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Abstract

La sistematizacion de procesos representa maltiples beneficios que las empresas pueden obtener a
través de estructurar sus procesos; permite a las empresas aprovechar de forma eficiente los

recursos tecnologicos, econémicos y humanos para el logro de objetivos organizacionales.

Para las organizaciones dedicadas a la comercializacion de bienes y servicios es importante enfocar
sus esfuerzos en automatizar los procesos de ventas, asi como optimizar la forma en la que opera
el personal de dicha area para obtener resultados positivos en cuanto a agilidad y rapidez en los

cierres de ventas, y en la atencion personalizada hacia al cliente.

La implementacion de herramientas informaticas efectivas ayuda al vendedor a incrementar su
productividad en cuanto a la administracion del tiempo, a desarrollar una mejor gestioén de su
cartera de clientes, invirtiendo menor tiempo, mejora la atencion al cliente a través de un mayor

acceso a informacion de valor inmediata y oportuna.



Introduccion

El objetivo de este trabajo de investigacion consiste en conocer si la sistematizacion de procesos
es una herramienta para incrementar la eficiencia del personal de ventas en empresas ubicadas en

la ciudad de Guatemala.

Cada dia las empresas se ven obligadas a reinventar sus procesos para ser mas competitivos en un
mercado que esta en constante evolucion, éstas deben enfocarse a lograr una buena relacion con el
cliente, de lo contrario corren el riesgo de quedar fuera del mercado. Por eso es importante que las
empresas guatemaltecas deben de sistematizar sus procesos de ventas para incrementar la eficiencia
del personal, asi como buscar ventajas competitivas que les permita tener una firme y creciente

participacion en el mercado.

Por otro lado, las organizaciones estdn conscientes que la calidad de los productos debe ir
acompariada de un excelente servicio al cliente, lo cual puede llegar a distinguir a su fuerza de
ventas del resto de competidores dentro del mercado, de manera que se pueda construir y

desarrollar la lealtad de los clientes hacia los productos o servicios que se ponen a su disposicion.

Automatizar los procesos de ventas puede realizarse a través del uso de la tecnologia, la cual trae

consigo beneficios que favorecen al ejecutivo de ventas a realizar eficientemente sus atribuciones.

Este trabajo de investigacion esté integrado por tres capitulos, el primer capitulo corresponde a la
metodologia que contiene el planteamiento del problema, los objetivos de la investigacién, se
define la poblacién sujeto de estudio, asi como el proceso de muestreo para la recopilacion de la

informacién y los limites de la investigacion.

El segundo capitulo se conforma por la presentacion de los resultados obtenidos en el estudio que
se realizo al personal del area de ventas de empresas que pertenecen a diferentes sectores o giros
de negocios que se encuentran ubicadas en el departamento de Guatemala para conocer si la
automatizacion incrementa la productividad de los colaboradores, asi como las ventas en dichos

establecimientos.



El tercer capitulo presenta un analisis de la parte medular del trabajo de investigacion, evidenciando
los hallazgos més relevantes identificados en este trabajo, finalmente se incluyen las conclusiones
a las cuales condujo el estudio. Por ultimo, se encuentran los anexos que ilustran los instrumentos
utilizados para recabar la informacidn necesaria y que permitieron ampliar y fundamentar el estudio

de esta investigacion



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La sistematizacion de procesos requiere redefinir las tareas organizacionales con el propoésito de
que éstas sean mas eficientes; cabe mencionar que, mantener los mismos procedimientos en las
empresas puede limitar la innovacion en la comercializacion de productos, y hoy en dia ya que el
mercado es muy competitivo se hace necesario que las entidades tengan presente que la satisfaccion
de los clientes es lo méas importante y que deben orientar sus procesos de forma efectiva a las

necesidades y exigencias del mercado que atienden.

Las organizaciones de la ciudad de Guatemala en diversas ocasiones han evidenciado la falta de
herramientas para automatizar procesos, lo cual repercute en mayores tiempos de ejecucién y bajo
nivel de eficiencia. El presente estudio se orienta a evaluar si la automatizacion de procesos es una
herramienta que incrementa la eficiencia del personal de ventas en empresas ubicadas en la ciudad

de Guatemala.

Asimismo, la investigacidn busca conocer la manera en la que actualmente se realizan los procesos
de venta, la incidencia de estos procesos en la productividad de los vendedores asi como en el logro
de las metas empresariales; por otro lado se espera obtener hallazgos relevantes como identificar
cuéles son las herramientas de estandarizacion que prefieren utilizar los vendedores en sus
actividades de trabajo, la dificultad de este personal a responder y adoptar procesos estandarizados

y la incorporacion de tecnologia en los procedimientos para asegurar un cierre de ventas exitoso.

1.2 Pregunta de investigacion
¢Es la automatizacién de procesos una herramienta efectiva para alcanzar la productividad y

eficiencia del personal de venta de una organizacion?



1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general
Demostrar si la sistematizacion de procesos es una herramienta para incrementar la eficiencia del

personal de ventas en la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Identificar los beneficios de la sistematizacion de procesos en la productividad y eficiencia del
personal de ventas.

e Establecer las areas criticas de la sistematizacion de procesos en la productividad y eficiencia
del personal del area de ventas.

e Conocer las herramientas que el personal de ventas utiliza para lograr la eficiencia en sus

procesos.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

Se estableci6 para el presente articulo cientifico el empleo de la investigacidn descriptiva, la cual
consiste en estudiar un fenémeno o sujeto de investigacion con la finalidad de comprenderlo y
exponer hallazgos relevantes que agreguen conocimiento, pero con la condicion de que no se incida

en la situacion investigada.

En el presente documento se investigd el tema: La sistematizacion de procesos como una
herramienta para incrementar la productividad y eficiencia del personal de ventas en empresas
ubicadas en la ciudad de Guatemala, estableciendo la necesidad de conocimiento respecto a los
beneficios que puede obtener un vendedor de hacer uso de procesos de venta estandarizados, la
resistencia al cambio y adopcion de la sistematizacion asi como qué herramientas son las mas
utilizadas en los procedimientos de venta; se expuso hallazgos relacionados a la situacion actual de
dicha tematica y aunque no se realizé implementaciones si se expusieron hallazgos relevantes para

Ilegar a un anélisis critico del tema de estudio.



1.5 Sujeto de investigacion

Para el estudio de la automatizacion de procesos como una herramienta para incrementar la
eficiencia del personal de ventas, se establecié encuestar a vendedores que residen en el
departamento de Guatemala y que se encuentren actualmente laborando para empresas de
diferentes giros de negocio, comprendidos en un rango de edad de veintiuno a y sesenta afos, que
devengan un salario minimo en adelante, con escolaridad de estudios de diversificado y

universitario.

En cuanto a la variable psicografica, se considerd a personas con diferentes personalidades y en las

variables conductuales se determind la frecuencia de uso medio de aplicaciones ofimaticas.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal
Para la recopilacién de datos del estudio de sistematizacion de procesos, dirigidos al personal de
ventas, como estrategia para incrementar la productividad y eficiencia de los procesos se identifico

la temporalidad de los meses de mayo a agosto del afio 2019.

1.6.2 Geogréafico
En la investigacion de sistematizacion de procesos como una herramienta para incrementar la
eficiencia del personal de ventas se defini6 como area geogréfica la ciudad de Guatemala,

principalmente empresas ubicadas en las zonas 9, 10, 13 y 14 de la capital guatemalteca.

1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo muestra infinita
De acuerdo con la Asociacion de pequefias y medianas empresas de Guatemala (ASOPYME), se
estima que en el pais existen registradas 788,313 empresas, de las cuales 372,779 se encuentran

activas. De acuerdo con la asociacion antes mencionada, en el departamento de Guatemala se ubica



el 44.29% de empresas activas, lo que equivale a 165,104 empresas. Para el estudio de
sistematizacion de procesos como una herramienta para incrementar la eficiencia del personal de
ventas, se considerd al menos un vendedor de cada una de las empresas activas del departamento
de Guatemala, es decir 165,104 vendedores. Debido a que el dato poblacional excede los 30,000

sujetos se definio el empleo de la formula infinita para el calculo de la muestra.

Gréfica 1: Formula Infinita

=Z‘“‘ 2(p *q)
)

n
e

Fuente: elaboracion propia, 2019.

Para el calculo de la muestra empleando la férmula infinita, se considerd un nivel de confianza en
los datos del 93%, el cual se representa en la tabla de valores bajo la curva con 1.81, este es el dato
que se determind para la variable Z. Las probabilidades de éxito y fracaso, que corresponden a las
variables p y g, debido a que no se realiz6 una prueba piloto que altere las tendencias, se asume
por ende un 50% de probabilidades para cada variable, para efectos de calculo se emple6 el valor

de 0.5; y el error muestral aceptable ascendié a 8%, para el calculo se utilizo la cifra de 0.08.



Gréfica 2: Procedimiento del calculo de la muestra por medio de la formula Infinita

1.81 N2 ( 05* 05)
0.08 2

n=

n= 128

Fuente: elaboracion propia, 2019.

De acuerdo con el procedimiento de calculo, la muestra asciende a 128 vendedores de empresas

ubicadas en el departamento de Guatemala.

1.8 Definicion de instrumentos de investigacion

La encuesta es un procedimiento dentro del disefio de una investigacion, a través de la cual se
recopila datos, mediante un cuestionario de preguntas aplicadas a una muestra cuantiosa, con el
objeto principal de obtener la opinion o percepcion del sujeto de investigacion, de la cual se espera

dar una respuesta congruente de esta forma alcanzar los objetivos de investigacion.

Para el estudio de automatizacion de procesos como una herramienta para incrementar la eficiencia
del departamento de venta en el departamento de Guatemala, debido a que la muestra se incrementa
a 128 vendedores, se establecio utilizar el cuestionario como instrumento para la obtencion de datos

de cada dos vendedores por empresa.

La herramienta denominada encuesta, comprende una serie de catorce interrogantes cerradas de
seleccion maltiple, empleando tanto preguntas nominales como ordinales, asi como una pregunta

abierta para determinar la opinion de vendedores en el area geogréafica determinada.



1.9 Recoleccidn de datos

La recopilacién de datos se refiere al proceso y el resultado de recolectar datos relevantes que
permiten generar cierto conocimiento, se aplica por medio de un trabajo de campo y se obtiene
informacion que se procesa dentro de una investigacion académica. La recoleccion de datos es muy

Importante ya que permite sustentar el conocimiento.

La técnica utilizada para conocer si la automatizacion de procesos es una herramienta para
incrementar la eficiencia del departamento de ventas en el departamento de Guatemala, se elabor6
por medio de un cuestionario digital, se procedio a realizar visitas a empresas cercanas a la zona 9
y 10 de la ciudad de Guatemala, se contact6 a vendedores demostrador, ejecutivos de ventas de las
cadenas hoteleras via teléfono, se solicitd el apoyo a vendedores de ruta, se envié corro electrénico
a proveedores de suministros, empresas que se dedican a la comercializacion de articulos
promocionales, se realiz6 llamadas telefonicas a agencias de publicidad, y se envié link por correo
electronico a emisoras radiales. Este trabajo de campo tiene como finalidad identificar la
percepcion de los colaboradores del area de ventas de diversas empresas dedicadas a la

comercializacion de productos y servicios.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Para el proceso de datos y el analisis respectivo de los mismos, se emple6 una hoja de célculo de
programa Microsoft Excel para la tabulacion de resultados. Consecutivamente se presentaron los
resultados por medio de graficos circulares con su respectivo andlisis. Se establecid hallazgos
relevantes a partir de las respuestas de los encuestados, dichos hallazgos se extrapolaron con otras
teorias y opiniones de autores para realizar un analisis comparativo de la presente investigacion
con los diferentes postulados teéricos. Finalmente se contestaron los objetivos de investigacion por

medio del establecimiento de conclusiones.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

En este capitulo se presentan los resultados del analisis de los datos obtenidos por medio de la
elaboracion de encuestas realizadas a personal del area de ventas de diferentes empresas ubicadas
en el departamento de la ciudad de Guatemala. El objetivo de este anélisis es evaluar y conocer la
experiencia de los vendedores ante la implementacion de una sistematizacion de procesos en las

actividades de trabajo que ejecutan.

La utilizacién de graficas de pie permite visualizar de forma representativa los principales

hallazgos con el instrumento de investigacion.



1. ¢Cuél es el principal beneficio de contar con un proceso de venta sistematizado?

Grafica 3: beneficio de la automatizacion de procesos del area de ventas

Rapidezenla
atencionde los
clientes
38%
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Fuente: elaboracién propia, 2019.

Los resultados obtenidos en la pregunta no. 1, gréafica 3, dan a conocer que el 38% de hombres y
mujeres que actualmente labora en el departamento de ventas considera que el principal beneficio
de contar con un proceso de ventas sistematizado genera rapidez en la atencién de los clientes.

Asimismo, se puede observar que un 32% del total de la poblacion encuestada indica que la
automatizacion de procesos en el area de ventas incrementa la productividad del personal de ventas.
Mientras que un 24% de vendedores sefiala que los cierres de ventas son mas efectivos si se cuenta
con un proceso sistematizado; y solamente un 6% de los encuestados manifiesta que la

sistematizacion no aporta beneficios para la empresa y para los clientes.



2. ¢Cual considera es la ventaja mas significativa de contar con una sistematizacion

del proceso de ventas respecto a la prospeccidn de clientes?

Grafica 4: ventaja significativa de la prospeccion de clientes en la

sistematizacidn de procesos de ventas

Fuente: elaboracion propia, 2019.

Los resultados obtenidos segun el grafico no. 4, de la pregunta no. 2, revela que un 46% de la
poblacidn encuestada, considera que una administracién eficiente del territorio de ventas se logra
a través de procesos de ventas sistematizados; mientras que un 33 % de la poblacion indica que la
deteccion efectiva de clientes potenciales es una ventaja significativa para la prospeccion de
clientes y que el 21 % alude como ventaja significativa la prospeccion sistematizada en el

incremento de la cartera de clientes.



3. ¢ldentifique el principal beneficio de tener un proceso de toma de pedidos

estructurado?

Grafica 5: beneficios de la sistematizacion de procesos en el area de ventas

Fuente: elaboracion propia, 2019.

El grafico no. 5, de la pregunta 3, demuestra que, de 128 vendedores encuestados, un 40%,
considera como principal beneficio de contar con un proceso de ventas estructurado el tener mejor
control de entregas completas y a tiempo; un 30% sefiala que el principal aporte de la
sistematizacion es un manejo de inventario efectivo. Asimismo, se puede observar en el grafico de
pastel, que hay dos porcentajes que coinciden y ven como beneficio, una mejora en la priorizacién
de clientes y una eficiente administracién de cuentas, en un proceso estructurado para la toma de

pedidos.
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4. Cual considera es la ventaja mas significativa de contar con un proceso de entrega

de pedidos sistematizado?

Grafica 6: ventaja significativa de un proceso de pedidos sistematizado

Fuente: elaboracion propia, 2019.

Los resultados ilustrados en el grafico no. 6, demuestran que un 41% de los encuestados observa
como ventaja significativa el ofrecer al cliente menores tiempo de entrega de pedido; seguido a un
38% que ve como ventaja significativa contar con un mejor manejo de salidas de inventarios y para
el resto de la poblacion encuestada que corresponde a un 21% considera como ventaja significativa

una eficiente administracion de cuentas.
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5. ¢De acuerdo con su experiencia cudl es el principal beneficio de tener un proceso

sistematizado de otorgamiento de créditos?

Grafica 7: principal beneficio de tener un proceso sistematizado de

otorgamiento de créditos

Fuente: elaboracion propia, 2019

De 128 vendedores encuestados, un 40% indica que el principal beneficio de un proceso
sistematizado en el otorgamiento de créditos es evitar el riesgo de otorgar créditos no seguros; un
24% sefala que es la reduccion de tiempos en el proceso; un 23% considera que es el incremento
en la satisfaccion del cliente y por otro lado un 13% indica que el principal beneficio es que se

agilizan los cierres de venta y negociaciones con los clientes.
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6. ¢Cual es el principal beneficio para la empresa de contar con tecnologia en el

proceso de venta de sus productos y/o servicios?

Grafica 8: beneficio de la tecnologia en el proceso de ventas

Fuente: elaboracion propia, 2019

En el grafico de la pregunta no. 6, se proyecta las respuestas del personal de ventas, un 38% de los
encuestados deduce que el menor tiempo en los procesos es el principal beneficio de contar con
tecnologia en los procesos sistematizados del area de ventas, mientras que un 37% indica que
permite a la empresa contar con informacion en tiempo para la toma de decisiones; asimismo, un
16% sefiala que incide en un incremento en ventas y por otro lado un 9% de los vendedores cree
que genera un ahorro en papel en el proceso de facturacion.
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7. ¢Cual es el impacto de utilizar tecnologia de punta en el proceso de ventas?

Grafica 9: impacto de la tecnologia de punta en el proceso de venta

Fuente: elaboracion propia, 2019

Se puede visualizar que un 45 % de los encuestados manifiesta que el uso de la tecnologia de punta
incide en la agilizacion de los procesos de ventas; asi como también, otro porcentaje representativo
de los resultados obtenidos es que el 40% de los vendedores concluye que, al utilizar tecnologia
de punta mejora de forma integral los procesos de ventas, mientras que un 15% de los encuestados
que puede darse un incremento directo en las ventas de los servicios y productos de las

organizaciones.
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8. ¢ Cudl es el principal problema técnico que se le presenta en los procesos de ventas

automatizados?

Grafica 10: principal problema técnico que se le presenta en los procesos

automatizados

Fuente: elaboracion propia, 2019

El gréafico de la pregunta no. 8 tiene como objetivo conocer los problemas a los cuales el personal
de ventas se enfrenta cuando los procesos de ventas son automatizados, del 100% de los
encuestados, se puede decir que casi la mitad de los vendedores, correspondiente a un 49%
manifiesta que el principal inconveniente es la inestabilidad de la red, tratandose propiamente a la
conexion a internet; un 27% sefiala que el principal problema es la falta de soporte en linea de
forma inmediata y un 24% considera que el hardware muchas veces no se adapta a las necesidades
de los sistemas operativos para realizar el proceso.
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9: ¢Cual es la principal limitante que le causa la tecnologia actual en el proceso de
ventas?

Grafica 11: limitaciones de la tecnologia en los procesos de ventas

Tardanza enel
periodo de
adaptacion al sistema
19%

Fuente: elaboracion propia, 2019

En la pregunta no. 9, se detecta que un 30% de las personas encuestadas determiné como principal
limitante de la tecnologia en la ejecucion de las ventas la inestabilidad de la red y la conexion a
internet mientras que el 25% de vendedores indic6 que los procesos se vuelven mas rigidos; luego
un 25% de la poblacién sefial6 la poca accesibilidad del personal al manejo de la tecnologia y por
altimo un 19% indica que esto genera tardanza en el periodo de adaptacion al sistema de ventas a
implementar.
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No. 10. ;Qué tipo de tecnologia utiliza para realizar su labor de venta?

Grafica 12: tipos de tecnologia que se utiliza en los procesos de ventas

I

Impresora portatil
3%

Fuente: elaboracion propia, 2019

Puede observarse que de los 128 vendedores encuestados, el 37% indica que utiliza los
Smartphones como una herramienta de trabajo en sus procesos de ventas; asimismo, se puede
visualizar que un 36% utiliza diferentes dispositivos electronicos; el 19% de la poblacién respondid
que utiliza el internet como un medio para estar conectado durante la ejecucion de sus labores; un
5% argumenta que utiliza handheld para el desarrollo de sus operaciones de venta y un 3%
impresora portatil, la cual puede utilizarse para impresion de cotizacion y facturacion de ventas

realizadas.
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11. ;Cudl es la principal queja o inconveniente que le presentan los clientes derivados

de la sistematizacion de procesos?

Grafica 13: inconvenientes presentados por los clientes derivados de la

sistematizacién de procesos

No recibe una factur
de ventaimpresa

Fuente: elaboracion propia, 2019

Se encontr6 que el 44% determina como principal queja que los clientes presentan ante la
automatizacion la falta de desconocimiento en el uso de la tecnologia; seguido por un 26% que
considera gue existe desconfianza en los procesos de ventas que se genera a través plataformas
electrénicas; mientras que un 19% de la poblacion encuestada cataloga a la lentitud de los
procesos como principal queja que los clientes presentan y por ultimo pero muy importante es el
11% de los vendedores que sefiala que sus clientes manifiestan que en ocasiones no reciben sus

facturas de venta impresas.
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12. ;Qué herramienta considera seria efectiva para sistematizar el proceso de ventas?

Grafica 14: preferencia de herramientas para sistematizar el proceso de ventas

Fuente: elaboracion propia, 2019

Se puede determinar que un 49% de los vendedores encuestados considera que las aplicaciones
moviles es una herramienta efectiva para sistematizar los procesos de ventas; seguido del 30% que
se inclina por el uso de los dispositivos moviles para el manejo de Stock y por ultimo con un 21%
de la poblacién encuestada manifiesta que los pagos moviles son herramientas efectivas para la

sistematizacion de procesos.
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13. (Qué experiencia considera que el cliente tendria con el uso de nuevas

tecnologias en la adquisicion de productos?

Grafica 15: impacto en el cliente con el uso de nuevas tecnologias para

administrar productos

i ) Estaria en desacuerdo
No causaria ningun

de utilizarla
efecto \ /— 129%

5%

Fuente: elaboracion propia, 2019

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que el 83% del personal de ventas
considera que el uso de la tecnologia es un beneficio positivo para los clientes en cuanto a la
colocacion de sus pedidos; asimismo, el 12% indica que los clientes estarian en desacuerdo en
utilizar la tecnologia para la adquisicidn de productos, mientras un 5% de los vendedores opina que
no causaria ningun efecto en los clientes que atienden.
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14. (Considera probable que la sistematizacion de procesos causa temor en el

personal de ventas a ser excluidos de sus puestos de trabajo?

Grafica 16: probabilidad de que la sistematizacion de procesos cause temor en

los vendedores

Fuente: elaboracion propia, 2019

Los datos obtenidos en la pregunta no. 14, proyectan resultados relevantes para el objetivo de este
estudio, el 58% de la poblacién encuestada considera alta probabilidad que la sistematizacion de
procesos causa temor en el personal de ventas hacer ya que estos pueden sentirse excluidos de sus
puestos de trabajo; por otro lado, un 31% indica que es poco probable que les genere tension, un
7% argumento6 que es improbable y solamente un 4% indic6 que una automatizacion de procesos

no causaria temor en el personal de ventas.
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15. ¢Podria indicar de qué manera la automatizacion de procesos en el area de ventas

incide en la operatividad del personal?

De una muestra de 128 personas encuestadas que actualmente laboran en el area de ventas, se puede
observar que el 58% de la poblacion encuestada pertenece al sexo femenino y el 42% de la
poblacion encuestada pertenece al sexo masculino, cumpliendo con la especificacion de la
delimitacion de la muestra, las personas se encuentran en un rango de edad de 20 a 50 afios en
adelante. Donde el 50 % de la poblacion encuestada se encuentra en un rango de edad de 31 a 40
afios; por otro lado, el 31% se encuentra en el rango de edad de 20 a 30 afios; el 16% esta en un
rango de edad de 41 a 50 afios y el 1 % corresponde al rango de edad de 51 afios en adelante.

En la pregunta no. 15 se puede analizar también informacién relevante proporcionada por el
personal de ventas que se encuentran en un rango de edad entre 21- 30 afios, ellos manifestaron
que la automatizacion de procesos incide en la operatividad del personal de ventas en cuanto a la
agilizacion de los procesos internos, solicitud de pedidos, incremento en las ventas, ayuda a tener
un mejor control, acceso a la informacion rapida y actualizada en tiempo, optimiza el tiempo e
incrementa el rendimiento del personal, mejora el desempefio del personal de ventas en sus labores
diarias, incide recortando tiempos de entrega de pedidos, y eso hace que el cliente quede
satisfecho. Con un sistema completo que se adapte a las necesidades se logra: Analizar la
informacién de la competencia actualizada, reduce los tramites y se capitaliza los pedidos, se

mejoran los procesos del movimiento de inventarios.

Asi también, el personal de ventas que se encuentra en un rango de edad entre 31 a 40 afios opina
que la automatizacion de procesos, brinda agilidad e incrementa la recuperacion de los cobros y
facturacion, aumenta la productividad del vendedor, genera méas involucramiento en la toma de
decisiones por parte del vendedor, facilita el manejo de la informacidn, proporciona mayor
exactitud en entradas y salidas de pedidos solicitados, existe mejor control y orden en los procesos

internos, y se da mas proactividad del vendedor, a la vez que reduce costos e incrementa las ventas.
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Por ultimo, puede observarse que los vendedores que se encuentran en un rango de edad de 41 a
50 afios, estos consideran que la automatizacion de procesos incide en la operatividad del personal
en cuanto al aumento de la productividad del personal de ventas, hay mas efectividad, las labores
del personal seran mas eficientes y es una herramienta para facilitar las mismas; estos sefialan que
si los procesos estan bien definidos, las personas deben dedicarse a atender personas, asi mismo
consideran que la automatizacion de procesos es una transformacion del digital negocio. Y el 1%
de las personas que se encuentran en el rango de la edad de 51 afios en adelante, indican que la
automatizacion de procesos ayuda a ser mas agiles en la toma de decisiones, para los cierres de

ventas y en la administracion general de la cartera de clientes.
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Capitulo 3
Discusion

3.1 Extrapolacion

La extrapolacion en el presente articulo de investigacion cientifica radicd en exponer ciertos
hallazgos del proceso recopilatorio de datos, frente a exposiciones antepuestas de otros autores o
teorias relacionadas o contrastados con los resultados obtenidos. La finalidad de la extrapolacion
fue ostentar un andlisis comparativo que sirva de base para las empresas que se encuentran en una
transicion de la gestion de sus procesos de ventas a un enfoque sistematizado, con la finalidad de
determinar que la sistematizacion de procesos es una herramienta, para incrementar la eficiencia

del personal de ventas.

Un hallazgo identificado en el proceso de recopilacion de datos, de la investigacion realizada,
reveld que la sistematizacion agiliza los procesos en las ventas y mantiene al cliente satisfecho,
determinando que la automatizacién de procesos en el area de ventas incide en la operatividad del
personal, automatizando las tareas mas administrativas, logrando un ahorro que se puede dedicar a

la venta y a la construccion de relaciones con los clientes.

Etzel y Walker exponen que el proceso de venta es: "una secuencia légica de cuatro pasos que
emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto producir

alguna reaccién deseada en el cliente (usualmente la compra)™ (p.604)

El proceso de ventas constituye la sucesion de pasos que una empresa realiza desde el momento en
que intenta captar la atencidn de un cliente potencial hasta que la transaccion final se lleva a cabo,

es decir, hasta que se consigue una venta efectiva del producto o servicio de la compafiia.

Jose Miguel Requea Peldez (2012) define a la fuerza de ventas como:

La fuerza de ventas son las herramientas que uno posee para conseguir que los clientes
potenciales pasen a ser clientes reales. Es un sistema de informacion que se emplea en

marketing y administracion, para automatizar ciertas funciones de ventas y gestion de
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fuerzas de ventas. Esta normalmente se encuentra combinadas con un sistema de
informacion de marketing, los cuales son normalmente conocidos como sistemas CRM
(Custumer Relationship Management). (p.53)

Claramente podemos observar que los sistemas de automatizacion de fuerzas de ventas (SFA) y

los sistemas de gestion del cliente (CRM) no es lo mismo, pero estan relacionados, para optimizar

los recursos humanos, materiales y tecnologicos.

Johnston M.\W., & Marshall, G.W (2019) define ARC (Administracion de las Relaciones con los
Clientes) o CRM, como: “un modelo general de actividades de la empresa que busca aumentar los

ingresos y utilidades la centrarse en los clientes”. (p.5)

Manuel Artal Castells (2018) describe lo siguiente:
Los sistemas CRM se refieren a la racionalizacion y automatizacion de las relaciones con
los clientes: la Traduccion del acronimo al espafiol, “gestion de relaciones con los clientes”
ya define a estos sistemas. Cada vez se de mas importancia a la clientela y
consecuentemente también a CRM. Se pretende y se consigue tratar a cada cliente en
particular. Viene a ser la solucion real a ese aforismo ya antiguo “todos los empleados de
la empresa son vendedores”, porque pone a todo el ERP a disposicion de CRM. (p.436)

Como se puede evidenciar el objetivo de toda empresa es conseguir utilidades, mantener esa

relacién estrecha con el cliente, sin embargo, con el tiempo se vuelve complicado debido al

crecimiento y evolucion de los consumidores o clientes. Tener claro, definido y sistematizados los

procesos permite a las empresas; maximizar la informacion de los clientes, identificar nuevas

oportunidades de negocio, y mejorar el servicio a hacia los clientes.

Cabe mencionar que, si se implementa un modelo de negocios que se adapte a las necesidades de
cada empresa, este buscara el aumento de las utilidades. Con la sistematizacion no solo se obtiene
la agilidad en los procesos, sino se fortalece la relacion con el cliente, pues el enfoque principal

esta orientado al cliente, quien es la razon de ser de toda empresa.
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Johnston, M. W., & Marshall, G. W. (2009) expusieron lo siguiente sobre los Clientes:
crear clientes leales proporcionandoles una experiencia con un valor, estamos
comprometidos con las direcciones directas para ofrecer mejores productos y servicios con
base en tecnologia estandar, y para desempefiarnos mejor que la competencia con valor y
una experiencia superior hacia el cliente.” (p.78)
Claramente los clientes toman decisiones de compra en base a calidad, diversificacion de
productos, precios, pero también consideran; la buena atencién, confiabilidad, inmediatez de
entrega en la solicitud de sus pedidos, atencion personalizada, conocer sus necesidades y
preferencias es un objetivo prioritario para toda organizacion, su misma supervivencia esta en juego

y, por otra parte, de ella depende en gran parte la fidelizacién de los clientes. Por ello es sumamente

importante seguir construyendo buenas relaciones con los clientes.

Automatizar los procesos permite a las empresas ser mas rentables y eficaces, hacer las cosas
mucho mas faciles, efectivas y eficientes, ademéas del funcionamiento de la organizacion. En los
datos recopilados a través del instrumento de investigacion, dirigidos al personal de ventas, se
observo que las experiencias capitalizadas son positivas, otro hallazgo encontrado revela que la
sistematizacion en los procesos de administracion de ventas permite recopilar informacion en
tiempo real acerca de la toma de pedidos e incide en menos fallas humanas para el cumplimiento

de metas.

Johnston, M. W., & Marshall, G. W. (2009) concluye que:

La administracién de las ventas, estdn sufriendo enormes cambios. Diversas fuerzas
conductuales, tecnoldgicas y administrativas estdn impulsando estos cambios, que alteran,
enorme e irrevocablemente la forma en que los vendedores entienden su trabajo, los
vendedores y sus administradores saben que estos cambios afectan todos los aspectos de la
administracion de ventas, desde la forma de estructurar un departamento de ventas hasta la

seleccion, la capacitacion, la motivacion y las recompensas a cada uno de los vendedores.
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Las organizaciones de ventas se estan “reinventando” Crear estructuras de ventas mas agiles
y adaptables a las necesidades de los distintos grupos de consumidores. Conseguir que los
vendedores se apropien mas de su trabajo y se comprometan mas, aprovechar las tecnologias
existentes para ayudar a que las ventas tengan éxito. Integrar mejor la evaluaciéon del
desempefio del vendedor, de modo que incluya toda la gama de actividades importantes para

los trabajos de ventas de hoy en dia y sus resultados. (p.5)

Las empresas de hoy estan pasando por enormes cambios y con ellos implica también la manera
de administrar y hacer las cosas, muchas estan optando por la Sistematizacion de procesos, esto se
puede observar en la informacion recopilada del estudio de investigacion, el 70% del personal
encuestado afirma que ya cuenta con sus procesos sistematizados. Las empresas implementan en
sus procesos estructuras tecnolégicas y datando al personal de ventas herramientas que faciliten la

labor de ventas del dia a dia.

En general, todas las actividades que lleva a cabo una persona dentro de la empresa tienen el
objetivo de soportar un proceso, que puede estar o no formalizado, pero siempre indicara como se
encuentra la informacién dentro de la organizacion. Cuando los procesos se encuentran definidos
y se tiene claro qué personas, qué areas y las tareas que realizan dentro del proceso, se conoce
mejor la informacion que introduce, como se transforma y como se entrega al finalizar. el objetivo
es logra tener un control de los resultados en tiempo real, minimizar el nimero de errores humanos
y empoderar cada dia méas al personal de ventas para lograr los objetivos establecidos de cada

empresa.
Torres, M.V. (2014) define lo siguiente:
La verdadera esencia de la administracion de ventas es la direccion del personal de esta area,
en las operaciones de mercadotecnia de una empresa. En relaciones con el personal es la

responsabilidad méas importante e implica desde el reclutamiento, seleccion, entrenamiento y
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motivacion del personal de ventas, hasta la evaluacion de su desempefio y la determinacion
de las medidas correctivas que sean necesarias para el funcionamiento del vendedor. (p.5)

Aunque los procesos se automaticen eso no significa que las empresas dejen de prescindir del
personal de ventas, al contrario, elevan el nivel de las competencias de cada personal, a través de
capacitaciones, asesorias, charlas motivacionales y dando a conocer cual es el objetivo de éxito de
una sistematizacion de procesos que van conectados a la vision y mision de cada organizacion.
Como lo dice Johnston, M. W., & Marshall, G. W., todas las empresas deben de crear estructuras
de ventas mas agiles para que ayuden a eficientizar el trabajo de cada ejecutivo de ventas,

aprovechar el uso de la tecnologia y lograr ventas exitosas.

La automatizacion de procesos permite que las empresas disefien, ejecuten, observen, supervisen
y mejoren de forma continua los procesos de ventas, lo que hace que sea una de las mas poderosas
ventajas competitivas de una organizacion, otro importante hallazgo identificado en el proceso de
recopilacion de datos , es que a través de la sistematizacion del proceso de ventas las labores del
personal serdn mas eficientes, sin embargo, es importante el desarrollo de capacitaciones para los

representantes de ventas que permitan ofrecer un mejor servicio al cliente.

Goodman, J. (2014) habla acerca de la Capacitacion como: “El personal se capacita mediante el
relato de anécdotas y juegos de roles que demuestran soluciones flexibles. Ademas, algunos
empleados reciben un entrenamiento especializado que les permite llegar a ser expertos en la
materia”. (p.147)

Es muy importante que las empresas estén preparadas para enfrentar este proceso de transicion,
escuchar al personal es clave en esta etapa, la mayoria de empresas se apoyan en software o
diferentes aplicaciones tecnoldgicas que facilitan el trabajo al personal de ventas. ES necesario

entrenar al personal cuando los procesos administrativos de las ventas son sistematizados.

Torres, M. V. (2014) se refiere a:
El servicio al cliente es el que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes.
Tambien se dice que es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un

suministrador, con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
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adecuado, ademés que se asegure de un uso correcto del mismo; en suma, el servicio del
cliente es la mas potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta, que puede
ser muy eficaz en una organizacion si se utiliza de manera adecuada, el servicio de cliente es
un concepto de trabajo y una manera de hacer las cosas que compete a toda la organizacion,
tanto como atender a los clientes, (tanto que nos compran y nos permitan hacer viables, como
en la manera de atender a los clientes internos en diversas areas de nuestra empresa. (p. 255).

Lo valioso que hoy en dia representa el cliente para una organizacion, los flujos de dinero que
reciben las empresas por la venta o prestacion de servicios, estan determinados por la fidelidad de
los clientes. Cuando éstos pierden la confianza en una empresa de referencia y cambian de empresa
desplazan sus flujos de dinero, poniendo en riesgo la estabilidad financiera. EI éxito de una empresa
depende de la demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas y el factor més importante que

interviene en el juego de los negocios.

Carmen Arenal Laza (2016) Opina lo siguiente sobre: Las aplicaciones informaticas para la

elaboracion y Organizacién de la documentacion comercial:
Las actividades de gestién que conlleva un comercio actualmente se realizan a través de
programas informaticos que van a permitir que la gestién del negocio esté optimizada,
debido al manejo de gran cantidad de informacién, disminucién de errores y facilidad de
resolucion, minimizacién de costes. Con este tipo de programas se tendré la posibilidad de
organizar gran cantidad de documentacion comercial y administrativa que genera y recibe
una compafiia, poniendo a disposiciéon de los usuarios una herramienta que les permita
acceder con facilidad y seguridad a ella, contribuyendo a que el trabajo diario sea mas
eficaz, a la mejora de su productividad como empleado y también agiliza los procesos

comerciales y administrativos (p. 121)
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Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce (2004) comenta lo siguiente:
Hoy, las organizaciones se mueven mas alla del uso exclusivo de las herramientas para la
comunicacion, al integrarlas con software que permite al personal de ventas generar
informes personalizados para cliente, desarrollar propuestas con precios, descuentos, fechas
de entrega y otra informacion critica para cerrar las ventas, calcular costos de pedidos
especificos y elaborar pronosticos de clientes y territorios. Esta capacidad de uso de las
herramientas electrénicas para combinar la informacion de la compafia y los clientes en
tiempo real, a fin de mejorar la funcion de ventas. (p. 537).

Automatizar la fuerza de ventas, permite a las empresas eficientizar la gestion de los clientes y

ayuda a incrementar el rendimiento del equipo de ventas. El uso de tecnologia en los procesos

facilita la vida de los vendedores, automatizando los procesos, personalizando soluciones de ventas

en funcidn de las necesidades de los clientes existentes.

3.2 Hallazgos y analisis general

La sistematizacion de procesos en la administracion de las ventas se vuelve un desafio para toda
empresa, su implementacion no es una tarea facil y requiere de mucho esfuerzo. Cuando se hace
de manera correcta se capacita al personal, se les mantiene informado y se motiva, los resultados
son favorables. No se debe de olvidar que las empresas cambian y los protocolos se pueden mejorar,
gracias a que las rutinas de trabajo ahorran tiempo y optimizan el rendimiento de los trabajadores.
Cuando cada colaborador tiene bien definidas sus funciones, se evitan tanto los errores humanos
como los trabajos duplicados. Eso, ademas de mejorar la eficiencia de la empresa, aporta un valor
afiadido, que se ve reflejado en la calidad del trabajo realizado y en la atencion al cliente.

En el proceso de la recopilacion de los datos obtenidos en el instrumento de investigacion, se
cuestiono al vendedor sobre la percepcion del cliente en cuanto a la sistematizacion de procesos

mediante el uso de tecnologia al momento de adquirir sus productos y mas del 80 % de los
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vendedores encuestados, indico que la experiencia que obtendria un clientes es la facilidad con la
que contaria al momento de solicitar su pedido, mientras que un 17 % de la poblacién encuestada,
sefiald que para los clientes no representarian ningun efecto y estarian en desacuerdo en utilizar las

herramientas que se ponen a disposicion.

3.3 Conclusiones

1. Lasistematizacion de procesos es una herramienta que sirve para incrementar la eficiencia del
personal de ventas, asimismo, su aplicacién incide en mdltiples beneficios como la
productividad de los colaboradores y la satisfaccién adecuada de las expectativas de los clientes
de empresas dedicadas a la venta de bienes y servicios.

2. Es importante conocer las herramientas tecnoldgicas que pueden utilizar las organizaciones
para optimizar los procesos de ventas y que inciden en que el vendedor realice un proceso de

ventas agil y 6ptimo.

3. Através de la automatizacion del proceso de ventas permite al vendedor contar con informacion
del cliente en tiempo real, ofrecer un servicio al cliente personalizado, asi como aumentar la

cantidad de contactos con clientes potenciales y la retencion de los actuales.
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Anexo 1

Encuesta

Linversidad Panamericana

Encuesta sobre la Sistematizacion de procesos en el area de ventas

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la informacion que nos proporcione
sera muy Util para conocer su experiencia en el proceso de sistematizacion de procesos en el area

de ventas.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningn propdsito

distinto a la investigacion con fines de estudio, grado universitario.

Agradecemos su colaboracion.

Instrucciones: Marque con una|AX la casilla que considere correcta, de acuerdo con su experiencia

(Seleccione una sola respuesta).

1. ¢Cual es el principal beneficio de contar con un proceso de venta sistematizado?

|:| Cierres de venta mas efectivos
D Rapidez en la atencion de los clientes
D Genera una mayor productividad del vendedor

D No representa ningun beneficio.



2. ¢Cudl considera usted es la ventaja mas significativa de contar con una sistematizacion del

proceso de ventas respecto a la prospeccién?

D Deteccion efectiva de clientes potenciales
D Incremento en la cartera de clientes

|:| Administracion eficiente del territorio de ventas

3 ¢ Identifique el principal beneficio de tener un proceso de toma de pedidos estructurado?

D Manejo de inventario efectivo
D Administracion eficiente de cuentas

|:| Mejora la priorizacion de clientes

4 ;Cuél considera es la ventaja mas significativa de contar con un proceso de entrega de pedidos

sistematizado?

|:| Administracion eficiente de cuentas
|:| Mejor manejo de las salidas de inventarios

D Menores tiempos de entrega



5 ¢De acuerdo con su experiencia cual es el principal beneficio de tener un proceso

sistematizado de otorgamiento de créditos?

D Agilidad en el cierre de ventas
D Incremento en la satisfaccion del cliente

|:| Reduccidn de tiempo en el proceso

6 ¢ Cual es el principal beneficio para la empresa de contar con tecnologia en el proceso de venta

de sus productos y/o servicios?

D Ahorro de papel para facturar
D Incremento en ventas
D Menor tiempo en los procesos

|:| No obtendria beneficio

7 ¢Cual es el impacto de utilizar tecnologia de punta en el proceso de ventas?

D Mejora el proceso de ventas
D Agiliza el proceso de ventas
D Lentitud en el proceso de ventas

D Atrasa el proceso de ventas



8 ¢Cudl es el principal problema técnico que se le presenta en los procesos de ventas

automatizados?

D Equipo de hardware no se adapta a las necesidades de los sistemas.
D Inestabilidad de la red, conexion a internet

|:| Falta de Soporte en linea inmediata.

9 ¢Cuédl es la principal limitante que le causa la tecnologia actual en el proceso de ventas?

|:| Poca accesibilidad al manejo de la tecnologia
D Procesos rigidos

|:| Tardanza en el periodo de adaptacion al sistema.

10. ¢ Qué tipo de tecnologia utiliza para realizar su labor de venta?

D HandHeld

D Smartphone

D Impresora portatil
D Internet inaldmbrico

D Todas las anteriores



11 ;Cuél es la principal queja o inconveniente que le presentan los clientes derivados de la

sistematizacion de procesos?

D No recibe una factura de venta impresa
D Desconfianza en el proceso
|:| Desconocimiento en el uso de tecnologia

D Lentitud en el proceso

12 ¢Qué herramienta considera seria efectiva para sistematizar el proceso de ventas?

|:| Pagos moviles
|:| Aplicaciones moviles para la toma de pedidos

D Dispositivos moviles para manejo de stock

13 ¢Qué experiencia considera que el cliente tendria con el uso de nuevas tecnologias en la

adquisicion de productos?

|:| Le facilitaria la solicitud de pedidos
|:| Estaria en desacuerdo de utilizarla

|:| No causaria ningun efecto



14 ;Considera Probable que la sistematizacion de procesos causa temor en el personal de ventas
a ser excluidos de sus puestos de trabajo?

D Probable
D Poca

D Ninguno

15 ¢Podria indicar de qué manera la automatizacién de procesos en el area de ventas incide en la

operatividad del personal?




