usuario probar si la magnitud obtenida
del coeficiente es superior a una que es
establecida como minimamente aceptable, V:
0.70 amas CHARTER (2003)

,_ A=
"k

Donde el resultado obtenido fue de un 0,97 del
cual se aprobo la confiabilidad del instrumento de

recoleccioén de los datos.

V=V de Alken
Max 4 f - l X =Promedio de calficacion de jueces
Min 1 V = —— |k =Rango de calificaciones (Max-Min)
K 3 k | =calificacion mas baja posible

Pertinencia: Elitem corresponde al concepto tedrico formulzdo.

Relevancia; El tem s 2propiado para representer al componente o dimension especifica del constucto

Claridad: Se entiende sin dificutad alyuna el enunciado del flem, s conciso, exacto ydirecto
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Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

ANEXO 08. Validez
basada en el contenido a

través de la V de Aiken

J1 J2 J3 149 Js5 Media DE V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia a a a a 0.00 1.00 Valido
ITEM 1 Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 3 4 3.6667 0.58 0.89 Valido
ITEM 2 Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 3 4 3.6667 0.58 0.89 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 3 Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 4 Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEMS Pertinencia a4 a4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 6 Pertinencia a4 a4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 7 Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM S8 Pertinencia a4 a4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM S Pertinencia a4 a4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a4 a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 10 |Pertinencia a 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad a4 a4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 11 |Pertinencia 4 a 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad a4 a4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 12 |Pertinencia a 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad a4 a4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 13 |Pertinencia 4 a 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad a4 a4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 14 |Pertinencia a 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad a4 a4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia a a a4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 15 |Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia a a a4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 16 |[Pertinencia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 a a4 0.00 1.00 Valido
Relevancia a a a4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 17 |Pertinencia 4 4 3 3.6667 0.58 0.89 Valido
Claridad 4 4 3 3.6667 0.58 0.89 Valido
Relevancia a a 3 3.6667 0.58 0.89 Valido
ITEM 18 |[Pertinencia 4 4 3 3.6667 0.58 0.89 Valido
Claridad 4 4 3 3.6667 0.58 0.89 Valido
Relevancia a 3 3 3.3333 0.58 0.78 Valido
ITEM 19 |Pertinencia 4 3 3 3.3333 0.58 0.78 Valido
Claridad 4 3 3 3.3333 0.58 0.78 Valido
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ANEXO 09. Guia técnica de Observacion.

GUIA DE OBSERVACION

FECHA / /

REPORTADO POR: OCUPACION

AREA
DESCRIPCION DEL PROBLEMA EN EL PROCESO DE NEGOCACION
1=
P
3:=
4 .-
h-
6.-

SUGERENCIAS PARA ACCIONES CORRECTIVAS

RESPONSABLE DEL CUMPLIMIENTO
PLAZO DE CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE DEL REGISTRO

APELLIDOS Y
NOMBRES:

CARGO:
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ANEXO 10. Instalaciones donde se brindaron las capacitaciones a los colaboradores de la empresa Konecta en cuanto al

mejoramiento de la gestion de procesos.

| capacitacion alos colaboradores de la empresa Konecta para implementar el plan de mejora.
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ANEXO 11. Instalaciones donde se brindo la Il capacitacion a los colaboradores de la empresa Konecta en cuanto al

mejoramiento de la gestion de procesos.

Il Capacitacién brindada a los colaboradores de la empresa Konecta para implementar el PHVA

\ . = — .

— N — e
E : i - e

"
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ANEXO 12. Instalaciones donde los colaboradores de la empresa Konecta ejecutan el mejoramiento de la gestion de procesos.

Colaboradores de la empresa Konecta ejerciendo el plan de mejora
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ANEXO 13. Instalaciones donde los lideres supervisan el mejoramiento de la gestion de procesos en la empresa Konecta.

Lideres supervisando la ejecucion del plan de mejora PHVA
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ANEXO 14. Base de datos de informacion que se registrd antes de la implementacion de la mejora del Ciclo Deming

Base de datos recolectada (Pre test)

34d

EFECTIVIDAD % VENTAS CERRADAS VENTAS

TOTALES
Semana Llamadas Ventas Efectividad Semana Total  Ventas VvC Semana Ventas

Ventas Cerrada
s
1 23729 1446 0.0609 1 1899 1446 0.7615 1 1899
2 20686 1449 0.0700 2 1878 1449 0.7716 2 1878
3 21674 1438 0.0663 3 1838 1438 0.7824 3 1838
4 21580 1452 0.0673 4 1984 1452 0.7319 4 1984
5 22042 1560 0.0708 5 1880 1560 0.8298 5 1880
6 21254 1425 0.0670 6 1858 1425 0.7670 6 1858
7 21397 1585 0.0741 7 1898 1585 0.8351 7 1898
8 23478 1528 0.0651 8 1889 1528 0.8089 8 1889
9 25379 1360 0.0536 9 1748 1360 0.7780 9 1748
10 23449 1345 0.0574 10 1759 1345 0.7646 10 1759
Promedio 224668 14588 0.6525 Promedio 18631 14588 7.8306 Promedio 1863.1

Fuente: Reporte Konecta
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ANEXO 15. Base de datos de informacion que se registra después de la implementacion de la mejora del Ciclo Deming

Base de datos recolectada (Post test)

EFECTIVIDAD % VENTAS CERRADAS VENTAS
TOTALES
Semana Total  Ventas VC Semana Total Ventas VC Semana Ventas
Ventas Cerradas Ventas  Cerradas
1 1899 1446 0.7615 1 2260 1900 0.8407 1 2260
2 1878 1449 0.7716 2 2277 1922 0.8441 2 2277
3 1838 1438 0.7824 3 2280 1976 0.8667 3 2280
8 4 1984 1452 0.7319 4 2297 1998 0.8698 4 2297
(i|) 5 1880 1560 0.8298 5 2278 1979 0.8687 5 2278
6 1858 1425  0.7670 6 2298 1950  0.8486 6 2298
7 1898 1585  0.8351 7 2330 2010  0.8627 7 2330
8 1889 1528  0.8089 8 2407 2013  0.8363 8 2407
9 1748 1360  0.7780 9 2301 2040  0.8866 9 2301
10 1759 1345  0.7646 10 2289 2014  0.8799 10 2289
Promedio 18631 14588 7.8306 Promedio 23017.00 19802.00 8.6040 Promedio 2301.7

Fuente: Reporte Konecta
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ANEXO 18. Presupuesto empleado para la implementacion de la mejora en

la empresa Konecta - Chiclayo.

COSTO DE IMPLEMENTACION

MATERIAL ~ CANTIDAD UNIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
RECURSO HUMANOS
Capacitador 2 §/1,500.00 S/3,000.00
Personal Recupero 1 $/1,120.00 S/1,120.00
Asesoria §/2,500.00 S/2,500.00
RECURSO MATERIALES
Laptop 1 Unidad $/1,500.00 S/1,500.00
Utiles de Escritorio 10 Unidad $/5.50 $/55.00
Impresiones 100 Unidad $/0.50 $/50.00
SERVICIOS
Internet Mensual $/99.00 $/99.00
Luz Mensual $/120.00 $/120.00
SUBTOTAL S/ 8,444.00
MANTENIMIENTO $/1,000.00
COSTO TOTAL $/9,444.00

Fuente: Elaboracién propia

Costo total de implementacion del mejoramiento de la gestion de procesos de

negociacion, monto de S/. 9,444.00, se aprecia los diferentes aspectos como los

recursos materiales, servicios y recursos fisicos, que permitieron ejecutar el

trabajo dentro del area, dentro del costo también se incluyé un monto de

mantenimiento de la propuesta de S/. 1,000.00.
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