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Resumen

El proyecto de innovacién tenia como propoésito optimizar el proceso de gestion del

desempeiio para incrementar la productividad del equipo de ventas.

Las herramientas diagnosticas utilizadas para identificar la problematica de la ausencia
de una gestion el desempefio en el area de ventas, fueron un analisis de datos
histéricos del afio 2023 sobre el rendimiento los cuales revelaron patrones y
tendencias en la gestibn del desempefio, entrevistas y encuestas dirigidas a
empleados, gerentes y jefes de area los cuales proporcionaron informacion valiosa
sobre la percepcion y experiencia de la gestion del desempefio, asi como el impacto

general del problema planteado.

Para la obtencion de resultados satisfactorios se planificaron y organizaron una serie
de fases que permiten una gestion del desempefio estructurada y efectiva, asegurando
que se aborden todos los aspectos criticos desde el diagndéstico inicial hasta la mejora

continua.
Este enfoque sistematico garantiza que la organizacion pueda obtener resultados

satisfactorios en términos de eficiencia, efectividad y alineacién con los objetivos

estratégicos.
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1.Introduccién.

En el mundo empresarial, el area de ventas desempefia un papel crucial en el éxito y
la rentabilidad de cualquier empresa. La capacidad para alcanzar y superar objetivos
de ventas no solo impulsa el crecimiento, sino que también fortalece la posicion
competitiva de una organizacion en el mercado. Sin embargo, gestionar eficazmente
el desemperio de los equipos de ventas presenta desafios significativos que van desde
la evaluacion de la productividad individual hasta la alineacion de estrategias con los

objetivos organizacionales.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar e implementar sistemas
automatizados que optimicen la gestion del desempefio en el area de ventas. Estos
sistemas no solo agilizan los procesos de evaluacién y seguimiento, sino que también
permiten tomar decisiones informadas para mejorar el rendimiento y maximizar los

resultados.

En esta propuesta, exploraremos la viabilidad y los beneficios de un sistema
automatizado disefiado especificamente para potenciar la gestion del desempefio en
el &rea de ventas, examinaremos mejores practicas para ilustrar como esta solucion
puede transformar la manera en que se aborda y se optimiza el rendimiento en el

contexto de las ventas corporativas.

El trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: Comprende una descripcion de las necesidades y problemas que

promovieron la propuesta de innovacion del proceso.

Capitulo II: El contenido del capitulo dos se refiere a la implementacién de la innovacion

en este apartado se describa paso a paso las diferentes acciones que se desarrollaron



para la implementacion de la innovacion, se validan los objetivos planteados, los
métodos, técnicas y estrategias empleadas, los recursos utilizados, los procesos de

monitoreo y evaluacion aplicados.

Capitulo lll: En este capitulo se muestran cuéles han sido los cambios propiciados por

la innovacion.

Capitulo 1V: en este apartado se formulan las conclusiones y recomendaciones.

Y el documento finaliza con las fuentes de informacién consultadas, asi como el

apartado de los anexos.



2. CAPITULO I. LA NECESIDAD DE INNOVAR

2.1 Sobre Interlenssv, S.A de C.V.

Interlenssv es una Optica que se dedica a la comercializacion de aros y lentes,
enfocados principalmente en la salud visual de empleados de diversas empresas.
Dando prioridad a la calidad y servicio al cliente, la cual surgié con el propésito de
ofrecer a sus clientes un portafolio de productos y servicios relacionados con el
cuidado de la salud visual de tal manera que puedan encontrar en un solo lugar el

servicio de optometria y obtener asesoria con todo lo relacionado a productos Opticos.

Interlenssv ha creado un Plan Empresarial de Servicios Opticos con el objetivo de
contribuir con la prevencion y el mejoramiento de la salud visual de los empleados de
las empresas, mediante jornadas de evaluacion al personal en las instalaciones de la
misma o en la sucursal.

Son multiples las causas que pueden convertirse en el motivo de consulta de los
pacientes, por tanto, los productos y servicios de la éptica estan enfocados a mitigar y
solucionar las alteraciones visuales. Teniendo en cuenta que la 6ptica es un centro de
salud visual la mayor demanda de pacientes son los que buscan una solucion a las

alteraciones visuales, tales como, miopia, hipermetropia, astigmatismo y presbicia,

Interlenssv esta ubicada en un sector en el cual existe afluencia de personas. Se ubica
en la Colonia Médica es como se conoce a Urbanizacion La Esperanza una zona muy
conocida en San Salvador por albergar una gran cantidad de clinicas, algunos
hospitales, empresas de venta de equipo médico, farmacias y negocios relacionados
a la medicina. Esto puede considerarse una oportunidad de negocio.



2.1.1 Misién, Visiéon y Valores Corporativos

Mision
Garantizar a satisfaccion las necesidades visuales de los pacientes, proporcionando

servicios y productos de calidad asesorandoles con aros y lentes que mejoren su

calidad de vision e imagen.

Vision
Consolidarnos como empresa lider en servicios de calidad de productos y servicios
visuales, proporcionando un valor agregado real y un beneficio extra ofreciendo

soluciones personalizadas integrales en el cuidado y conservacién de la vista.

Valores

e Responsabilidad: asesorar adecuadamente a los clientes con el tipo de lentes
que le conviene con la debida ética y profesionalismos que caracteriza la
empresa.

e Cultura de servicio al cliente: garantizando a los clientes un excelente
servicios y atencion de los compromisos adquiridos.

e Integridad: Actuamos con honestidad, ética profesional y coherencia, teniendo
siempre un alcance positivo para que el cliente se sienta seguro del servicio
adquirido.

e Respeto y Honradez: Cumpliendo con rectitud con los servicios y productos

pactados.

2.1.2 Organigrama

A continuacién, para facilitar una visién y sencilla de la distribucién por areas
funcionales se presenta el organigrama de la empresa (Figura 1), donde se puede

apreciar la distribucion funcional y los puestos que dependen de cada area.
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2.1.3 Colaboradores de Interlenssv por posiciéon.

Tabla 1
Colaboradores por posicion.

Posicién

Numero de
colaboradores

Tipo de Rol

Gerente General

Gerente administrativo y de Personal
Asistente administrativo

Jefe de Ventas

Ejecutivos de ventas

Asesores visuales

Optometristas

Contador

Encargado de cuentas por cobrar

Atencion al cliente
Mensajero
Motorista

Totales

Administrativo
Administrativo
Administrativo
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Administrativo
Administrativo

Administrativo
Administrativo
Administrativo

1

PR e

R R R PR P 0o
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2.1.4 Descripcion del organigrama de Interlenssv, S.A de C.V.

Directivos: Esta integrado por dos representantes y tiene la responsabilidad de la
supervision general de la empresa, asi como establecer objetivos a corto y largo plazo
en armonia con su misiéon y vision tomando acuerdos claves para la marcha y buen

funcionamiento de la empresa.

Gerente General: Se encarga de la gestion integral de la organizacion.
Planificar, dirigir, coordinar y orientar los esfuerzos de las diferentes areas que
conforman la empresa, hacia el cumplimiento de los objetivos planteados, asegurando

el desarrollo de la Entidad, ejerciendo la representacion legal de la Sociedad.

Asistente administrativo: Apoyar eficientemente y de manera asertiva en todas las
tareas funcionales de la Gerencia, administrando adecuadamente la agenda de trabajo

y jerarquizando las acciones y compromisos.

Gerente Administrativo y de Personal: Planear y dar seguimiento a la gestion
administrativa, financiera de la empresa y suministrar oportunamente informacion
valida y confiable sobre el rendimiento de las operaciones que permita la toma de
decisiones, Ademas se encarga de desarrollar y administrar las politicas, normas,
programas y procedimientos que proporcionen una estructura organizativa eficiente;

asi como de seleccionar y evaluar al personal idoneo que se requiere.

Encargado de cuentas por cobrar: Garantizar la precision y eficiencia de las
operaciones, procesar y controlar los pagos entrantes y procesamiento oportuno de

todos los documentos que hacen llegar los proveedores.

Jefe de ventas: Planificar y organizar el trabajo de un equipo de vendedores,
estableciendo los objetivos de ventas para el equipo y evallan los logros de los

ejecutivos de ventas.



Ejecutivos de ventas: Buscar activamente nuevas oportunidades de venta a travées
de llamadas en frio, el establecimiento de contactos y los medios sociales, mantener
la satisfaccion del cliente. Realizar relaciones empresariales enfocado en la salud

visual.

Asesores visuales: Asegurar la atencion de los pacientes en éptica y en las jornadas

de salud en las empresas, asesorando, instruyéndolos sobre su necesidad visual

Atencion al cliente: Garantizar eficiencia y calidad en el proceso de quejas o reclamos
y atender todo tipo de consulta que soliciten los clientes.

Optdémetras: Brindar atencién optométrica a los clientes identificando deficiencias

propias de capacidad visual.

Contador: es el responsable de registrar y analizar todas las operaciones contables
COMOo egresos, ingresos para la presentacion de los Estados Financieros. Este servicio

es prestado por una oficina contable externa a la empresa.

Motorista: Conducir el vehiculo asignado con el objetivo de trasladar al personal para

el cumplimiento de sus gestiones.

Mensajero: Efectuar labores de mensajeria, conducir y trasladarse para realizar

actividades propias de su cargo.

Tal y como se aprecia en la distribucién funcional de los empleados anteriormente
expuesta, en la empresa no existe como tal un departamento de recursos humanos
dedicado exclusivamente a la gestion, sino que el responsable es la Gerencia
Administrativa se encuentra con funciones de personal, como la revision de pago de
nomina, planes de capacitacion, seleccion y contratacion y beneficios al personal entre

otros.



2.1.5 Mercado Meta y Segmentacion.

El mercado meta es el cliente empresarial teniendo a la fecha clientes de financieras,

laboratorios, telecomunicaciones, maquilas y servicio.

El segmento de clientes al cual se busca atender es el de hombres y mujeres de todas
las edades que necesiten lentes medicados. Dentro de este grupo de clientes se
detallas dos grandes segmentos:

a. Clientes con mayor poder adquisitivo los cuales se acercan a la 6ptica para adquirir
productos mas personalizados y con especificaciones técnicas mas avanzadas.
Estas personas, aunque se acercan por motivos de su salud visual, normalmente
buscan adquirir los productos més sofisticados para satisfacer sus necesidades.

b. Clientes que son atendidos en las visitas por medio de las jornadas de salud visual

en las empresas.

2.1.6 Descriptor de puesto del area de ventas.

Es importante conocer el contenido de los descriptores de puestos, que cada
colaborador sepa identificar las obligaciones y caracteristicas del puesto. A

continuacion, se describe:

Titulo del puesto Ejecutivo de venta
Puesto al que reporta Jefe de Ventas
Puestos que le reportan Ninguno
Direccion / departamento Ventas

Numero de plazas 10

Descripcién General
Descubrir y buscar nuevas oportunidades de ventas, negociar acuerdos y mantener la
satisfaccion del cliente. Realizar relaciones empresariales con un enfocado en la salud

visual.



Funciones Especificas

e Gestionar los productos de la Optica en convenios empresariales, de acuerdo a
los parametros establecidos

e Organizar y ejecutar jornadas de salud visual para empresas.
Realizar visitas empresariales, llamadas de seguimiento y mantener actualizada
la cartera de clientes.

e Programacion y coordinacion de visitas con clientes pre y post venta.

e Envio de bitacora semanal para seguimiento.

e Organizar la base de datos de clientes.

e Reportar ventas diarias al Jefe de ventas

e Verificar que toda la documentacion que respalde una venta contenga lo
solicitado

e Coordinar la entrega de los trabajos de servicios adquiridos por los clientes

e Efectuar seguimiento a clientes

Perfil de contratacion

Estudios/Titulo Académico:

Estudiante de 4° o 5° afio/ Graduado en Licenciatura en Mercadeo, Administracion de
empresas o carreras afines.

Condiciones y/o requisitos personales.

Minimo 2 afios de experiencia en ventas corporativas y prospeccion de clientes.
Experiencia en soluciones de problemas en canales de ventas.
Conocimientos técnicos especificos y/o técnicos deseados en area de dptica

Mayor de 25 afios.

Dominio de Office.

Habilidades y Aptitudes:

Acostumbrado a trabajar en equipo y bajo resultados
Innovacion y anticipacion al cambio

Capacidad de Negociacion y cierre de ventas



Iniciativa-Autonomia
Proactivo

Responsable

Planificacion y Organizacion
Relaciones Internas
Personal en general

Clientes

2.2 Estado anterior.

Interlenssv es una empresa de especializacion de servicios 6pticos ubicada en la
colonia médica, fundada netamente por un emprendedor, siendo el 2,014 el afio de su
apertura, hasta el dia de hoy manteniéndose es este rubro, un mercado bastante
competitivo, pero potencialmente atractivo. Interlenssv cuenta con una sola sucursal y
se enfoca en brindar servicio corporativo desde sus inicios su objetivo ha sido el
proporcionar servicios para satisfacer las necesidades especificas de las empresas y
sus empleados como examenes de la vista en las instalaciones de las empresas para
facilitar el acceso de los empleados a la atencidén ocular sin tener que ausentarse del
trabajo, la dptica colabora con empresas para desarrollar programas de bienestar
visual que promuevan la salud ocular y la prevencion de enfermedades oculares entre
los empleados. Esto puede incluir educacion sobre habitos saludables para los ojos,
consejos de ergonomia visual y descuentos especiales en productos y servicios
Opticos para los empleados de empresas asociadas como parte de los beneficios

laborales.

Interlenssv, es una empresa que brinda servicio a nivel nacional, pero ha venido
enfrentando problemas para alcanzar un nivel superior de competitividad en el
rendimiento del area de ventas, esto dio inicio con la pandemia del Covid-19 afectando
severamente las ventas para el cumplimiento de los objetivos. La crisis econdmica
derivada de la pandemia golpes con mayor intensidad en sus volumenes de ventas en

el afilo 2020 incluso en el afio 2023 se vio afectado ya que las empresas no daban
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apertura para brindar este tipo de servicio, por ende, no ha logrado recuperarse en su
totalidad. Por lo que se han visto en la necesidad de buscar diferentes estrategias pero

gue no han dado los resultados esperados.

Para la implementacion de estrategias de ventas cuenta con un jefe de ventas y 10
vendedores que son los que se relacionan directamente con el cliente y buscan nuevas
oportunidades de mercado. A pesar de que se han implementado diversas estrategias
y esfuerzos para mejorar el desempefio y aumentar las ventas, lamentablemente la
empresa no ha logrado alcanzar los resultados esperados, actualmente esta
enfrentando un bajo rendimiento y se encuentra en una posicién en la que los
resultados no reflejan las expectativas, por esa razén el presente trabajo estara
orientado en investigar los aspectos que inciden en la gestidén del desempefio del area

de ventas y poder ayudarles a incrementar esos niveles de ventas.

2.2.1 Técnicas e instrumentos de investigacion.

La presente investigacion estara centrada en realizar un diagndéstico profundo, con el
objetivo de identificar las causas que estan impactando negativamente el desempefio
en el area de ventas. Esto implica un enfoque exhaustivo que va mas alla de
simplemente identificar los sintomas superficiales del bajo rendimiento, para

comprender las razones fundamentales detras de estos problemas.

Para llevar a cabo este proceso, se utilizan diversas técnicas e instrumentos de
investigacién que han permitido recopilar datos relevantes y obtener una comprension
completa del contexto en el que se desenvuelve el area de ventas. Esto incluye
encuesta y la entrevista, apoyandose en los instrumentos como el cuestionario y dos
guias de entrevista, ademas del andlisis de datos histéricos de ventas y otros

documentos internos.

Al comprender en profundidad estas causas, sera posible desarrollar estrategias y
soluciones especificas que aborden los problemas identificados de manera efectiva y

permitan mejorar el desempefio en el area de ventas a largo plazo. Este enfoque
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proactivo y analitico es fundamental para impulsar el crecimiento y la competitividad

de la empresa en un mercado cada vez mas desafiante.

La descripcion de las técnicas utilizadas se detalla a continuacion:
Entrevista dirigida:

Con el propésito de conocer los procesos, sistemas y herramientas de seguimiento
utilizadas para medir el rendimiento del equipo de ventas e identificar posibles areas
de mejora en el alcance de metas del area, se utilizdé la técnica de entrevista
estructurada dirigida para obtener de la manera en que lo aplican, entrevistando al jefe
del area de ventas y a la Gerencia Administrativa. En el anexo 1y 2 se presenta el
modelo de las entrevistas.

Encuesta:

Se utilizé esta técnica para poder obtener informacion mediante un cuestionario, el
cual permitié profundizar mas en la investigacion, debido a que facilité el intercambio
de informacion entre el encuestador y el encuestado, aqui se trata de establecer que
conocimiento tiene el encuestado sobre el proceso de evaluacion del rendimiento y
que proporcione informacion valiosa para identificar areas de mejora. En el
cuestionario se elaboraron preguntas de tipo cerradas para facilitar la obtencion de las
respuestas, algunas de estas preguntas estan acompafiadas de una justificacion, la
cual ha servido de base para posterior andlisis con lo que se ha obtenido la informacion

relevante. En el anexo 3 se presenta el modelo de la encuesta.

2.2.2 Fuentes de obtencion de informacion.

e Informacion primaria

La informacién primaria se refiere a la situacion actual y real del proceso de evaluacién
del desempefio en la institucién, esta ha permitido determinar con mayor exactitud los
procedimientos para ejecutar el disefio, levantamiento de informacion, tabulacion y

analisis de dicho proceso.
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e Informacidn secundaria.

Con la finalidad de obtener la informacion complementaria necesaria para realizar la
investigacién se utiliz6 como instrumento de apoyo el manual de descripcion de
puestos y organizacion de la institucion para realizar un analisis mas preciso del puesto
a evaluar. Ademas, se recurrié a realizar consultas bibliograficas de libros, revistas,
diccionarios, documentos internos de la institucion y cualquier tipo de fuente de
informacion secundaria que estuviese disponible para amentar la base documental del

trabajo.

2.2.3 Determinacion del Universo y la Muestra

La investigacion que se realiz6 se fundamenta en técnicas e instrumentos de
investigacion los cuales sirvieron para efectuar el analisis de la informacién recabada

en el proceso.
Universo

Para la realizacion de la investigacién el universo a investigar esta formado por el

personal del area de ventas de Interlenssv, S.A de C.V.
Muestra

La muestra fue seleccionada definiendo los sujetos para obtener informacién y datos
fehacientes y a la vez que involucre a todo el personal que participa en el proceso de
evaluacion del desempefio, por lo tanto, la muestra esta constituida por 10
colaboradores con el cargo de ejecutivos de ventas, 1 persona con el cargo de jefe de

ventas y finalmente la Gerencia Administrativa conformado por un colaborador.

2.2.4 Tabulacién de datos

El proceso se inicié con la preparacion de cuadros de tabulacion que permitieron la

adecuada concentracion de datos y opiniones obtenidas con el levantamiento de la
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informacion primaria. Donde refleja la parte cualitativa de cada pregunta y los
resultados de cada una.

2.2.5 Proceso de ventas actual

Figura 2
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1. Investigacion y busqueda: el vendedor identifica las empresas que podrian

beneficiarse de los servicios de la dptica, como aquellas que ofrecen beneficios de

salud a sus empleados o que tienen politicas de bienestar laboral. Esta fase también

implica recopilar informacion sobre los contactos clave en esas empresas. Lo que

se explica a continuacion:

e El ejecutivo de ventas trabaja la busqueda de nuevas empresas para ofrecer el

servicio por medio de una base de datos que la trabaja a diario en Excel donde

identifica varios aspectos como el siguiente formato:

Tabla 2

Formato de base de datos.

Nombre de Teléfono | Contacto Correo Direccién Observaciones
la empresa
Cusca, S.A Andrea andrea.recin 6a av. Nte. #1 Se envio
de C.V 2250-2121 Recinos os@cusca.c | .. o 'tacla propuesta IIama_r

Y om ' el dia 15 de abril.

Brenda.santo Llamar el dia 20
La cantera Brenda ——————— | 49 av. Sur .
, - L

SAdecClV. 2257-7767 Santos s@lIcantera.c #2940 de abril para

om

agendar reunion.

e El contacto se establece con los responsables de recursos humanos o de las

clinicas empresariales de las empresas recopilando informacién sobre las

necesidades de salud visual de los empleados en la empresa objetivo y las

politicas de beneficios de salud que ofrecen.

2. Contacto

inicial: el

vendedor establece comunicacién con

las empresas

identificadas, ya sea a través de llamadas, correos electrénicos o visitas en persona.

En este contacto inicial se presentan los servicios corporativos destacando los

beneficios y condiciones del servicio. El proceso de esta fase se explica a

continuacion:

e Por medio de la base de datos se inicia con una llamada en frio o por medio

de correos electrénicos dirigidos al responsable de recursos humanos o

clinicas empresariales.
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e Cuando se envia la propuesta por correo electrénico se destacan los
beneficios, las condiciones del servicio, descuentos para empleados,

programas de salud visual y servicios de ajuste de lentes.

3. Reunién de presentacidon: se organiza una reunion con los responsables de
recursos humanos u otras personas encargadas de autorizar este tipo de servicios,
durante esta reunién se profundizan los servicios que ofrece la Optica, se resuelven
dudas y se adapta la propuesta a las necesidades especificas de la empresa. En

esta reunion de definen las siguientes situaciones:

e Se explica a detalle la propuesta del servicio para satisfacer las necesidades
de la empresa y determinar si hay alineacion adecuada entre las necesidades
del cliente y los servicios ofrecidos; asi como cobertura del servicio, programas

de beneficios existentes.

4. Demostracion de productos y/o servicios: si el cliente asi lo solicita, se realizan
demostraciones de los productos como aros, lentes de contacto o se realiza el
examen de la vista. Esto ayuda a los responsables de la toma de decisiones a
comprender mejor la calidad y variedad de los productos y servicios. En esta etapa
del proceso se realiza lo siguiente:

e Se presentan la variedad de aros y precios del mismo, ademas de realizar un

examen visual para mostrar como puede beneficiar al cliente.

5. Presentacion de Propuesta personalizada: después de la reunién y/o la
demostracién, se presenta una propuesta formal que incluye los detalles de los

servicios ofrecidos segun la negociacion obtenida de la reunion.

e Se presenta una propuesta personalizada que detalle los servicios de atencion
visual adaptandola a las necesidades y prioridades especificas de la empresa;
asi como los términos y condiciones, descuentos, plazos de pago y los

servicios incluidos.
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6. Cierre del negocio: una vez que se llega a un acuerdo mutuo sobre los términos y

condiciones, se procede al cierre del negocio, esto puede implicar la firma de

acuerdos de convenios o alianzas comerciales y asi proporcionar los servicios a los

empleados de la empresa.

Firma de un convenio o alianza comercial que especifique los términos
acordados, incluyendo los servicios que se proporcionaran y cualquier otro
detalle relevante.

Confirmacion de la programacion de la jornada de salud visual en el lugar de
trabajo.

7. Jornada de salud visual

Desarrollo de actividades:

Examen visual: el optometrista inicia recopilando informacion sobre el
historial visual del cliente, incluyendo su prescripcion actual si la tiene, asi
como cualquier problema o incomodidad que pueda estar experimentando,
incluyendo cualquier problema de salud pasados o presentes, asi como
antecedentes familiares de enfermedades oculares, basandose en los
resultados de la evaluacién proporciona al paciente recomendaciones para el
cuidado de su vision, que pueden incluir anteojos, lentes de contacto,
tratamientos especificos o derivaciones a especialista en caso de ser
necesario.

Asesoramiento a los clientes: El asesor visual ofrece recomendaciones
personalizadas sobre los productos que podrian satisfacer las necesidades en
un primer momento, esto dependera la receta que prescriba el optometrista.
El asesor visual explica las caracteristicas y beneficios de las diferentes
opciones de lentes disponibles, como materiales de lentes, tratamientos
antirreflejos, proteccion UV, lentes fotosensibles, entre otros. Una vez
determinado el tipo de lentes, el cliente selecciona los aros que mas le guste
y se ajusten a su estilo y preferencias personales, también ofrece orientacion
sobre las monturas que mejor se adapten a la forma del rostro y las

caracteristicas del cliente. Se toman medidas precisas para garantizar un
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ajuste perfecto de las monturas y los lentes, esto incluye mediciones de la
distancia interpupilar y otras mediciones relevantes.

Cierre de venta y procesamiento del crédito: una vez que el cliente ha
seleccionado los productos que desea comprar, se procede a explicarle los
términos y condiciones del crédito, los pagos mensuales y/o quincenales la
emision de la solicitud de crédito, ademas de explicar las garantias del
producto y servicio.

Aprobacién del crédito: una vez el cliente firma de aceptacion se presenta
la solicitud de crédito al area de recursos humanos de la empresa donde se
presto el servicio y es quien firma y sella la solicitud del crédito para que la
Optica proceda a la elaboracion del servicio.

8. Entrega del servicio al cliente: se garantiza la entrega exitosa de los lentes a los

clientes, proporcionandoles una experiencia satisfactoria y asegurando que sus

necesidades de visién sean atendidas de manera efectiva.

Verificacion de la orden: antes de la entrega, el optometrista se asegura que
el servicio coincida con la orden del cliente, incluyendo la graduacion correcta,
el tipo de lente (bifocales, progresivos, etc.) y cualquier recubrimiento especial
solicitado.

Preparacion del paquete: empaqueta los lentes de manera segura para
protegerlos esto incluye estuche rigido y franela.

Comunicacién con la empresa para la entrega: se coordina la entrega con el
area de recursos humanos o clinica empresarial.

Entrega al cliente: se realiza la entrega del servicio proporcionando al cliente
instrucciones detalladas sobre como usar y cuidar adecuadamente sus nuevos
lentes, esto puede incluir consejos sobre limpieza, almacenamiento y uso
adecuado en diferentes situaciones, si es necesario se realiza ajuste en la
montura o0 en la posicion de los lentes para mejorar la vision del cliente.

Asegurandose de que este satisfecho con ellos.

9. Seguimiento y servicio post ventas: después de cerrar la venta y realizar la

jornada se mantiene una comunicacion regular con la empresa cliente para
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garantizar la satisfaccion. Esto puede incluir realizar seguimientos para solucionar
problemas o inquietudes sobre el uso de los lentes o cubrir garantia de los
productos. Asi como también mantenimiento en aros tales como: limpieza,
nivelacion, ajustes y cambio de tornillos. Dentro de esta etapa se considera lo

siguiente:

e Confirmacion de la recepcion del producto o servicio por parte del cliente.

e Seguimiento para asegurarse de que el cliente esté satisfecho y resolver
cualquier problema o pregunta que pueda surgir.

e Seguimiento con el cliente para asegurarse de que estén satisfechos con los
servicios recibidos.

e Recopilacibn de comentarios para mejorar la experiencia del cliente y

fortalecer la relacién a largo plazo.

10. Mantenimiento de relaciones y fidelizacion: esta etapa incluye:
e Comunicacion con el cliente via correo o por llamada para informar sobre
descuentos exclusivos 0 acceso anticipado a nuevas ofertas, promociones

especiales para clientes corporativos.

2.2.6 Datos estadisticos de ventas mensuales correspondientes al afio
2023.

Para determinar las metas, comisiones y/o bonos para el area de ventas en Interlenssv
las establece el Gerente General en conjunto con un equipo de trabajo; para el afio
2,023 la meta establecida es de $10,000.00 para los 10 vendedores que conforman el

equipo, el periodo de establecimiento de metas es indefinido
Para la presentacion de las metas y las comisiones y/o bonos se organiza una reunion

con todo el equipo de ventas para presentar la estructura explicando a detalle cémo

funcionara el sistema de metas, comisiones, incluyendo como se calcularan, que
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ventas seran elegibles para pago de comisiones y cualquier otro requisito especifico

que se deba cumplir.

Durante el afio 2023, la empresa ha experimentado un bajo rendimiento en las ventas

y no ha logrado cumplir las metas de venta, a continuacion, se presenta los datos

mensuales de ventas de los 10 vendedores que conforman el equipo.

Tabla 3
Datos mensuales de ventas de los 10 vendedores.

VENDEDOR| ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Julio AGOSTO | SEPTIEMBRE [ OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
1 $ 3,501.00|$ 674575|$ 7,501.00|$ 4,250.10 | $ 6,600.00 | $ 5610.25|% 6,570.35|$ 3,698.25|$ 5566.00 | S 6,321.47 | $ 4,12833|$ 3,725.50
2 $ 2,350.25($ 1,747.25|$ 2,474.00|$ 1,690.05|$ 4,440.60 | $ 5645.00|$ 604500 |$ 4,523.00 ($ 522754 |$ 536550|S 6,22530[$ 1,755.30
3 $ 513165|$ 894890 |$ 7,536.00|$ 3,57815|$ 7,500.00 |$ 7,747.25|$ 894545[$ 3,121.21|$ 614020 | $ 6,580.65|$ 5,350.00 | $ 2,336.10
4 $ 4750.95|$% 532233|$ 8250.10|$ 4,654.50 | $ 6,547.00 | $ 4,654.45|$ 523636 | S 4,002.20|$ 536532 |$ 588552 (S 3,963.00|$ 1,575.00
5 $ 3533340 |$ 6789.45|$ 6,897.10|$ 2,785.25|$ 4,523.00|$ 532600 |$ 4,899.30 S 5352.00|$ 698525|$ 4,121.10|$ 3,678.00|$ 3,369.63
6 $ 4,65255|$ 493210 |$ 3320.15|$ 4564.00|$ 3,988.00 S 4,425.25|$ 4,989.71 | $ 2,220.45|$ 5,586.65| S 502236 |$ 4,998.45|$  541.00
7 $ 3,20255|$  4,789.63|$ 511010 |$ 3,753.00 [ $ 4,941.00 |$ 812111 |$ 7,750.90 [ $ 3,658.90 | $ 4,221.33|$ 4,777.20|$ 4,442.12|$ 3,012.20
8 $ 418230|$ 632525|$ 3,698.87|$ 4,563.00|$ 5210.00|$ 532527 |$ 584041 [$ 3,585.00|$ 5362.20|$ 5180.00|$ 536240 |$ 3,335.80
9 $ 1,761.35|$  2,23550 | $ 3,952.00|$ 3,658.85|$ 4,987.30 | $ 4,130.00 | $ 3,460.00 | $  757.05|$ 3,825.14 | $ 4,545.00| S 3,698.39|$  785.00
10 $ 482130 |$ 1,44880|$ 564545|$ 2,526.00 | $ 5789.89|$ 500110 |$ 5,890.96 | $ 1,609.00|$ 5556.00 | $ 4,936.00 | S 4,889.74 | $ 1,445.45
TOTALES |$ 37,687.30 | $ 49,284.96 | $ 54,384.77 | $ 36,022.90 | $ 54,526.79 | $ 55,985.68 | $ 59,628.44 | $ 32,527.06 | $ 53,835.63 | $ 52,734.80 | $ 46,735.73 | $ 21,880.98
2.2.7 Porcentaje de cumplimientos.
Tabla 4
Datos Porcentaje de cumplimientos.
TOTAL ANUAL
VENDEDOR | ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO | SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE POR
VENDEDOR
1 35% 67% 75% 43% 66% 56% 66% 37% 56% 63% 41% 37% 64%
2 24% 17% 25% 17% 44% 56% 60% 45% 52% 54% 62% 18% 47%
3 51% 89% 75% 36% 75% 7% 89% 31% 61% 66% 54% 23% 73%
4 48% 53% 83% 47% 65% 47% 52% 40% 54% 59% 40% 16% 60%
5 33% 68% 69% 28% 45% 53% 49% 54% 70% 41% 37% 34% 58%
6 47% 49% 33% 46% 40% 44% 50% 22% 56% 50% 50% 5% 49%
7 32% 48% 51% 38% 49% 81% 78% 37% 42% 48% 44% 30% 58%
8 42% 63% 37% 46% 52% 53% 58% 36% 54% 52% 54% 33% 58%
9 18% 22% 40% 37% 50% 41% 35% 8% 38% 45% 37% 8% 38%
10 48% 14% 56% 25% 58% 50% 59% 16% 56% 49% 49% 14% 50%
TOTALES 38% 49% 54% 36% 55% 56% 60% 33% 54% 53% 47% 22% 46%

En la tabla nimero 4 se puede apreciar la disminucion significativa de los porcentajes

de cumplimiento con respecto a las ventas de los meses: enero, abril, agosto y

diciembre teniendo este Ultimo el 22% siendo uno de los meses con menores

porcentaje de cumplimiento esto a raiz de que las empresas ya no consideran para
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estas fechas el realizar jornadas visuales en las instalaciones de las empresas a causa
de las celebraciones decembrinas, se puede observar que el mes de julio obtuvo el
porcentaje de cumplimiento del 60% seguidos por los meses de marzo, mayo, junio y

septiembre,

2.2.8 Ciclo de gestion del desempefio actual

En base a entrevistas realizadas al Jefe de ventas (anexo 1), a la Gerencia
Administrativa (anexo 2) y la encuesta efectuada a los ejecutivos de venta (anexo 3)
se obtienen los siguientes elementos que proporcionan una compresion mas profunda

de cédmo la empresa esta llevando a cabo el ciclo de gestién del desempefio.

eReunidn anual. *Al cierre de mes

eSe informa en el Jefe _de
una reunion ventas reallza:
general los para ver e
cumplimiento
KPIS
de la meta.
PLANIFICACION Y
ESTABLECIMIENTO MONITOREO
DE OBJETIVOS
EVALUACION
REVISION Y DEL
AJUSTE RENDIMIENTO
DEL
DESEMPENO

eAusencia de

*En la ultima

revision y semana del mes
mejora se da seguimiento
continua. del progreso.

Figura 3

Ciclo de gestion del desempefio actual

El ciclo de gestion del desempeiio en Interlenssv en cuanto al establecimiento de
objetivos la Gerencia General se reune a inicio de afio con el equipo de ventas para
dejar establecidos los objetivos y metas en la cual se analiza el desempefio del afio

anterior, revisando que ejecutivo de ventas alcanzé metas, cuales fueron los desafios
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gue se enfrentaron y los logros que se obtuvieron, las expectativas para el inicio del
afo y nuevas estrategias de ventas. También se asignan responsabilidades para cada

miembro de equipo en el caso que exista algun cambio.

Ausencia de seguimiento y retroalimentacion ya que no se realizan reuniones
regulares con los empleados, y las reuniones que se realizan son superficiales y no
brindan informacién atil para mejorar el desempefio, podria indicar una deficiencia en

el proceso de gestion del desempefio.

También existe una ausencia de desarrollo profesional porque la empresa no ofrece
oportunidades de desarrollo, como capacitaciones en técnicas de ventas o recursos
para ayudar a los empleados a mejorar sus habilidades y competencias. Si bien es
cierto se les brinda capacitaciones por medio de alianzas con laboratorios 6pticos los
cuales proporcionan programas de capacitacion para mantener actualizado al personal
sobre las udltimas tendencias y técnicas en la industria. Este plan puede incluir
capacitacion adicional, asignacion de proyectos especiales, mentoria o cualquier otra

accion destinada a mejorar el desempefo y fomentar el crecimiento profesional.

Y cuando se habla acerca de las evaluaciones del rendimiento del desempefio de los
colaboradores, no se estan llevando a cabo de manera continua solo al cierre de mes
el Jefe de ventas realiza una reunion con el ejecutivo de ventas para ver el
cumplimiento de la meta. Esta falta de evaluacion sistematica y regular impide que se
identifique de manera efectiva las areas de mejora y las oportunidades de crecimiento
en el equipo de ventas; por lo tanto, no hay una revision de los objetivos establecidos
a inicio de afio y tampoco se evalla hasta qué punto se han logrado con el fin de
identificar fortalezas, areas de mejora. Tampoco existe un seguimiento regular por
parte del jefe de ventas, por lo tanto, los vendedores estan menos propensos a rendir
cuentas por su desempefio. La falta de rendicidbn de cuentas puede llevar a una

disminucién de la motivacion y la responsabilidad personal.

Por ende, si no hay seguimiento basadas en las evaluaciones del desempefio, no
existe reconocimiento por el buen desempefio o medidas correctivas para abordar

deficiencias y falta de oportunidades de desarrollo que puedan incluir capacitaciones
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adicionales, asignacion de proyectos especiales, mentoria o cualquier otra accion

destinada a mejorar el desempenio.

También existe ausencia de retroalimentacion efectiva, la falta de desarrollo
profesional, el sesgo en las evaluaciones, la falta de consecuencias o seguimiento de
los resultados, el descontento del personal, y los resultados empresariales
inconsistentes son sefiales de que la empresa experimenta problemas persistentes en
areas como la productividad, la satisfaccion del cliente o la rentabilidad, a pesar de los
esfuerzos para mejorar el desempenfo del personal, se podria sugerir que el ciclo de
gestién del desempefio no esta generando los resultados esperados.

La organizacién no cuenta con un plan para el bajo desempefio de los colaboradores
para solucionarlas, donde se identifique areas especificas que se necesitan mejorar,
proporcionar al empleado las areas donde tuvo un desempefio deficiente, identificando
las razones detras de este bajo rendimiento y establecer un marco de tiempo para

revisar su nuevo progreso.

2.2.9 Resumen de diagnhdstico

Desde mi perspectiva y después de ver los procesos y estudiado el proceso de venta,
el proceso de gestion del desempefio, de evaluar los datos estadisticos de venta, de
hacer entrevistas con el jefe de ventas con la Gerencia Administrativa, la encuesta con
los vendedores, el resumen de la problematica o necesidades en esta empresa son

los siguientes:

1. Planificacion del desempefio de ventas:
e Ausencia de planificacion adecuada.
e Ausencia de objetivos de ventas claramente definidos.
e Ausencia de implementacion de nuevas estrategias.
e Ausencia de reuniones mensuales de revision de desempefio para evaluar el
progreso hacia las metas establecidas y ajustar las estrategias segun sea

necesario.
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e Ausencia de KPIs y métricas claras, lo que dificulta recopilar datos relevantes

sobre el desemperio de ventas.

e La falta de planificacion ha conllevado a la estabilidad financiera de la empresa.

2. Seguimiento y retroalimentacion:

e Retroalimentacion escasa, inoportuna o poco especifica sobre el desempefio de
los empleados.

¢ No hay uso de herramientas de seguimiento para monitorear el progreso hacia los
objetivos o tableros de control.

e Los empleados no reciben retroalimentacién constructiva sobre su trabajo, lo que

dificulta la identificacién de areas de mejora y el reconocimiento de logros.

3. Uso de tecnologia para implementar el seguimiento del desempefio.

e [Falta de personal técnico capacitado necesario para seleccionar, implementar
y mantener una herramienta de seguimiento del desemperio.

e La empresa tiene presupuesto limitado.

¢ No hay una herramienta tecnoldgica que ayuda a evaluar el desempefio de los
empleados, lo que impide identificar quién esta cumpliendo con las expectativas
y quién necesita apoyo adicional.

e Carecen de informacion necesaria para evaluar las opciones de software y
comprender cémo puede ayudar a mejorar la gestion del desempefio.

e Es considerada una tarea compleja y que requiere mucho tiempo.

4. Revision de procesos de métricas de ventas:
e Ausencia de revision de métricas de ventas es un problema persistente.

e No hay establecimiento de calendarios de revision regulares.

5. Evaluaciones del desempefio del area de ventas:

Ausencia de evaluaciones del rendimiento de los colaboradores
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6. Desarrollo profesional y capacitacién de ventas:

Ausencia de planes de desarrollo individualizados para mejorar habilidades y
competencias.

Falta de oportunidades de capacitacion y crecimiento profesional para los
empleados.

Falta de identificacion de oportunidades de desarrollo profesional para mejorar
las habilidades de venta, como entrenamiento en técnicas de negociacion,
gestiéon del tiempo o desarrollo de relaciones con clientes.

No se proporciona coaching y mentoria para ayudar a los miembros del equipo

a mejorar su desempefo y avanzar en sus carreras.

7. Ajustes y monitoreo:

Falta de ajustes en las estrategias y tacticas de ventas segln sea necesario en
funcion del andlisis del rendimiento.
Ausencia de monitoreo en el impulso de las ventas y el logro de los objetivos

empresariales.

2.3 Justificacién de la necesidad del cambio

2.3.1 Presentacion de datos de ventas anuales con bajo rendimiento

correspondiente al afio 2023.

A continuacion, se presentan los montos totales de ventas mensuales

Este diagrama ofrece la comparaciéon de las ventas mensuales esperadas (objetivos)

con las ventas reales para cada mes. Como se puede observar lo que la empresa esta

dejando de percibir en el afio son $ 644,764.96 en comparacién a los $1,200,000.00

gue es la meta de venta total al afo.
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Tabla b

Datos de ventas anuales con bajo rendimiento.

Monto de Meta de venta Porcentaje Mont(_) de venta

anual dejado de

Mes venta por total de . e .

dejado de | percibir por bajo

mensual vendedores o ~

percibir desempefio
Enero $ 37,687.30 $ 100,000.00 62% $ 62,312.70
Febrero $ 49,284.96 $ 100,000.00 51% $ 50,715.04
Marzo $54,384.77 $ 100,000.00 46% $ 45,615.23
Abril $ 36,022.90 $ 100,000.00 64% $ 63,977.10
Mayo $ 54,526.79 $ 100,000.00 45% $ 45,473.21
Junio $ 55,985.68 $ 100,000.00 44% $ 44,014.32
Julio $ 59,628.44 $ 100,000.00 40% $ 40,371.56
Agosto $ 32,527.06 $ 100,000.00 67% $ 67,472.94
Septiembre | $ 53,835.63 $ 100,000.00 46% $ 46,164.37
Octubre $ 52,734.80 $ 100,000.00 47% $ 47,265.20
Noviembre | $46,735.73 $ 100,000.00 53% $ 53,264.27
Diciembre | $21,880.98 $ 100,000.00 78% $ 78,119.02
Totales $ 555,235.04 | $1,200,000.00 $ 644,764.96

Al conocer estos datos nos proporcionan informacioén valiosa sobre la tendencia de las
ventas a lo largo del tiempo, también son un indicador importante del rendimiento

comercial y econémico de la empresa en el periodo en andlisis.

2.3.2 Beneficios de una buena gestiéon del desempefio

Ademas del importante impacto economico que se estd generando, también es
importante introducir una adecuada “gestion del desempefio” por los siguientes

beneficios
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A nivel individual:

e Claridad de objetivos: Los vendedores tendran una comprension clara de lo
que se espera de ellos en términos de metas de ventas y rendimiento, lo que
les permitira enfocar sus esfuerzos de manera efectiva.

e Motivacion: Una gestion del desempefio efectiva puede aumentar la
motivacion de los vendedores al proporcionarles objetivos desafiantes pero
alcanzables, reconocimiento por su trabajo bien hecho y oportunidades de
desarrollo profesional.

e Retroalimentacion constructiva: Los vendedores recibiran retroalimentacion
regular y constructiva sobre su desempefio, lo que les ayudara a identificar
areas de mejora y a desarrollar habilidades clave para tener éxito en su rol.

e Desarrollo profesional: La gestion del desempefio puede brindar
oportunidades de desarrollo profesional a los vendedores, como capacitacion
adicional, mentoria o asignaciones especiales, lo que les permitird crecer y

avanzar en su carrera.

A nivel de equipo:

e Cooperaciéon y colaboraciéon: Una gestion del desempefio efectiva puede
fomentar un ambiente de trabajo colaborativo donde los vendedores se apoyen
mutuamente para alcanzar los objetivos de venta del equipo.

e Comunicacion abierta: La gestion del desempefio puede promover una
comunicacién abierta y transparente dentro del equipo de ventas, facilitando el
intercambio de ideas, la resolucion de problemas y la coordinacién de
esfuerzos.

e Cultura de rendimiento: Una gestion del desempeiio solida puede contribuir a
crear una cultura de alto rendimiento dentro del equipo de ventas, donde se
valoren y reconozcan los logros individuales y colectivos.

e Mejora continua: Al monitorear y evaluar regularmente el desempefio del

equipo de ventas, se pueden identificar oportunidades de mejora y tomar
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medidas correctivas de manera oportuna para optimizar el rendimiento general

del equipo.

2.4 Fundamentacion tedrica

2.4.1 Procesos en el area de recursos humanos

Al interior del area de recursos humanos se pueden identificar 3 procesos que segun

(Perez J. , 2006) bien definidos y relacionados entre si, son:

El proceso de captacién de recursos humanos: que tienen como propdsito
armonizar la satisfaccion de las necesidades de los actores del mercado laboral:
la organizacion y la persona; y se ejecuta a traes de los programas de
reclutamiento, seleccién e induccion de personal.

El proceso de habilitacion en la gestion de recursos humanos: es de suma
importancia para la organizacion, debido a que tiene que desarrollar las
funciones de planificar, organizar, ejecutar y controlar las acciones de sus
programas de formacion y capacitacion de personal.

El proceso de calificacién en la gestion de recursos humanos: tiene relevante
importancia debido a la informacién sobre la capacidad cuantitativa y cualitativa
del personal, y que la obtienen mediante la aplicacion de pruebas disefiadas
para el logro de objetivos especificos, y/o que respondan a las situaciones que
demanda la politica de personal de la organizacién

En resumen, teniendo en cuenta la perspectiva de los sistemas de gestion en el area

de recursos humanos de las empresas lleva a cabo procesos de seleccion,

capacitaciéon y evaluacion del personal, cuyo objetivo es el prever a la organizacion del

personal mas capaz para realizar las labores y tareas, ademas de mantener

colaboradores capacitados, motivados y comprometidos con la organizacion.
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2.4.1.1 Gestion del Talento Humano

Una forma de establecer una efectiva ventaja competitiva en las organizaciones es
gestionando el talento humano eficientemente para de esta manera cumplir los
objetivos que plantea la organizacion.

La gestion del talento humano en las organizaciones ha progresado presentando
notables cambios, el area de recursos humanos se encontraba orientada a cubrir
vacantes (contratacién), ndmina (sueldos), beneficios que por ley les corresponden a
los empleados; hoy en dia, las empresas se estan dando cuenta los efectos positivos
de contar con un equipo de colaboradores aptos, idéneos y calificados, los mismos

gue se encuentran alineados con las metas propuestas por las organizaciones.

Ahora las organizaciones han entendido la importancia de contratar a personal, no
solamente segun la experiencia sino segun el potencial que las personas presentan,
de esta manera asi realizar programas de capacitacién que se ajusten a las personas

y mejorar el desempefio en el cumplimiento de sus funciones.

La gestion de talento humano es definida como el conjunto integrado de procesos de
la organizacién disefiados para cautivar, agenciar, desplegar, producir y mantener a
los colaboradores (Ibafiez, 2015)Es decir, se puede concebir como la capacidad que

posee la organizacion para transformar el talento individual en talento organizativo.

Acorde la gestién del talento humano, el personal de las empresas deja de ser
escuetos recursos organizacionales para ser asimilados como sujetos activos,
individuos con destrezas, habilidades, conocimientos e inteligencia, que son parte
esencial e indispensable para la empresa ya que las compafias se constituyen por un
conjunto de personas que forman parte de un equipo de trabajo cuyos esfuerzos se

direccionan a cumplir objetivos.
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2.4.1.2 Importancia de la Gestién del Talento Humano en las empresas

El &rea de talento humano se ha convertido, en muchas organizaciones, en un proceso

de apoyo gerencial muy importante para el manejo de las relaciones laborales, el

fortalecimiento de la cultura organizacional y la promocion de un buen clima laboral.

Una 6ptima gestion del talento humano aporta las siguientes ventajas:

Reduccion drastica de la brecha competencial de la organizacion.

Aumento importante de la eficacia y la eficiencia de la empresa.

Mejora del rendimiento de cada colaborador, como individuo y como parte de
un equipo de trabajo.

Fomento de una cultura de logro de objetivos.

Mejoramiento del clima laboral éptimo en el que el desarrollo personal y
profesional es excelente.

Creacion de un ambiente de satisfaccion en el colaborador.

Motivacion y la retencién del talento.

Disminucion de la rotacion de personal y la temporalidad.

Mejor comunicacién a todos los niveles organizacionales de la empresa (Alles,
2005).

2.4.1.3 Objetivos de la Gestion del Talento Humano

En general, los objetivos de la gestion del talento humano se pueden clasificar en tres

categorias: explicitos, implicitos y a largo plazo, pero no deben considerarse

mutuamente excluyentes.

a) Objetivos Explicitos: Existen cuatro objetivos explicitos fundamentales a

alcanzar mediante la gestién eficiente del talento humano:
Atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de desarrollar o adquirir
las competencias necesarias de la empresa u organizacion.

Retener a los empleados deseables
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e Motivar a los empleados para que estos adquieran un compromiso con la
empresa y se involucren en ella.

e Ayudar a los empleados a crecer y desarrollarse dentro de la empresa

e En general cuando se logran estos objetivos explicitos se logra resultados
positivos para la empresa. Por el contrario, la seleccidn deficiente de empleados
o el disefio defectuoso de un programa para mantener la motivacion, daré lugar

al descontento y el rendimiento sufrira las consecuencias.

b) Objetivos implicitos: Existen tres tipos de objetivos implicitos: mejora de la
productividad, mejora de la calidad de vida en el trabajo y el cumplimiento de la
normativa.

e Productividad: Para cualquier empresa u organizacion, el incremento de la
productividad se constituye en un objetivo importante. Por medio de la gestion
de los recursos humanos puede conducirse un conjunto de acciones destinadas
al incremento de la productividad laboral.

Las empresas mas productivas se diferencian de las menos productivas entre otras
cosas por el tratamiento y orientacion que otorgan a la gestion del talento humano.

e (Calidad de vida en el trabajo: Actualmente existe la tendencia de lograr que los
empleados incrementen su nivel de compromiso con la actividad especifica que
desarrollan dentro de la organizacion. Son muchos los empleados que desean
poder ejercer un control personal sobre su trabajo y tener la oportunidad de

aportar y contribuir con mayores logros a la empresa u organizacion.

En consecuencia, existe un nimero cada vez creciente de empresas que estan
convencidas de que el hecho de dar oportunidades a los empleados para cubrir estas
nuevas aspiraciones y expectativas haran que estos se sientan mas satisfechos,
incrementando su calidad de vida en el trabajo.
e Cumplimiento de la normativa: En lo que respecta a la gestion del talento
humano, las organizaciones deben acatar leyes y normas. Esta legislacion
afecta practicamente a todas las funciones y actividades en las que esta

implicita la gestion de los recursos humanos.
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Por tanto, es importante conocer y/o disponer de asesoramiento en leyes y normativas
gue inciden en las decisiones sobre seleccion, retribuciones, higiene y seguridad en el

trabajo y relaciones laborales.

c) Objetivos a largo plazo: Estan referidos a la rentabilidad y competitividad, al
incremento de valor de la empresa y en definitiva a una mejora de la eficiencia

y eficacia de la empresa u organizacion.

2.4.1.4 Procesos de la Gestién del Talento Humano

(Chiavenato 1., 2009.) indica que los principales procesos de la moderna gestion del
talento humano se centran en seis vertientes: en la admisién de personas relacionado
directamente con el reclutamiento y seleccion, en la aplicacion de personas (disefio y
evaluacion del desempefio), en la compensacion laboral, en el desarrollo de las
personas; en la retencion del personal (capacitacion, etc.) y en el monitoreo de las
personas basados en sistemas de informacion gerencial y bases de datos. Estos
procesos estan influenciados por las condiciones externas e internas de la

organizacion.

2.4.2 Desempeiio laboral.

Evaluar el desempefio laboral es fundamental para que cualquier organizacion
conozca los resultados del trabajo de cada uno de sus empleados, pero nunca ha sido
una tarea facil y muchas veces la evaluacién de ese desempefio deja mucho que
desear en la practica misma de la administracion de empresas, en virtud de que se
trata de una actividad en la cual se entremezclan consideraciones subjetivas que
entorpecen la propia evaluacion y prestan importancia a elementos que no se refieren

directamente al rendimiento efectivo de los trabajadores.
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El desempeifio laboral hace referencia a la forma en que cada individuo realiza su
trabajo, es necesario que se verifique un 6ptimo rendimiento de cada empleado en
funcién al liderazgo, la predisposicion al cambio, la productividad y las competencias
con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos por cada organizacion en

general y para cada individuo en patrticular.

La fijacion de metas y objetivos permite mantener un rumbo de la organizacion es
necesario tener claro hacia donde se quiere llegar y la revision periodica de que sera

posible alcanzar aquellos objetivos generales.

2.4.2.1 Definicion del Desempefio laboral.

(Chiavenato I. , 2009) explica que el desempefio laboral es la capacidad que tiene una
persona para comenzar, desarrollar y culminar un trabajo de manera eficiente, con
calidad y buen liderazgo para asi lograr positivamente los objetivos trazados. El
empleado pone en accién sus competencias laborales logradas en las que se
distinguen; habilidades duras como habilidades blandas en contraste a las

expectativas de la institucion.

Otra definicion refiere a la eficiencia y eficacia con la que un empleado cumple con sus

responsabilidades y tareas en su lugar de trabajo.

2.4.2.2 Caracteristicas del desempefio laboral

(Corvo, 2018) indica que el desemperio laboral se trata de cuan bien o no el trabajador
realiza su trabajo. Pero, es importante considerar las caracteristicas siguientes:

e Resultados, este concepto aplica a los resultados obtenidos, puesto que, si bien
los resultados pueden ser producto parcial del desempefio, también pueden ser
consecuencia de diversos factores.

o Relevante para alcanzar la meta organizacional, el desempeiio laboral debe
dirigirse hacia los objetivos organizacionales que sean importantes para el

puesto o funcion.
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2.4.2.3 Beneficios del talento humano en relacion al desempefio laboral.

La gestion del talento humano segun (Perez O. , 2021) genera valor a la organizacion
ya que maximiza el rendimiento de cada miembro del equipo de trabajo, fortaleciendo
el sentimiento de considerarse reconocidos por su entrega y motivados para seguir
cumpliendo sus funciones, en ese contexto posibilita enfocarnos en lo mejor de cada
empleado para que en adelante se le pueda brindar las herramientas y habilidades
necesarias ante un eventual cambio de posiciones y que requieran un nivel elevado

de responsabilidad dentro de la institucion.

Implementar este tipo de gestidén brinda los siguientes beneficios:

e Facilita la evaluacién del desempefio gracias al detalle de funciones y
competencias requeridas para cada puesto.

e Conocer mejor las competencias especificas y generales de cada empleado.

e Integrar los objetivos personales y organizacionales de acuerdo al perfil y
logrando el compromiso del colaborador.

e Impulsar la cooperacion y liderazgo entre individuos de manera que aporten al
buen clima organizacional.

e Conocer como trabaja y que habilidades posee cada empleado ayuda a elevar
su motivacion y satisfaccion puesto que aporta valor y contribuye en la mision
de la empresa.

e Lasremuneraciones son mas justas, equitativas y eficientes, ya que se basa en
el desempefio y desarrollo que tiene cada individuo.

e Promueve el crecimiento constante del empleado.

e Desarrolla equipos competitivos para que cubran los requerimientos de cada
area operativa.

e Generar conciencia en cada colaborador de manera que sea capaz de asumir

la corresponsabilidad de cada una de sus funciones.
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2.4.2.4 Dimensiones del desemperfio laboral.

e Calidad del trabajo:
(Chiavenato I. , 2002.) lo define como el nivel de satisfaccion relacionado con las
actividades ejecutadas en el entorno laboral y promueve una sensacién de seguridad
y desarrollo personal/profesional entre los trabajadores. Su medicidn es importante
porque afecta a la productividad quiere decir que un trabajo de calidad es aquel que
se realiza correctamente y consigue los objetivos establecidos. En este sentido, la
calidad en el trabajo esté relacionada con la eficiencia: un trabajo bien hecho y usando

la minima inversién de recursos es sinGnimo de éxito empresarial.

e Compromiso institucional:
(Chiavenato I. , 2009.) se trata del desenvolvimiento del trabajador enfocado en llegar
de manera efectiva a los objetivos formulados, también es un factor que hace que los
empleados se involucren tanto con su trabajo como con los objetivos y valores de la
empresa. Un empleado comprometido es alguien que siente pasion con su trabajo, y
esto lo demostrard realizando un esfuerzo mayor a la hora de realizar sus tareas. El
administrador comprometido también se interesara por el éxito de la organizacion y se
esforzard por hacer siempre mas de lo requerido y por ayudar a los demas
trabajadores. En otras palabras, el compromiso hace que un empleado se implique

fisica, psicologica y emocionalmente con la organizacion.

e Liderazgo y trabajo en equipo:
El liderazgo también definido como actividad de influenciar a la gente para que se
empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo. Como grupo se
entiende cualquier tipo de organizacion, entendida en adelante como cualquier

conjunto, sector o grupo que la compone.
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2.4.2.5 Como mejorar el desempeiio laboral en empresas

Para mejorar el desempefio se debe tener una vision de qué es lo que esta fallando
en caso de que los objetivos de la empresa o expectativas de determinadas areas o

sobre algunos empleados no sean alcanzadas.

Una vez hecho esto, es decir una vez implementada una o varias evaluaciones de
desempefio, se debe analizar los resultados y a partir de alli tomar decisiones que
sean pertinentes al departamento de recursos humanos, que contribuyan a revertir un
rumbo negativo.

Hay por lo menos cinco acciones que se pueden tomar de manera inmediata:

e Comunicar expectativas claras:
Una comunicacion poco eficiente es la causa de muchos inconvenientes en empresas.
Las personas deben saber exactamente qué se espera de ellos, cdmo deben trabajar
y cudl es el funcionamiento, valores y cultura de la empresa. Para eso, volcar toda la
informacion un portal de empleado o plataforma de comunicacion interna podria ser

clave.

e Ser constante con las evaluaciones de desempeiio:
Los resultados medibles son efectivos siempre y cuando exista un parametro sobre
cuél comparar la evolucion de cada departamento, equipo y las personas. Es por eso
gue solicitar este tipo de informacion al equipo debe hacerse con periodicidad y

rigurosidad, idealmente, utilizando un programa especializado para tal fin.

e Utilizar latecnologia apropiada:
La implementacion de plataformas que ayuden a impulsar el rendimiento y la
participacion de los trabajadores. Esto significa utilizar tecnologia que permita
automatizar procesos diarios como la gestibn documental, firmas de documentos e

inclusive optimizar los métodos de fichaje y control horario.
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2.4.3 Gestion del Desempefio

La gestion del desempefio se convierte en una de las principales preocupaciones y
prioridades de las empresas, debido a que la organizacion se desarrolla en torno a los
colaboradores, y si éstos no se encuentran debidamente sintonizados al ritmo en que
se desenvuelve la empresa, simplemente no se podran conseguir los objetivos y las
metas establecidas.

En muchos de los casos los colaboradores ni si quiera conocen cuales son los

objetivos a alcanzar o no se fijan objetivos personales en sus areas de trabajo.

2.4.3.1 Concepto de gestién del desempefio

Son muchas las definiciones y conceptos que se han dado en relacion a la gestion del
desempefio, sin embargo, una caracteristica similar en todas estas, es que la gestion
del desempefio es un proceso continuo que implica la planificacion, seguimiento,
evaluacion y desarrollo del desempefio de los empleados, este proceso tiene como
objetivo maximizar el potencial de los empleados, mejorar el rendimiento y garantizar
que estén alineados con los objetivos de la organizacion, la gestion del desempefio
incluye la definicion de expectativas, la retroalimentacion regular, la identificacion de

areas de mejora y la implementacion de acciones de desarrollo.

(Cravino, 2006) define la gestion del desempefio, como un proceso que permite
orientar, seguir, revisar y mejorar la gestion de las personas para que estas logren

mejores resultados y se desarrollen continuamente.

(Betancur, 2005.), quien, considera que la gestion del desempefio permite a una
organizacion, medir la contribucion del empleado a la misma, esto se realiza en
periodos especificos de tiempo y debe ser analizado de acuerdo con criterios

concretos y relacionados con el cargo que desempenia.
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Siendo asi, la gestion del desempefio tiene dos componentes basicos:

a) El desempefio como contribucion de las personas, partiendo del cumplimiento de
sus metas individuales, a los objetivos de las organizaciones y a las estrategias
gue estas tengan dentro de la empresa.

b) EI desarrollo o mejoramiento, el cual orienta hacia el fortalecimiento de
competencias de cada uno de los colaboradores; esto se debe ver materializado
en la correcta definicion de metas de desarrollo o compromisos de cualificacion,

como producto de un andlisis o medicion de competencias (Betancur, 2005.)

2.4.3.2 Ciclo de gestion del desempefio

El ciclo de gestion del desempefio es un proceso estructurado que permite a las
organizaciones planificar, monitorear, desarrollar y evaluar el rendimiento de sus

empleados. Este ciclo consta de varias etapas interconectadas:

1. Planificacién y establecimiento de objetivos: En esta etapa, se definen los
objetivos y metas especificas que se espera que los empleados alcancen durante

un periodo determinado. Estos objetivos deben ser claros, medibles, alcanzables.

Es la primera etapa y la mas critica, del ciclo ya que es aqui donde el jefe inmediato y
el empleado, validan las expectativas de ambos lados, buscando crear un equilibro
entre las metas individuales que tiene el colaborador y asegurando que estas estén
alineadas al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion. Se definen
los resultados esperados sobre los que se trabajara durante el ciclo.

(Pulakos, 2009) hace énfasis en que no soOlo debe enfocarse esta definicion en la
definicion de objetivos para alcanzar los resultados, sino también en conductas, ya que
los comportamientos reflejan la forma en la que el empleado trabaja, es decir de qué

forma apoya al equipo, como se comunica, es mentor de otros, etc.

2. Monitoreo feedback continuo: La siguiente etapa del ciclo de Gestion del

Desempefio, es monitoreo o seguimiento, siendo una etapa clave para asegurarse
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de que los profesionales estan enfocando esfuerzos hacia el camino correcto. En
los modelos de evaluacion tradicional, esta etapa tendria foco Unicamente en
situaciones puntuales durante el afio y el objetivo principal seria el monitoreo de
objetivos. Sin embargo, los nuevos enfoques apuntan que la Gestion del
Desempefio tiene que enfocarse en realizar una supervision continua, si el
seguimiento se hace de forma regular se podran controlar las métricas de forma
mas eficaz. Es por esto por lo que (Pulakos, 2009) define esta etapa como
“Feedback continuo” puntualizando que la retroalimentacion debera ser dado en
ambos aspectos definidos durante la etapa de planeacion: objetivos y
comportamientos. Entendiendo como retroalimentacion continua no s6lo en mas de
una ocasion durante el ciclo de desempefio, sino cada vez que se observe un
desempefio excepcional o ineficaz, aprovechar la oportunidad para proporcionar
retroalimentacion, siendo estas contribuciones valiosas para el profesional. Los
lideres deben también ofrecer orientacion y apoyo cuando sea necesario, identificar
en caso de que sea necesario ajustar los objetivos de rendimiento en funcién de la
situacion del negocio, esto sera crucial para poder identificar y abordar cualquier

problema antes de que tenga un impacto negativo en el rendimiento del empleado.

. Evaluacién del desempefio: Lo que diferencia principalmente a esta etapa del
monitoreo es que aqui se realiza una evaluacion y medicion del desempefio global
del empleado, haber realizado las sesiones de monitoreo y dar retroalimentacion
continua, ayudaran a que esta etapa sea mas sencilla para el evaluador, ya que al
finalizar el afio se habran recogido las distintas fortalezas y areas de mejora en las
gue debi6 haber trabajado el colaborador y se facilitara definir el desempefio general

durante el ciclo de desempefio.

. Revision y ajuste: Una vez que se completa el ciclo de gestion del desempefio, se
realiza una revision para identificar lo que funcioné bien y lo que podria mejorarse
en el futuro. Los procesos y politicas pueden ajustarse segun sea necesario para

mejorar la efectividad del ciclo de gestion del desempefio en el futuro.
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Este proceso ayuda a garantizar que los empleados estén alineados con los objetivos
organizacionales, reciben el apoyo y la retroalimentacion necesarios para alcanzar su

maximo potencial y contribuyen al éxito general de la organizacion.

2.4.4 Sistema de Recompensas

El crecimiento exige mayor complejidad en los recursos necesarios para ejecutar las
operaciones, ya que aumenta el capital, se incrementa la tecnologia, las actividades
de apoyo, etc., ademas provoca el aumento del numero de personas y genera la
necesidad de intensificar la aplicacion de conocimientos, habilidades y destrezas
indispensables para mantener la competitividad de la organizacion; asi se garantiza
qgue los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos se utilicen con eficiencia y
eficacia, que las personas representan la diferencia competitiva (Chiavenato., 2002)
que mantiene y promueve el éxito organizacional: constituyen la competencia basica
de la organizacion, su principal ventaja competitiva en un mundo globalizado inestable,

cambiante y competitivo en extremo

Las personas que trabajan en las organizaciones lo hacen en funcién de ciertas
expectativas y resultados, y estan dispuestas a dedicarse al trabajo y a cumplir las
metas y los objetivos de la organizacion si esto les reporta algun beneficio significativo
por su esfuerzo y dedicacién. En otras palabras, el compromiso de las personas en el
trabajo organizacional depende del grado de reciprocidad percibido por ellas: en la
medida en que el trabajo produce resultados esperados, tanto mayor sera ese
compromiso (Chiavenato I. , 2002.) De ahi la importancia de proyectar sistemas de

recompensas capaces de aumentar el compromiso de las personas en la organizacion.

Segun el autor (Chiavenato 1. , 2017 ) los incentivos son denominados “estimulos o
recompensas, y estan compuestos por: Sueldos, premios, beneficios sociales,
oportunidades de ascenso profesional, seguridad laboral, reconocimientos vy
verificacion”; al cual se conceptualiza como retribucion de la organizacién hacia el
personal a cambio de la contribucion laboral, donde el valor de los incentivos varia por

persona. También, incorpora el concepto de contribucion compuesto por el trabajo, la
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constancia, entrega y reconocimiento empresarial; conceptualizado como el pago del

personal hacia la organizacién a cambio de las recompensas percibidas.

2.4.4.1 Proposito del Sistema de Recompensas

Segun (Chiavenato I. , 2009.) las organizaciones al aplicar sistema de recompensas
buscan producir efectos para la organizacion como: Incremento de conciencia y
responsabilidad alineado con la mision y vision organizacional, creacion de equipos de

trabajo eficiente, e incentivar la creacion de valor agregado constante en las funciones.

2.4.4.2 Efectos de las recompensas sobre los individuos y las

organizaciones.

(Montufar., 2004) Desde una perspectiva individual, relacionada con la calidad de vida
en el trabajo, las recompensas deben de ser suficientes para satisfacer las
necesidades del personal. De no ser asi, los empleados no estaran contentos ni
satisfechos en la organizacion, ya que tienden a comparar los sistemas de
recompensas con los de otras empresas. Asimismo, quieren que las recompensas
sean otorgadas de manera equitativa, por lo cual comparan sus recompensas con las
recibidas por otros miembros de la organizacion. Por ello es importante, que los
sistemas de recompensas sean disefiados de acuerdo con las necesidades de los
individuos. Por ejemplo, los empleados jovenes apreciaran mas dentro de su paquete
de sistemas de recompensas la inclusion de un seguro de vida que aquellos

trabajadores ya mayores.

Generalmente, los sistemas de recompensas mejoran cuatro aspectos de la eficacia

organizacional:

a. Motivan al personal a unirse a la organizacion.
b. Influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo.

c. Los motivan para actuar de manera eficaz.
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d. Refuerzan la estructura de la organizacion para especificar la posicion

de sus diferentes miembros.

2.4.4.3 El pago como herramienta de los sistemas de recompensas.

(Montufar., 2004) En afios recientes, el interés por este tema se ha acrecentado, ya
gue se le considera como una herramienta para mejorar la satisfaccion del empleado

y su desarrollo, a partir de lo cual se han desarrollado novedosos esquemas de pago.

Planes de pago basados en las habilidades.
Sistemas de pago para toda la fuerza laboral.
Incremento de salario para todos.

Sistemas de pago basados en el desempeiio.

ok~ 0N PE

Participacion en las ganancias.

2.4.4.4 Tipos de Incentivos o Recompensas.

(Moreano, 2018) los incentivos no econdmicos, facilitan progresar a nivel profesional,
moral y ético. El que a su vez debe contemplar: Vacaciones equitativas y programas
de reconocimiento laboral; dado que amplia el interés y la responsabilidad de realizar
un buen trabajo. Los incentivos impulsan a repetir las buenas acciones que han
conllevado a percibir una recompensa, para ello es fundamental buena comunicacion
en cuanto a informar el desempefio alcanzado, y que el salario percibido guarde
relacion con el trabajo realizado. El autor también plantea que los incentivos pueden

renovar los ambientes de trabajo.

Los autores (Weihrich, 2017) refieren dos tipos de recompensas, intrinsecas y
extrinsecas. Donde el primero involucra y refuerza el sentimiento de logro y
autorrealizacion del trabajador mientras que el segundo, incluye la rentabilidad de su

esfuerzo, reconocimientos econémicos que a su vez es un indicador de estatus social.
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En tal sentido, podemos sefialar que la recompensa financiera es similar a los

estimulos extrinsecos y la recompensa no financiera es similar al intrinseco.

El autor (Chiavenato I. , 2009) también plantea la existencia de recompensas
financieras y no financieras. La primera se clasifica en directas y lo conforma el salario,
los premios y comisiones. La segunda son las indirectas, conformados por vacaciones,
descansos semanales remunerados y gratificaciones. En ese mismo contexto, sefiala
gue las organizaciones aplican recompensas econdémicas, en base al cumplimiento de
objetivos, antigiiedad laboral, excelencia en el desempefio de funciones y en funcién
de los resultados grupales a nivel de area o unidades organizacionales.

2.4.5 Key performance indicator (KPI's)

Esta herramienta, como su nombre lo indica, tiene la funcion de medir el nivel de
contribucion que cada empleado de la empresa u organizacion aporta al objetivo
estratégico del departamento en la que se desenvuelve, que a su vez aportan al plan
estratégico de toda la empresa. Los Key Performance Indicators o KPIs como se le
conoce por sus siglas en inglés, son un conjunto de métricas que se utilizan para
sintetizar la informacion sobre la productividad y el desempefio de los colaboradores
o bien de la entidad en general. Estos estan orientados a la retroalimentacién y a las
mejoras continuas, debido a que sirven como datos histéricos, y en base a estos se

puede ver el avance a lo largo de los afios e incluso proyectar futuros resultados.

2.4.5.1 Conexién con los objetivos estratégicos de la empresa

El requisito principal de los Key Performance Indicator (KPIs) es que debe estar
alineado a los objetivos estratégicos de la empresa, para asegurar el cumplimiento de
estos, ya que, si estos no se encuentran conectados entre si, las decisiones y
esfuerzos que se realicen no causaran un impacto y de la misma manera jamas se
llevara a cabo la ejecucion de la estrategia. Los KPIs tienen que ser los mismos para
los diferentes niveles de la empresa, pero cada uno con un enfoque distinto, estos

deben estar eslabonados, ya que, si un colaborador que se encuentra en el tltimo nivel
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en la jerarquia no cumple con su KPI, este no se cumplird tampoco en el primer nivel

de la jerarquia.

A esto se le conoce como lineas de visibilidad, ya que todos los Key Performance
Indicators deben estar relacionados, no solo a los objetivos estratégicos, sino también
a los mismos KPIs de los niveles superiores, para que, de esta manera, todos los
esfuerzos, de todos los colaboradores, independientemente de su nivel en la jerarquia,

aporten al mismo objetivo de la empresa.

2.4.5.2 Definicion de la frecuencia de medicion

Este se refiere a la revision de la informacion necesaria para los resultados de los Key
Performance Indicator (KPIs). Debe establecerse cada cuanto tiempo se realizara una
revision de los datos, un andlisis e incluso toma de decisiones de ajuste de fuentes de
captura o de redisefio de KPIs. En este punto es donde se decide si los indicadores se

mediran de manera mensual, trimestral, semestral, anual o de qué forma se realizara.

2.4.5.3 Importancia de los Key Performance Indicators (KPIs)

La importancia de éstos radica en que es esencial tener un indicador que se pueda
medir mes con mes, 0 afio con afo, con el fin de conocer el estado actual de esos
aspectos, asi como se mide el retorno de la inversion, el nivel de ventas o la
participacion del mercado, es igual de importante establecer una medida para la
evaluacion de los empleados. Esta se logra midiendo el desempefio de cada persona,
con indicadores claves que reflejen o representen perfectamente lo que se espera que
realicen en sus puestos de trabajo.

Con esto se logra el cierre de posibles brechas entre lo que se espera en el trabajo
realizado por el empleado a lo que este realmente hace en su puesto, razon por la cual
se realizan las evaluaciones de desempefio, para asi cuantificar esas brechas y

reducirlas.
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2.4.5.4 Beneficios de los Key Performance (KPIs)

Indicators Los Key Performance Indicators (KPIs) son una herramienta que facilitara
las tomas de decisiones en diversos aspectos de la empresa, desde asensos, despidos
0 cambios de puestos, hasta decisiones de alta gerencia como cambio de objetivos,
estrategias o perspectivas. De esta misma manera, el contar con indicadores para
medir el desempefio ayudara a las empresas guiandolas por el camino adecuado para
alcanzar sus objetivos por departamento o incluso generales. Ademas, al indicarle al
trabajador hacia cual objetivo estdn enfocados sus esfuerzos, se incrementa el

compromiso y sentimiento de pertenencia a la empresa.
2.4.6 Procesos

Los procesos son fundamentales para el funcionamiento eficiente y efectivo de una
organizaciéon. Permiten estandarizar las operaciones, mejorar la consistencia y calidad
de los productos o servicios, optimizar el uso de recursos y facilitar la coordinacion
entre equipos y departamentos. La gestion efectiva de los procesos es esencial para

el éxito a largo plazo de cualquier organizacion.

2.4.6.1 Definicién

En el contexto de una organizacion, un proceso se refiere a una secuencia
estructurada de actividades interrelacionadas que se llevan a cabo de manera
sistematica para lograr un resultado especifico. Estas actividades pueden incluir
tareas, decisiones, interacciones entre personas, uso de recursos y cualquier otra

accidn necesaria para completar una tarea o alcanzar un obijetivo.

A continuacion, se describen algunos puntos clave sobre los procesos en una

organizacion:

1. Secuencia de Actividades: Los procesos implican una serie de pasos o
actividades que se realizan en un orden determinado para lograr un resultado

deseado. Cada paso puede depender del anterior y puede influir en el siguiente.
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Interrelacionados: Las actividades dentro de wun proceso estan
interconectadas. Esto significa que el resultado de una actividad puede afectar
o ser afectado por las actividades posteriores o0 anteriores en el proceso.
Transformaciéon de Insumos: Los procesos toman insumos (como
informacion, materiales, recursos humanos) y los transforman mediante
actividades especificas en productos, servicios o resultados que agregan valor
a la organizacion.

Objetivos Claros: Cada proceso tiene un propésito definido y objetivos claros
que se deben alcanzar. Estos objetivos pueden incluir eficiencia, calidad,
satisfaccion del cliente, cumplimiento de regulaciones, entre otros.

Medicidn y Mejora: Los procesos suelen ser objeto de medicidn y analisis para
evaluar su desempefio. Esto puede incluir el uso de métricas clave de
rendimiento (KPIs) para identificar areas de mejora y tomar medidas para
optimizar el proceso.

Documentacion: Es comun documentar los procesos en forma de diagramas
de flujo, procedimientos operativos estandar u otros formatos para garantizar
que todos los involucrados comprendan claramente cémo se lleva a cabo el

trabajo.

2.4.6.2 Mejora de procesos

La mejora de procesos son metodologias mediante las cuales un equipo evalla sus

procesos en uso Yy los adapta con la intencion de aumentar la productividad, reducir

los costes, simplificar los flujos de trabajo, adaptarse a las cambiantes necesidades de

negocios o mejorar la rentabilidad.

También puede definirse como la aplicacién de las mejores practicas dentro de una

organizaciéon para lograr una mayor eficiencia, calidad y eficacia. Se pueden utilizar

diversos métodos para lograr la mejora de los procesos, y el mejor enfoque dependera

a menudo del sector especifico y del tipo de proceso.

La mejora de procesos, es el acto de realizar cambios en los procesos empresariales

para hacerlos mas eficientes y eficaces. Esto podria implicar la racionalizacion del flujo
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de trabajo, la introduccién de cambios en los procedimientos o incluso simplemente el

ajuste del sistema para que funcione mejor.

2.4.6.3 Objetivo en la mejora del proceso.

El objetivo es facilitar el trabajo del equipo, optimizar su eficiencia, efectividad y calidad
para alcanzar los resultados deseados de manera mas rapida, econdomica y

consistente.

2.4.6.4 Productividad de la fuerza de ventas

Las empresas buscan crecer y mejorar sus perspectivas en un entorno competido.
Dentro de los elementos que determinan el éxito, esta la productividad de tu fuerza de

ventas, la cual muestra el desempefio individual de cada vendedor.

¢Qué es la productividad de ventas? La productividad de ventas se refiere a la
eficiencia con la que un equipo de ventas convierte sus esfuerzos y recursos en
resultados tangibles, como ingresos generados, clientes adquiridos o cuotas de

mercado obtenidas.

Algunos de los factores que pueden estar interfiriendo con la actividad comercial del

equipo de ventas puede ser:

1. Ejercer demasiada presién para alcanzar objetivos de ventas que incluso
pueden ser poco realistas.

Dificultad para adaptarse a nuevas herramientas tecnoldgicas.

No contar con una estrategia ni procesos de ventas estructurados.

Una Comunicacion deficiente.

o bk 0N

No tener prioridades en el equipo de trabajo.

2.4.6.5 Como aumentar la productividad de las ventas.

Aumentar la productividad de las ventas implica mejorar la eficiencia y efectividad del
equipo de ventas para generar mas ingresos en menos tiempo. Existen varias

estrategias para aumentar la productividad de las ventas y mejorar el rendimiento
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general de tu equipo, lo que contribuird al crecimiento y éxito de tu empresa. A

continuacion, se detallan:

o Establecer metas y objetivos claros: Tener metas y objetivos claros ayuda a
los vendedores a centrar sus esfuerzos y medir sus progresos.

o Utilizar tecnologia: el uso de tecnologia de ventas, puede ayudar a los
vendedores a organizar y gestionar sus actividades de ventas.

« Fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion: El fomento y la
colaboracion entre los vendedores puede ayudarles a compartir conocimientos
e ideas, y a apoyarse mutuamente en la consecucion de sus objetivos de
ventas.

e Supervisar y revisar el rendimiento: Supervisar y revisar periédicamente el
rendimiento de las ventas puede ayudar a los responsables de ventas a
identificar areas de mejora y a proporcionar feedback y coaching a los
vendedores.

e« Motivar y recompensar a los vendedores: Motivar y recompensar a los
vendedores puede ayudarles a mantenerse comprometidos y motivados para
alcanzar sus objetivos de ventas. Esto puede incluir ofrecer incentivos,
reconocimiento y oportunidades de ascenso.

o Racionalizar los procesos: Racionalizar los procesos de venta puede ayudar
a los vendedores a trabajar de forma mas eficiente y eficaz. Esto puede incluir
la automatizacion de tareas siempre que sea posible, la simplificacion de
formularios y papeleo y la reduccion de pasos innecesarios en el proceso de
ventas.

« Crear una cultura de ventas de aprendizaje continuo: Fomentar una cultura
de aprendizaje continuo puede ayudar a los vendedores a mantenerse al dia
sobre las tendencias del sector, los nuevos productos y servicios y las mejores
practicas. Esto puede incluir ofrecer formacién continua y oportunidades de
desarrollo y animar a los vendedores a buscar nuevas oportunidades de
aprendizaje de forma independiente.

e Fomentar un equilibrio positivo entre el trabajo y la vida personal:

Proporcionar apoyo y recursos para ayudar a los vendedores a gestionar el
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equilibrio entre su vida laboral y personal puede ayudarles a sentirse mas
motivados y productivos. Esto puede incluir ofrecer acuerdos de trabajo
flexibles, proporcionar recursos que ayuden a gestionar el tiempo y el estrés y

fomentar un equilibrio saludable entre la vida laboral y personal.

2.4.7 Coaching

(Lopez, 2014) sefala que el coaching consiste en liberar el potencial de una persona
para incrementar su desempefio; ya que este concepto parte de la premisa de que las
personas equipos y organizaciones tiene la capacidad de encontrar las respuestas y

soluciones a sus propias problematicas y objetivos.

“Coaching es un servicio profesional que consiste en ayudar a personas a definir
metas claras y establecer un marco temporal especifico para alcanzarlas”. (Casado,
2010)

(Whitmore, 2003) segun John el coaching consiste en “Liberar el potencial de una
persona para incrementar al maximo su desempefo. Consiste en ayudarle a aprender
en lugar de ensefarle” (p. 26). Asi mismo siglos atras Sécrates ya lo habia mencionado

como el método para mejorar el rendimiento de las personas.

2.4.7.1 Coaching en ventas.

Un proceso de coaching comienza con la eleccion (no imposicion) de una meta, que
sea medible, especifica, tangible, alcanzable, formulada en positivo y acotada en el
tiempo. Y cuando hablamos de coaching de ventas nos estamos refiriendo al coaching

que el propio jefe de ventas practica con los vendedores de su equipo.

En ventas los resultados son la evidencia directa de la eficacia del vendedor. Por esta
razon, el coaching puede jugar un papel de suma importancia para el éxito, tiene como
objetivo liberar el potencial de las personas para incrementar al maximo su desempefio

dentro de un contexto productivo y orientado a resultados.
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2.4.7.2 Beneficios del Coaching en las Ventas

A través de la implementacion del Coaching los vendedores alcanzan resultados

concretos, medibles y practicos que los propios vendedores no consiguen por si solos

de una forma tan rapida. El Coaching aporta unos beneficios generales a los individuos

y organizaciones que lo practican, sin embargo y de manera especifica se pueden

encontrar determinadas ventajas en el mundo de las ventas.

Las principales ventajas del Coaching de ventas en las empresas son:

1.

Ayudar a los vendedores a maximizar sus propios recursos y a mejorar su
desempeiio.

Brindar apoyo estratégico en sus actividades de ventas.

Evaluar y calibrar a los vendedores continuamente en tiempo real, centrandose
en aquello que falta y no en aquello que hacen mal.

Ayuda a desarrollar técnicas interpersonales y de comunicacion con los jefes,
los clientes y los compairieros.

Desarrollar en el vendedor un sentido de autoeficacia y autoconfianza para la
consecucion de resultados.

Reducir la rotacibn de los vendedores, ya que se genera compromiso y
responsabilidad sobre los resultados, aumentado su perseverancia y motivacion
de logro mas alla del incentivo delas comisiones.

Lograr un nivel homogéneo en toda tu fuerza de ventas ya que se desarrollan
solo aquellos comportamientos que sean esenciales para los resultados.
Cerrar ventas con un menor esfuerzo, asi como disminucién del desgaste de

energia y de recursos.

En resumen, en cuanto a los beneficios del Coaching de ventas, decir que a traves del

Coaching los directivos pueden maximizar la eficacia y la satisfaccion de cada miembro

del equipo lo que producira un incremento de la productividad y de la rentabilidad de

la empresa.
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El Coaching incrementa los resultados de un profesional de ventas y produce cambios
en todos los ambitos de la persona (conducta, hébitos, aptitudes, actitudes, creencias),
lo que le abre un potencial a la persona para seguir mejorando aun tras la finalizacion

del proceso.
2.4.7.3 Caracteristicas del coaching

Los empleados en la actualidad buscan la motivacion en sus puestos de trabajo, mas
all4d de solamente cumplir con sus obligaciones, es en este punto en el cual el jefe
directo toma un papel relevante al fungir como un coach y ayudar al colaborador a
potencializar sus habilidades, enfrentar nuevos retos, aportar ideas, resolver conflictos,

etc.

Para esto es fundamental que el jefe brinde a su personal a cargo la confianza
adecuada para que exista una comunicacion abierta y franca, de esta manera se

trabaja en conjunto llevar al colaborador a niveles mas altos en su carrera.

A continuacién, se presenta el siguiente cuadro comparativo para inferir las

caracteristicas del Coaching, en contraste con el liderazgo tradicional:

Tabla 6

Caracteristicas del Coaching, en contraste con el liderazgo tradicional.

VARIABLES LIDERAZGO LIDERAZGO COACHING
TRADICIONAL
Vision del lider La cuota de ventas. El liderazgo, ser campedn.
Planeacion Anual / trimestral / mensual | Anual / semanal / diaria
EJECUCI(?[’I i Diaria / mensual / trimestral | Diaria
valoracion
Ajustes Mensual / trimestral Dia — dia
Cumplir las metas El liderazgo de la empresa
Metas en el mercado “Ganar

impuestas por la empresa. todos los partidos”.

Estilo de direccion | Autoritario. Mediante el ejemplo.
Mediante valores y
ejemplo personal.

Disciplina Normas y ordenes

Escenario de

. Oficina Terreno - Cliente
trabajo
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Dirigido y ejecutado
Generalmente delegado personalmente con el
apoyo de otras areas.
Dia a dia, con objetivos
Ocasional, sin objetivos de | concretos para cada
mediano y largo plazo. persona y para el grupo y
orientado al desempeinio.
Diario, para observar

Seleccion de
personal

Entrenamiento

Acompafiamiento | Ocasional, para controlar, crecimiento y desarrollo y
al terreno supervisar y dar 6rdenes. reformular planes de
accion.
Econdmicos, sistemas de
Sistemas I motivacion
. . Econdmicos o .
motivacionales individualizados y

desarrollo de carrera.

Sistemas de

trabajo Individualizado Trabajo en equipo

2.4.7.4 Coaching y mentoring

John Whitmore, a quien se considera creador del coaching, encuentra mas similitudes
gue diferencias entre el coaching y el mentoring, pero es necesario aclarar algunas
diferencias relevantes para poder discernir correctamente entre una disciplina y otra.
El mentoring comparte algunas técnicas con el coaching, como la frecuencia y tipo de
encuentros entre el cliente y el profesional. En el caso del mentoring, el cliente se llama

mentorando y el profesional que le guia es el mentor.

El principal requisito para poder ser mentor es conocer en profundidad y tener la
experiencia sobre un determinado trabajo que se va a realizar. Los mentores tienen
puestos senior y la otra parte el tutelado recién inicia su carrera o tiene poca
experiencia; asimismo el mentor ayuda al tutelado facilitandole informacion clave que
puede serle util. Ademas, el mentor asume un papel de modelo en el que se va a
reflejar el tutelado, para desarrollar a largo plazo una serie de habilidades directamente

relacionadas con las tareas a desarrollar en el puesto.

Sin embargo, el coaching, no se requiere haber pasado por las mismas fases que el

cliente para poder ayudarle a lograr su objetivo. Un coach puede no conocer tan de
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cerca la cuestion tratada, y sobre todo no sugiere ni aconseja, y en pocas ocasiones
facilita informacion. Ademas, la relacion de coaching tiene un horizonte temporal
mucho mas corto plazo puesto que se busca un avance o cambio positivo en un area
determinada. El horizonte temporal de ayuda del mentoring es en el largo plazo, puesto
que en ultima instancia se busca retener a los tutelados en la compaiiia, asi como

aprovechar los conocimientos que solo la experiencia da a un mentor.

2.4.7.5 El arte de hacer preguntas.

(Borghino, 2016)Dominar el arte de hacer preguntas es una contribucion invaluable
para la vida, ya que se puede repetir el proceso tantas veces como se necesite para
tomar decisiones importantes o resolver problemas complejos, ya sea como lider en
tus negocios y en la vida personal o familiar. Decia Socrates que nuestra mente
siempre tiene en su interior la solucion a los problemas. Se ha comprobado que nuestra
mente utiliza cinco pasos para analizar una situacion o problema, y a través de esa
secuencia logica va descubriendo nuevos caminos. Es un proceso l6gico deductivo y
secuencial que le permite a nuestra mente descubrir progresivamente diversas formas
de ver el tema,

simplificar la complejidad de su solucién y segmentar la informacién con que se
investigue.

Estos cinco pasos pueden resumirse de la siguiente manera:

Paso 1: Cuando se piensa, siempre se hace por un propésito. Define el problema.
Paso 2: Para ello se usan datos e informacién para dar un sustento (encuadra el
problema).

Paso 3: Eso nos lleva a conocer las implicaciones o consecuencias del problema (nos
hace ver los efectos del problema).

Paso 4: Para luego visualizar soluciones (soluciona el problema).

Paso 5: Finalmente con toda esa informacion se construye la pregunta clave que

describira el problema o situacién con mayor certeza (crea nuevos horizontes).
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2.4.7.6 Modelo integral para formular preguntas inteligentes.

Sdcrates creia que todos tenemos la capacidad para encontrar soluciones, pero éstas
sélo pueden ser extraidas a través de alguien que haga preguntas con una secuencia
predeterminada, misma que coincide con los cinco pasos que utiliza la mente para

analizar una situacion y que se acaba de describir.

Esta conformado por cinco tipos de preguntas que haran pensar a la otra persona y
con las que tendra la posibilidad de conocer en qué piensa y obtener informacion que

de otra forma no podrias conseguir.

1. Preguntas para conocer el proposito o problema a resolver

e ¢Qué queremos obtener?

e ¢ Cual es mi problema, objetivo 0 meta?
Estas preguntas son clave, ya que se conocera hacia donde se dirige la discusion
hasta que se comprenda claramente el objetivo que se persigue. Sirven para
esclarecer el objetivo del tema de una junta o reunién, incluso de una reflexion para
resolver problemas personales. Partir de una meta clara permite saber qué rumbo

tomara la conversacion.

Ejemplos:
e ¢ Cual es el propésito de este tema?
e (Cual es el propésito de esta reunion?
e ¢ Cual es el problema a resolver?
e ¢Qué tenemos que resolver hoy?
e ¢ Cual es el tema central de lo que vamos a hablar?
e ¢ Cual es larazdn de esta agenda del dia de hoy?
e ¢ Qué problema personal quiero resolver?

e Para el propésito se necesitan datos.
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2. Preguntas de informacion
e ¢ Con qué informacién contamos?
e ¢ Qué informacion necesito para responder la pregunta o situacion?
Hasta que no se tengan suficientes datos acerca del tema, graficas o estadisticas del
problema, no se podra comprender. La informacion, los nimeros y los acontecimientos
permitirdn partir de una realidad. Para saber hacia donde quiere ir, primero se debe
saber donde esté situado.

Ejemplos:
e ¢ En qué informacion basa su comentario?
e ¢Tiene alguna experiencia en ese tema?
¢ ¢ Qué informacion tenemos para tomar esta decision?
e ¢ De donde surge esta informacién? ¢ Podemos validarla?
e ¢ Qué datos histéricos tenemos acerca de este tema?

Toda informacioén nos proporciona datos que tendran consecuencias.

3. Preguntas de implicacion

e ¢ Qué implicaciones tiene lo que quiero?

e ¢ Cuales son las implicaciones o consecuencias de mi razonamiento?

e ¢ Qué efecto tiene?
Cuando surge un problema es necesario conocer las consecuencias e implicaciones
gue tiene, qué otras areas afectan ese problema o la decisién. Todo problema tiene un
origen, pero puede tener consecuencias que afecten otras areas o a otras personas;
podria tener una mayor dimensién de lo esperado y causar otros dafios si no se analiza

con cuidado.

Ejemplos:
e ¢ Qué implicaciones tiene lo que usted esta diciendo?
e CoOmo afecta a los demas clientes ese problema?
e Sitomamos esa decision, ¢qué podria pasar con los resultados esperados?

e ¢ Usted sabe si habra una consecuencia mayor por ese tema?
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e ¢ Qué otros aspectos pueden resultar afectados por esa decision?

Las implicaciones te llevan a visualizar posibles las soluciones.

4. Preguntas vision

e ¢ Cbmo visualizo la solucion?

e ¢ Qué infiero o deduzco del tema? ¢De qué me doy cuenta?

e (CoOmo lo quiero resuelto?
Nos permiten visualizar la solucion final con la informacion que ya tenemos y analizar
caminos alternativos. Ayudan a verbalizar como deseamos que se vea resuelto el

problema, el tema en cuestion o el propdsito personal.

Ejemplos:
e ¢ Cbmo veo el camino hacia la solucion?
e ¢;COmMo me gustaria ver resuelto el problema?
e ¢ Qué alternativas veo para resolver el problema?
e Dados todos los puntos que se presentaron, ¢ qué opciones veo?
La visualizacion de soluciones nos conduce a la solucion y a tomar una decision para

resolver el problema.

5. Preguntas de accion
e ¢ Qué accién tomare?
e (Cual es la pregunta clave que tengo que contestar para resolver el problema
0 situacion?
e (Qué pasos debo dar?
Con la reflexion realizada hasta el momento se tiene suficiente informacion para llegar
a una conclusién mas profunda acerca del propdésito y objetivo definidos en el inicio.
Las reflexiones logicas realizadas permiten tener mas claridad para la solucién. La
quinta pregunta se construye con toda la informacion recabada de las cuatro preguntas

anteriores.
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Ejemplos:
e (A qué nos ha llevado este analisis?
e ¢ Qué decision debemos tomar?
e ¢Qué hemos obtenido finalmente con el proceso de reflexion l6gica?
e ¢Qué podemos concluir?
e ¢ De qué nos damos cuenta ahora?

e ¢Qué acciones tenemos que tomar después del analisis?

Es un método que tiene etapas de andlisis, que va de lo mas general a lo mas
complejo, para resolver el problema. Son preguntas que requieren reflexion que

llevaran a tomar cada dia decisiones mas inteligentes.

2.4.8 Sistemas de Recursos Humanos.

Es importante contemplar qué caracteristicas y beneficios ofrece a las empresas un
sistema de gestion de recursos humanos (RRHH) para manejar y cumplir con todas
las responsabilidades, considerando que la gestion de RRHH es una funcion comercial
compleja que abarca una gran variedad de tareas, desde la administracién de
compensaciones y beneficios hasta la gestion de contratacién, néminas y rendimiento.
Ademas, para respaldar al departamento de recursos humanos y crear un lugar de

trabajo eficiente.

2.4.8.1 (Qué es un sistema de recursos humanos?

Es un conjunto de procesos, herramientas y politicas disefiadas para gestionar
eficazmente a los empleados de una organizacion. Estos sistemas suelen incluir
funciones como reclutamiento, seleccion, contratacion, capacitacion, evaluacion del
desempeiio, compensacion, administracion de beneficios, gestion del tiempo y

asuntos laborales.
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2.4.8.2 Objetivo principal de un sistema de recursos humanos.

El objetivo principal de un sistema de recursos humanos es maximizar el rendimiento
y la productividad de los empleados, al mismo tiempo que se asegura su bienestar y
satisfaccion en el trabajo. Estos sistemas suelen serimplementados mediante software
especializado conocido como sistemas de gestién de recursos humanos (HRMS, por
sus siglas en inglés) o sistemas de gestion de capital humano (HCM, por sus siglas en

inglés).

2.4.8.3 Tipos de sistemas de recursos humanos.

Si bien existen diferentes tipos de software de RRHH en el mercado, los méas populares
son conocidos por sus caracteristicas principales que se enfocan en el reclutamiento,
la incorporacion, la compensacion, el desarrollo de los empleados y la gestion de la

fuerza laboral.

Los sistemas de recursos humanos pueden variar segun las necesidades y
caracteristicas de cada organizacién. A continuacion, se describen algunos tipos de

sistemas de recursos humanos:
1. Sistemas Tradicionales de Recursos Humanos (HRMS):

Estos sistemas suelen centrarse en funciones basicas como la gestion de néminas, la

administracion de beneficios y la gestidén del tiempo.
2. Sistemas de Gestién del Talento:

Este tipo de plataformas de software brindan soporte a procesos centrales como
contratacion, seleccion de personal onboarding de empleados, gestion del
desempefio, capacitacion y desarrollo profesional, gestion de remuneraciones, y

planificacion de sucesiones.

3. Sistemas de Gestion de Desempefio:
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Se centran en evaluar y mejorar el rendimiento de los empleados a través de la fijacion
de objetivos, la retroalimentacion continua y la evaluacion del desempefio. Es un
proceso permanente para planificar, monitorizar, evaluar y potenciar el desempefio de
las personas en el ambito laboral.

La evaluacion del desempefio de una persona se realiza en base a competencias

organizacionales y objetivos personalizado.
4. Sistemas de Gestion de Néminas y Beneficios:

Estos sistemas se centran especificamente en la gestiéon de la remuneracion y los
beneficios de los empleados, incluyendo la generacién de nédminas, el seguimiento de
horas trabajadas, la administracion de vacaciones y la gestiébn de seguros y otros
beneficios.

5. Sistemas de Gestion del Aprendizaje:

Estos sistemas estan diseflados para facilitar el desarrollo profesional y el
aprendizaje continuo de los empleados a través de la entrega de contenido de

formacion, el seguimiento del progreso del aprendizaje y la gestidn de certificaciones.
6. Sistemas de Gestiéon del Personal y de Asistencia:

Se enfocan en el seguimiento de la asistencia y el tiempo de trabajo de los empleados,

asi como en la programacion de turnos y la gestion de ausencias.
7. Sistemas de Analisis de Recursos Humanos (HR Analytics):

Estos sistemas utilizan datos para analizar tendencias y patrones en el
comportamiento y el rendimiento de los empleados, lo que ayuda a la toma de

decisiones estratégicas en materia de recursos humanos.
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2.4.9 Uso de herramientas digitales para seguimiento del desempefio de los

colaboradores.

En primer lugar, la fuerza laboral y las organizaciones han experimentado cambios
significativos (Nufiez, 2018). La globalizacion, la diversidad, el surgimiento de nuevas
generaciones y los avances tecnologicos han hecho imprescindible reinventar la forma
de evaluar el desempefio. Los procesos de evaluacion tradicionales a menudo
causaban incomodidad entre los profesionales, y las herramientas digitales pueden
ayudar a superar estos desafios (Nufiez, 2018).

En segundo lugar, las herramientas digitales ofrecen varias ventajas en el proceso.
Proporcionan una plataforma optimizada y centralizada para recopilar datos de
rendimiento, lo que permite evaluaciones mas eficientes y efectivas (Parra, 2023).
Estas herramientas pueden incluir plantillas en Excel o software dedicado disefiado

especificamente para la evaluacion.

El uso de herramientas digitales también permite la retroalimentacién y el seguimiento
en tiempo real, lo que permite intervenciones oportunas y una mejora continua en el

rendimiento (Manez, 2023).

Ayudan a identificar areas de mejora, refuerzan las expectativas y promueven el

desarrollo profesional (Parra, 2023).

Mediante el uso de herramientas digitales, las organizaciones pueden obtener una
vision holistica del desempefio de sus empleados, identificar a las personas con alto
potencial y alinear sus estrategias de gestion del talento en consecuencia (Manez,
2023).

En resumen, la necesidad de herramientas digitales en la evaluacién del desempefio
surge de la naturaleza cambiante de la fuerza laboral y las ventajas que ofrecen para
agilizar el proceso, brindar retroalimentacion en tiempo real y permitir la toma de
decisiones basada en datos. El uso de estas herramientas puede mejorar la eficacia y
la eficiencia de las evaluaciones de desempefio, lo que lleva a un mejor desarrollo de

los empleados y al éxito de la organizacién (Nufiez, 2018).
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2.4.9.1 Tipos de Software de gestion del desempefio.

Los softwares de gestion del desempefio ofrecen una serie de utilidades que pueden
mejorar significativamente la eficiencia, la transparencia y la efectividad de los
procesos de gestion del desempefio en el area de ventas, lo que a su vez puede

contribuir al éxito y crecimiento de la organizacion.

Existen varios tipos de software de gestion del desempefio, cada uno con
caracteristicas y funciones especificas disefiadas para satisfacer las necesidades de

diferentes organizaciones y contextos. A continuacién, se mencionan algunos.

e SuccessFactors:

Propiedad de SAP, es una plataforma de gestion del capital humano en la nube que
incluye moédulos, tales como un sistema de gestion de recursos humanos (HRMS), que
conecta RR. HH. centrales y ndOmina, gestion de talento, gestion de rendimiento de
ventas, analiticas de personal y planificacion de fuerza laboral.

o Klipfolio:
Es una plataforma de software de inteligencia empresarial y paneles de control que
permite a las organizaciones crear, personalizar y visualizar datos clave en tiempo real.
Se utiliza principalmente para la visualizacion de datos y el andlisis de métricas
comerciales para ayudar en la toma de decisiones informadas.

e Databox:
Es una plataforma de inteligencia empresarial y paneles de control disefiada para

ayudar a las empresas a visualizar y analizar sus datos de manera rapida y sencilla

para tomar decisiones informadas y mejorar el rendimiento empresarial.
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e SimpleKPI:

Es una herramienta de software especializada en la gestion de indicadores clave de
rendimiento (KPIs). Proporciona una plataforma facil de usar para recopilar, visualizar
y analizar datos relacionados con el desempefio de la organizacion, SimpleKPI ofrece
la capacidad de crear paneles de control personalizados para visualizar y monitorear
los KPIs en tiempo real ademas permite configurar alertas y notificaciones
automatizadas para recibir avisos cuando se produzcan cambios significativos en los

KPIs o cuando se alcancen ciertos umbrales predefinidos.
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3.CAPITULO Il. IMPLEMENTACION DE LA INNOVACION

3.1 Objetivos.

General:

Generar una propuesta para optimizar el proceso de Gestion del desempefio para

incrementar la productividad del equipo de ventas de Interlenssv.
Especificos:

Determinar las causas principales de la baja productividad a través de un analisis de

procesos actuales de gestion del desempefio.

Construir una propuesta para mejorar la gestion del desempefio del personal de ventas
con la integracion de un software que simplifigue la recopilacion de datos del

rendimiento.

Proponer un plan de capacitacion de gestion del desempefio y un plan de

entrenamiento de coaching para el jefe de ventas.

3.2 Diseno de lainnovacion.

El diagnostico revela que actualmente en Interlenssv no hay una buena gestion del
desemperio en el area de ventas, es importante abordar este problema de manera
integral, para sacarle el maximo provecho a las herramientas de gestién del
desempefio, hay que ir mas alla de las evaluaciones anuales. Aunque no cabe duda
de que son beneficiosas, el personal del area de ventas debe sentirse acompafiado y
conocer de forma mas sostenida en el tiempo qué hace bien y en qué ambitos puede
mejorar. Por ello, la gestion del desempefio requiere como marco fundamental la
alineacion de todos los colaboradores con la estrategia de la organizacion, es por este
motivo que la gestion adecuada del desempefio da origen desde la incorporacion hasta
la desvinculacion del colaborador, independientemente del motivo por el cual esta se

ocasione.
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Por lo tanto, se propone establecer un ciclo que contiene 5 etapas que sugieren cOmo

se debe implementar el sistema de gestion del desempefio en Interlenssv y que

ayudara a mejorar el rendimiento de los vendedores.

3.2.1 Etapas de la propuesta del proceso de Gestién del Desemperio.

Figura 4

Etapas de la propuesta del proceso de Gestion del Desempefio

Etapas de Propuesta del proceso
de Gestidén del Desempefio

PLANIFICACION

Se detallan las estrategias, metas individuales
y del equipo y un Plan de accién que |a
empresa utilizard para alcanzar sus metas de
ventas.

SEGUIMIENTO Y RETROALIMENTACION

Monitorear regularmente el progreso de los
empleados, Proporcionar retroalimentacién
[reuniones y rewvisiones del desempeno
periddicas sobre el progreso,

Etapa donde se desarrolla el proceso de ‘

evaluacidon del desempeno de evaluaciones
regulares, auto-evaluaciones y evaluaciones
por pares ademas de la evaluacion del jefe
inmediato.

METAS, COMISIONES Y/0 BONOS

Se establecen objetives  de ventas
mensuales de forma progresiva para dar
una oportunidad a gque se desarrolle |a
curva de aprendizaje de oS nuevos
colaboradores

REVISIOGN Y AJUSTE

Para que sSe garantice el buen
funcionamiento €s necesario un esquema
detallado de comoe llevar a cabo la revisién v
ajuste en el ciclo de gestion del desempeno
el cual se presenta de acuerdo a cada etapa
del ciclo de gestion del desempeno.

Un sistema bien disefiado, pero principalmente bien ejecutado no solo ayuda a

maximizar el rendimiento individual y colectivo de los empleados, sino que también
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impulsa el logro de los objetivos estratégicos de la empresa. Para abordar esta
necesidad, se propone un ciclo de gestién del desempefio compuesto por una serie de
etapas interrelacionadas y complementarias, estas etapas estan disefiadas para guiar
el proceso desde la planificacion inicial hasta la mejora continua, asegurando asi un

enfoque integral y efectivo para gestionar el desempefio de los empleados.
A continuacion, se describen cada una de las etapas del ciclo del sistema propuesto:
Etapa 1: Planificacion.

La metodologia sugerida para realizar una planificacion detallada donde se reflejen las
estrategias, metas individuales y del equipo y un Plan de acciéon que la empresa
utilizara para alcanzar sus metas de ventas. A continuacion, los elementos clave que

debe contener:
a) Estrategias:

¢ Identificar y segmentar nuevos mercados.

e Establecer y mantener relaciones solidas con los clientes a través de la
comunicacién regular, el seguimiento personalizado y la atencion al cliente
excepcional. Esto podria incluir programas de fidelizacién, boletines
informativos por correo electrénico y promociones exclusivas para clientes
leales.

e Explorar y aprovechar una variedad de canales de venta, comercio
electronico y redes sociales, para llegar a una audiencia mas amplia y
diversa de clientes potenciales.

e Desarrollar nuevos productos y servicios que satisfagan las necesidades y
demandas del mercado. Esto podria incluir la introduccion de productos
innovadores, la mejora de caracteristicas existentes o la personalizacion de
productos para segmentos especificos del mercado.

e Utilizar herramientas de analisis y seguimiento para monitorear y evaluar el

desempenfo de ventas en tiempo real.
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b) Metas individuales y del equipo/ comisiones y/o bonos:

e Establecer una estructura de comisiones que recompense a los
representantes de ventas por las ventas individuales que realizan.
e Establecer objetivos de ventas especificos, como bonificaciones en efectivo

0 premios, por alcanzar o superar estos objetivos.

Plan de accién.

Para esta parte se propone establecer un cronograma de acciones en el que se
prevea el tiempo promedio de cada tarea y cuando se realizara. Es importante
cumplir plazos y comprometer la disciplina.

Establecimiento de métricas y seguimiento de resultados: Establecer métricas
de desemperio clave (KPIs) para medir el éxito de las estrategias de venta y

realizar un seguimiento regular de los resultados, a continuacion, se definen:

KPI 1: Cumplimiento de meta mensual (por vendedor)
KPI 2: Numero de jornadas semanales programadas.

KPI 3: Ventas de contado en clinica.

Utilizar herramientas de seguimiento y analisis, como un software, para recopilar datos

y monitorear el desempefio en tiempo real.

Monitorear semana a semana las tasas de conversion en todas las etapas del
embudo. Es crucial siempre estar atento a las nuevas oportunidades.

Programas de capacitacion periddicos que aborden habilidades de ventas,
técnicas de negociacion, manejo del tiempo, comunicacion efectiva y desarrollo

personal, asi como un plan de entrenamiento de coaching para el jefe de ventas.
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Etapa 2: Seguimiento y Retroalimentacion

Esta etapa implica monitorear regularmente el progreso de los empleados hacia
el logro de sus objetivos y proporcionar retroalimentacion oportuna y
constructiva sobre su desempefio. Esto puede incluir reuniones regulares de
seguimiento, revisiones de desempefio periddicas y conversaciones informales
sobre el progreso y las areas de mejora.

Comunicar los resultados del andlisis de manera clara y constructiva,
destacando los puntos fuertes y sefialando las &reas donde se pueden realizar
mejoras.

Para cumplir con los objetivos adecuadamente, se hace necesario automatizar
los procesos a través de una plataforma capaz de mantener constante
retroalimentacion entre la organizacién y los colaboradores. Es imperativo que
esta retroalimentacion sea manera frecuente. Es aqui donde entra la
transformacion digital, hechas para automatizar tareas y dejar al equipo libre
para pensar en estrategias asertivas. Entre esas herramientas, se propone la
aplicacion de software de un modelo KPI's, este modelo permite automatizar el
almacenamiento de los indicadores, el proceso de firma de acuerdos de
desempefio, la revision de los avances o didlogos de desempefio y finalmente
la evaluacion, de manera confidencial, flexible y escalable; ademas organiza
tareas para todo el equipo comercial y funciona como una herramienta de

comunicacion.

Etapa 3: Evaluaciéon del Desempefio.

En esta etapa se debe desarrollar un proceso de evaluacion del desempefio que sea

justo, transparente para esta etapa se propone la adecuaciébn de manuales de

evaluacion del desempefio debidamente actualizados y adecuados a las

caracteristicas del puesto de trabajo.
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Obligacion de Evaluar, Calificar y Registrar.

Para la evaluacion del desempefio laboral de los empleados se recomienda que se
hagan evaluaciones de manera mensual al cierre del mes, con el propésito de evaluar
el logro de los objetivos y dar seguimiento periodico al desempefio del empleado/a.
Esto permitirA tomar decisiones oportunas que mejoren las competencias y el

desempeiio del empleado/a.

Usos del sistema de evaluacién del desempeiio.

Este instrumento de gestibn busca el mejoramiento y desarrollo de los/as

colaboradores del area de ventas para lo cual debe tenerse en cuenta.

o Conceder estimulos a los/as empleados/as.
o Formular programas de Capacitacion.
o Otorgar comisiones relacionados con el cargo.

o Evaluar procesos de seleccién; y determinar la permanencia en el servicio.

Ademas, la Evaluacion del Desempefio ha de emplearse para:

Clarificar la importancia y significado de los puestos de trabajo.

e Estimular a los/as empleados/as para que consigan mejores resultados.

e Identificar el grado de adecuacién de los/as empleados/as a los puestos y
optimizar las capacidades personales.

e Fomentar la comunicacion y cooperacion entre el/la evaluador/a y ellla
evaluado/a.

e Definir con su evaluador/a, planes de acciébn para mejorar su competencia

laboral.
e Formular y sustentar politicas que eviten la salida de los/as mejores

empleados/as.

Evaluadores

Los evaluadores deben estar comprendidos por el jefe inmediato del area de ventas.

En este caso, quedan debidamente identificados en la estructura organizativa
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mostrada en el Manual de Organizacién y Funciones, la supervision estara a cargo de
la Gerencia Administrativa y/o de la Gerencia General con el fin que la informacion no

sea alterada y la tematica se realice de la mejor manera.

Etapa 4: Sistema de Metas, comisiones y/o bonos

Establecer un sistema escalonada de meta de ventas y bonos/comisiones basado en

resultados de desempeifio.

e Meta escalonada de meta de ventas.
Se propone meta escalonada para definir la distribucion de la meta entre ellos, vale
recurrir a la idea de porcentaje. A continuacidén, se presenta un comparativo de las

metas actuales y la propuesta.

Tabla 7
Meta escalonada de meta de ventas.

Metas escalonada de ventas

Tiempo Meta de venta Propuesta de Porcentaje de
P actual $10,000.00 | Meta de venta | meta escalonada
Primeros 2 meses $10,000.00 $ 5,000.00 50%
Tercer mes $10,000.00 $ 7,500.00 75%
Cuarto mes en adelante $10,000.00 $10,000.00 100%

Consideraciones de metas:

La tabla anterior demuestra que, se establecen objetivos de ventas mensuales
progresivamente mas altos a lo largo de un periodo de cuatro meses. Comenzando
con un objetivo inicial de $5,000 en los primeros dos meses, se espera que los
empleados aumenten gradualmente su rendimiento hasta alcanzar un objetivo de
$10,000 en el cuarto mes. Y de esta forma dar una oportunidad a que se desarrolle la

curva de aprendizaje de los nuevos colaboradores.
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e Meta de ventas de contado

Se propone ademas una meta de ventas al contado mensual de $1,500.00 cuyo
objetivo estratégico es que pueda ayudar a la empresa a administrar su flujo de
efectivo, reducir riesgos, mejorar la eficiencia y fomentar un crecimiento sostenible. A

continuacion, se detalla:
Consideraciones de meta:

La tabla anterior demuestra que, se establecen objetivos de ventas mensuales por
ventas al contado estableciendo la cantidad o el valor de las ventas que se espera que
se realicen sin necesidad de crédito, es decir, que se paguen de inmediato en efectivo
0 con otros métodos de pago como tarjetas de deébito/crédito o transferencias
bancarias. Esto genera un ingreso adicional tanto para la empresa como para el
colaborador ya que es un adicional a su meta de ventas mensuales y serda recibido al

cierre del mes.

e Sijstemade comisiones.

Establecer un sistema de bonos o comisiones basado en resultados de desempefio
puede ser beneficioso para motivar a los empleados, alinear los intereses con los
objetivos organizacionales, retener talento, aumentar la competitividad y promover la
transparencia y la equidad en el lugar de trabajo. A continuacion, se presentan los

datos del sistema de comisiones.

Tabla 8
Sistema de comisiones.

Sistema de comisiones

Propuesta de Meta de Porcentaje de Monto de
venta comisién comision
$ 5,000.00 3% $150.00
$ 7,500.00 3.5% $262.50
$10,000.00 5% $500.00
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Tabla 9
Sistema de meta y comisiones de contado en clinica.

Metas de ventas de contado en clinica.

Meta de venta Porcentaje de Meta Monto de
mensual de venta comisién
$1,500.00 5% $ 75.00

El establecer un sistema de comisiones proporciona una visién general concisa de

dicho sistema del equipo de ventas, destacando su estructura, impacto en el

desemperio y proximos pasos a continuacion se detalla:

Sistema de Comisiones del Equipo de Ventas

Objetivo: Mejorar el rendimiento y la motivacion del equipo de ventas a través de un

sistema de comisiones efectivo y transparente.

Estructura de Comisiones:

Se establece una comisién escalonada (VER TABLA 10) sobre el total de las
ventas realizadas por cada vendedor.

Los vendedores que superan el objetivo de $10,000.00 por un periodo
consecutivo de 3 meses recibira una bonificacion adicional del 1% sobre el
monto de $10,000.00.

Comunicacion:

Los detalles del sistema de comisiones se comunican claramente a todos los
vendedores al inicio de su empleo.
Se realizan reuniones mensuales para repasar los objetivos de ventas y revisar

el desempefio de los vendedores en relacién con dichos objetivos.

Frecuencia de Pago:

Las comisiones mensuales de ventas en jornadas se pagaran en fecha diez
habil del mes posterior a la primera recuperacion.
Las comisiones mensuales de ventas de contado en clinica se pagaran al cierre

de mes.

71



Calculo de comisiones:
Caso 1:

Considerando que un colaborador cumpli6 su meta mensual por la cantidad de

$7,500.00 el porcentaje de comision que le corresponderia es del 3.5% por lo tanto:
Comisién de ventas mensuales = $7,500.00 * 3.5% = $262.50

Caso 2:

Consideraciones:

Considerando que un colaborador cumplié su meta mensual de ventas de contado en
clinica por la cantidad de $1,500.00 el porcentaje de comision que le corresponderia
es del 5% por lo tanto:

Comisiéon de ventas mensuales de contado= $1,500.00 * 5% = $75.00
Caso 3:

Considerando que un colaborador supera el objetivo de $10,000.00 por un periodo
consecutivo de 3 meses recibira una bonificacion adicional del 1% sobre el monto de
$10,000.00. por lo tanto:

Mes 1: Comision de ventas mensuales = $10,000.00 * 5% = $500.00
Mes 2: Comision de ventas mensuales = $10,000.00 * 5% = $500.00
Mes 3: Comision de ventas mensuales = $10,000.00 * 5% = $500.00

Bonificacion adicional del 1% sobre el monto de $10,000.00.

Comisioén de ventas = $10,000.00 * 1% = $100.00
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Consideraciones:

« Continuar monitoreando el desempefio del equipo de ventas y realizar ajustes
segun sea necesario para optimizar la efectividad del sistema de comisiones.

o Explorar oportunidades para expandir el uso de bonificaciones adicionales
basadas en el desempefio individual y grupal.

« Mantener una comunicacion abierta y transparente con el equipo de ventas para
garantizar su comprensiéon y compromiso continuo con el sistema de

comisiones.
Etapa 5: Revision y ajuste.

Un plan exitoso requiere revisiones y ajustes periddicos para mantener alineado con
las condiciones, objetivos y nuevas oportunidades del mercado. Para que se garantice
el buen funcionamiento es necesario un esquema detallado de cémo llevar a cabo la
revision y ajuste en el ciclo de gestion del desempefio el cual se presenta a

continuacion de acuerdo a cada etapa del ciclo:

1. Planificacién.
Revision:
e Revisar silas metas y objetivos establecidos al inicio del ciclo fueron alcanzados

y si eran realistas y relevantes.

Ajuste:
« Modificar o establecer nuevas metas y objetivos que reflejen las prioridades y
estrategias actuales de la organizacion.

2. Seguimiento y retroalimentacion.

Revision:

e Revisar la frecuencia y la calidad del monitoreo del desempefio. Evaluar si los

meétodos utilizados para el seguimiento son eficaces.

e Analizar los datos recogidos durante el periodo de monitoreo para identificar
tendencias, fortalezas y areas de mejora.
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Ajuste:

o Implementar nuevas herramientas o0 mejorar las existencias para un

seguimiento mas efectivo del Desempefio.

« Modificar los planes de desarrollo y capacitaciéon basados en las necesidades

identificadas y en el andlisis de datos.
3. Evaluacién del Desempefio
Revision:

o Analizar la efectividad de las evaluaciones realizadas. Verificar si se llevaron a

cabo de manera justa y consistente.

e Revisar la calidad y utilidad de la retroalimentacion proporcionada a los

empleados.
Ajuste:

o Ajustar el proceso de evaluacion para mejorar la precision y la equidad.

Incorporar nuevas metodologias si es necesario.

o Desarrollar mejores practicas para proporcionar retroalimentacion constructiva

y especifica que realmente ayude a los empleados a mejorar.

4. Metas, comisiones y/o bonos.

Revision:

« Analizar la efectividad del Sistema, evaluando si estan alineadas con los logros

y el desempefio.

e Recoger Feedback de los empleados sobre el sistema de Metas, comisiones

y/o bonos y su percepcion de equidad.
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Ajuste:

e Ajuste de Metas, comisiones y/o bonos para asegurarse de que motivan y

recompensas adecuadamente a los empleados de acuerdo a su desempefio.

o Implementar nuevas formas de reconocimiento que sean valoradas por los

empleados y que fomenten un ambiente positivo.
3.2.2 Diagrama de flujo del proceso de Gestion del Desempefio.

El diagrama de flujo que a continuacién se presenta proporciona una vision
estructurada y visual del proceso de Gestion del Desempefio, ayudando a clarificar los
pasos y decisiones necesarios para administrar y mejorar el desempefio de los

colaboradores del area de ventas de Interlenssv de manera efectiva.

[ 1) Reunion Anual ]

el madulo del tablero de control

2) Jefe de ventas ingresa KPIl en
ainicio de afio.

Se deja establecido
una felicitacién por el
logro obtenido

v

3) Los ejecutivos de ventas
ingresan los datos reales al

moédulo de ingreso de datos de T
sl

manera semanal.

-

6) En la segunda semana el
jefe de ventas brinda
seguimiento y realiza

coaching sobre desempenio

4) Jefe de ventas realiza
coaching sobre el desempefioc ——
del cierre de mes.

Desempeno
adecuado.

NO 3| 5) Establecimiento
de compromiso

l

7) En la tercera semana se da
seguiminto del progreso de los NO
compromisos establecidos en

la segunda semana

Acciones
correctivas ?

Cumplid

8) Se establecen
acciones correctivas en si compromisos
el modulo del registro.

s
NO ¥
Se recomienda al Se deja establecido un
Gz & EEEly R reconocimiento por el
su buen desempeno. buen desempefo

retroalimentacion y ajustes

4
9) Cuarta semana
para el proximo ciclo.

Figura 5
Diagrama de flujo del proceso de Gestion del Desempefio
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3.2.3 Andlisis comparativo preliminar de opciones de software.

Elegir un software de KPI es crucial para el éxito de un proceso de evaluacion en la

organizacion por lo que se deben considerar varios criterios como la facilidad del uso,

personalizacion, que se pueda adaptar a medida que la organizacion evolucione,

funcionabilidad de retroalimentacion y seguimiento, analisis y generacion de informes.

Todo esto para que se adapte lo mejor posible a las necesidades y objetivos de la

empresa.

A continuacién, se presenta una comparacion de las opciones de proveedores de

software de modelo KPI’s.

Tabla 10
Software SimpleKPI.

Nombre del software SimpleKPI
Precio Mensual $ 99.00
NUumero de usuarios llimitados

Criterios

e Paneles de indicadores clave de rendimiento
e Informes KPI

e Analitica

e Integraciones de datos

e Compartir / Colaboracién

e Incrustar informes y paneles

e Plantillas de KPI

e Biblioteca

Soporte técnico

e Soporte por mensaje de chat en tiempo real

Adaptabilidad con otros softwares

e Hojas de calculo y bases de datos, Pipedrive,
HuboSpoT, SalesForce, Xero, entre otros.

https://www.simplekpi.com/

f

simple
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Tabla 11
Software Klipfolio

Nombre del software Klipfolio
Precio Mensual $ 300 al mes
NUmero de usuarios 10 usuarios

Usuarios adicionales

$30 por cada usuarios

Criterios

ePaneles de indicadores clave de rendimiento
eInformes

eIntegraciones

eMetas y objetivos

eColaboracion y compartir

Soporte técnico

e A través de correo electronico,
e Asistente virtual

Adaptabilidad con otros softwares

eHuboSpoT, SalesForce, Xero

https://www.klipfolio.com/

Klipfolio®
Tabla 12
Software Databox.
Nombre del software Databox
Precio mensual opcion 1 $399
NUmero de usuarios 5
Criterios e Informes

¢ Paneles de control
e Cuadros de mando
e Generador de métricas personalizadas

Soporte técnico

e A través de correo electrénico,
e Chat en vivo
e Sistema de tickets

Adaptabilidad con otros softwares

Brinda paneles personalizados para las
herramientas como Salesforce CRM, Xero,
marketing HuboSpot, entre otros.

https://databox.com/

@ databox
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De las opciones anteriormente presentadas se selecciond SimpleKPIl como la opcion
mas adecuada para las necesidades de la empresa en estudio. Ya que al presentar
las diferentes opciones a la Gerencia de Interlenssv se considerd que esta es la mas
adecuada para su uso ya que en las otras opciones se tienen que crear métricas
personalizadas para comenzar con la configuraciébn del sistema y enlazar con
herramientas que ofrece el software y actualmente el sistema con el que cuentan no
detalla las métricas a las que son necesarias para brindarle seguimiento; razén por la

cual se opto por la implementacion del software SimpleKPI.

SimpleKPI es una herramienta en linea que facilita la creacion, seguimiento y analisis
de indicadores clave de rendimiento (KPIs) de una manera sencilla y eficiente. Cuenta
con solidas herramientas KPI especialmente disefiadas para ayudar a la empresa a
mejorar su seguimiento del rendimiento, lo que da como resultado aumentos

significativos en los margenes de beneficio y la eficiencia operativa.

Con la gama de funciones de KPI, como paneles de KPI, informes, andlisis e
integraciones, SimpleKPI permite maximizar las necesidades con la capacidad de

integrar datos sin problemas, se crean facilmente paneles e informes detallados.

Una parte importante es que SimpleKPI es su plataforma sencilla pero potente. A pesar
de sus caracteristicas, el disefio facil de usar facilita su incorporacién y uso. Puede
personalizar rapidamente los KPI para adaptarlos a la estrategia de desemperfio,
brindando un control total y lo convierte en una excelente opcién para Interlenssv que

buscan mejorar sus esfuerzos de monitoreo del desempefio.

Caracteristicas de SimpleKPI:
e Panel de indicadores clave de rendimiento
o KPI personalizados e Informes
e Integraciones.
e Entrada manual / Hoja de célculo de Excel / Hojas de calculo de Google, entre
otros.
e Gestion de usuarios/roles y jerarquias

e Compartir / Incrustar
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Plan de precios

SimpleKPI ofrece varios planes de precios para adaptarse a las necesidades y

presupuestos de Interlenssv. A continuacion, una descripcion general de los planes:

Planes de Pago Mensual: SimpleKPI ofrece un plan de pago mensual que varian en
funciébn de la cantidad de KPIs que se desean monitorear, asi como de las
caracteristicas adicionales incluidas, como integraciones de datos, capacidad de
usuarios y soporte prioritario. Estos planes suelen ser escalables, lo que significa que
puedes elegir el plan que mejor se ajuste a tus necesidades y actualizarlo segun sea

necesario. El costo es de $99.00 mensuales.

También ofrece un Plan de Pago Anual: este puede incluir descuentos significativos
en comparacion con los planes mensuales equivalentes. Optar por un plan anual

puede ser una buena opcion para un largo plazo. El costo es de $950.00 anual.

3.2.4 Implementacion del software KPI.

Para la implementacion del software KPI en el proceso de evaluacion del desempefio,
se siguio el siguiente proceso y también se detallan las principales caracteristicas y

beneficios del sistema:
Paso 1: configurar el perfil de la empresa

En la seccion de usuario en “Mis datos” en esta configuracion requiere el logo de la

empresa.
Mis datos
e Seleccione un nuevo archivo de imagen en el ordenador
Foto de perfil (maximo de 2 ME de tamafio)
Mis datos
_ Nombre de pila Claudia
Cambiar contrasefia
Apellido
cerrar |E| sesian Email claudia.batres@interlenssv.com

Idioma preferido Espariol v

Figura 6
Configurar del perfil.
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Paso 2: Creacion de tableros y KPIs

Una vez configurada la cuenta, se pueden crear los tableros personalizados donde se
organizan los KPIs. Luego, se puede agregar los KPIs especificos que se desean
monitorear en cada tablero. Se puede elegir entre una variedad de formatos de KPlIs,
como indicadores de progreso, graficos de barras, gréficos de lineas, entre otros,

segun las necesidades y preferencias.
- .
SimplekPI

-

-+ Afiadir un KPI

(squeda de. La busqueda devuelve 7 KP

Anadir un KPI

Figura 7
Creacion de tableros y KPIs
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Paso 3: Seguimiento del rendimiento

Una vez que todos los KPIs estén configurados, SimpleKPI permite realizar un

seguimiento continuo del rendimiento. Se Puede ingresar datos manualmente o

integrar fuentes de datos externas, como hojas de célculo o sistemas empresariales,

para que los datos se actualicen automaticamente en tiempo real.

- Afiadir un KPI d T &

‘ La busqueda devuelve 3 KPI

D Nombre

Figura 8
Seguimiento del rendimiento

Paso 4: Anédlisis y reportes:

Frecuencia  Formaw  Direccién  Destino por defecto
Mensusl 5123436 Hesta 7500
Mensua 1234 Hesta 10
Mensua 5123456  Hesta 1500

Entradas

Asignadoa

Usuario

SimpleKPI ofrece herramientas de andlisis que te permiten evaluar el rendimiento de

los KPIs a lo largo del tiempo. Se puede generar informes personalizados y

visualizaciones de datos para identificar tendencias, patrones y areas de mejora.

Bar Graph KPI List

$10.000.00

1

2

o
a
H
i
= .I
H
5

4 may. 2024
3

@ Cumpglimients de meta mensua aObjetivo Fromeadio

Configuracién de informe

KPIs Escénicas Top

@ Cumplimiento de mets mensusl $33,200.00

@ Jornadas programadas

@ Ventas de contado en clinica

Fra
1 (@) Cumplimiento de mess mensus Mensual 510,695.00
2 (@) ventas de contado en linica Mensual 575000 @
3 (@) lornsdas programadas Mensual 5

Figura 9
Andlisis y reportes

$15,000.00

$1,500.00

20

51,528.00

Real Tend
$45,000.00
27 60 _
® 750000
»
N
B
Objetive 9 Ter
* 29% T
¥ -s0%
$ 55% T
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Paso 5: Colaboracion y comunicacion

La plataforma facilita la colaboracion entre equipos al permitir compartir tableros y KPlIs
con colegas y partes interesadas. También puedes configurar alertas y notificaciones

para informar sobre cambios significativos en el rendimiento.

(©) Cumplimiento de meta mensual A4 29 abr. 2024 - 5 may. 2024 A%
- Opcionsl - W - Opcional - A4
Todos los usU... Todos los Gru... A =] = £ k4
Group 1
$10.00.00 Group Item 1
| (Sin establecer)
00.00
$5,000.00
00.00
0.00
E may
Cumplimiento de meta mensua Objetiva Promedio
Cumplimiento de mata mensual / Group 1
Grupos Group 1 Rea Objetivo %
1. (Not Set) 5$10,686.00 $15,000.00 -20%

Figura 10
Colaboraciéon y comunicacion

Paso 6: Retroalimentacion sobre el progreso

Simplekpi se puede dejar un registro de informacion adicional, comentarios o cualquier
observacion relevante sobre el desempefio en relacidén con el KPI y ofrecer apoyo o

sugerencias para superar esos desafios.

Esta sesion sera utilizada cuando se realicen las sesiones de Feedback para
establecer areas de mejora y establecer compromisos los cuales seran revisados en

sesiones posteriores.
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Los KPIs v Objetivo%  Tendencia  Notas

7600

Sales Revenue
Sales revenue far this period Obierive III s

7500

» Notas

Sales Revenue

iExcelente trabajo! Ha demostrado su habilidad para superar desafios y alcanzar sus objetivos.
iFelicidades por este logro!

Figura 11
Retroalimentacion sobre el progreso

En resumen, SimpleKPI simplifica el proceso de gestion de KPIs al ofrecer una
plataforma facil de usar que permite configurar, monitorear, analizar y compartir
indicadores clave de rendimiento de manera eficiente. Esto ayuda a la organizacién a

tomar decisiones mas informadas y a mejorar el rendimiento empresarial.

3.2.5 Desarrollo de sesiones de coaching para monitorear el rendimiento de

los vendedores.

Al brindarle seguimiento al desarrollo de esta estructura, las sesiones de coaching
pueden ser efectivas para monitorear el rendimiento del vendedor y ayudarlo a mejorar
en su rol de ventas. A continuacion, se detalla cdmo podrian desarrollarse estas

sesiones basandose en resultados de Software SimpleKpi:

5. Preparacion:
« Antes de la sesion, es necesario revisar los datos de rendimiento del vendedor,
basandose en SimpleKpi.
« ldentificar &reas de fortaleza y oportunidades de mejora basadas en los datos.
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6. Establecimiento de Expectativas:
« Iniciar la sesion estableciendo el propdsito y los objetivos de la reunién.
o Explicar al vendedor que el objetivo es colaborar para identificar areas de

mejora y desarrollar un plan de accién para mejorar su rendimiento.

7. Revision de Datos de Rendimiento:
e Revisar en conjunto con el vendedor los datos de rendimiento, centrandote en

el cumplimiento de los kpis.

8. ldentificacién de Fortalezas y Areas de Mejora:
o Destacar areas de éxito y logros del vendedor, asi como areas que necesitan
mejora.
« Pedir al vendedor que comparta su perspectiva sobre su propio desempefio y

las areas en las que siente que necesita mejorar.

9. Andlisis de Casos:
« Utiliza ejemplos de situaciones de ventas reales para analizar el enfoque y las
habilidades del vendedor.

10.Compromiso y Seguimiento:
o Asegurar que el vendedor esté comprometido con el plan de accién y entienda
su papel en su implementacion.
e Programar reuniones de seguimiento regulares para monitorear el progreso del

vendedor y realizar ajustes segun sea necesario.

11.Cierre:

« Hacer un resumen de los puntos clave discutidos durante toda la sesion.

3.3 Metodologia y estrategias.

A continuacion, se resume como se llevo a cabo la investigacion sobre la propuesta

de aplicacién de software de un modelo de KPI's y la estandarizacién del programa
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de gestion del desempenio para la mejora del rendimiento del personal del area de

ventas, con los tiempos y asignacion de los recursos.

3.3.1 Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt facilita la planificacion y gestion efectiva del proyecto, ayudando

a garantizar que se cumplan los plazos y que se logren los objetivos de investigacion

establecidos.

ACTIVIDADES

SEMANA 1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

SEMANA 7

SEMANA 8

SEMANA 9

SEMANA 10

SEMANA 11

SEMANA 12

SEMANA 13

SEMANA 14

SEMANA 15

SEMANA 16

Identificacion del problema

Recopilacion de datos

Andlisis de resultados de encuestas y entrevistas

Presentacion del informe de diagnéstico

Revision y retroalimetacion

Ajustes del informe de diagnéstico

Investigacion y recopilacion de informacion de un nuevo proceso

Desarrollo de propuestas de mejoras
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Figura 12
Diagrama de Gantt

En el diagrama anteriormente presentado (TABLA 12) se muestran las diferentes

tareas o actividades necesarias para llevar a cabo la investigacion del proyecto, se,

junto con la duracion estimada. También se visualiza el Diagnostico del problema,
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Alternativas de software y Presupuesto, Procesos de disefio e integracion de los
indicadores del desempefio en el software, implementacion del programa de

capacitacion y la presentacion del informe final para la puesta en marcha.

3.3.2 Estrategias.

Las estrategias propuestas tienen como objetivo asegurar que las partes involucradas
comprendieran la necesidad del proyecto y que hubiera un involucramiento a lo largo
del proceso.

e Comunicar claramente a todo el equipo la necesidad y los beneficios de la
implementacion del nuevo software para asegurar el involucramiento del equipo,
facilitando una adaptacion rapida, efectiva y evitar que se convierta en un
impedimento durante la implementacion.

e Crea un ambiente de apoyo y colaboracion donde los vendedores se sientan
comodos compartiendo sus preguntas, preocupaciones y sugerencias sobre la
nueva herramienta fomenta una cultura de aprendizaje continuo donde los errores

se vean como oportunidades de crecimiento y mejora.

3.4 Organizacion para la ejecuciéon monitoreo y evaluacion.

Para llevar a cabo el proyecto de manera efectiva, es fundamental definir claramente

los roles y funciones de cada miembro del equipo. A continuacién, se detallan:
e Etapa de planificacion.

Al dar inicio a esta etapa, se puede establecer un plan de trabajo sélido y bien
estructurado que guie la ejecucion exitosa del proyecto; cabe mencionar que es
importante recordar que el plan de trabajo debe ser flexible y adaptable a medida que

evoluciona el entorno empresarial y se producen cambios en las circunstancias.
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Tabla 13
Planificacion.

Etapa 1: Planificacion

lograrlos.

Este es el inicio del proceso y durante esta fase se establecen los objetivos a
perseguir, el establecimiento de indicadores para medir su cumplimiento, la fijacién
de metas para el periodo y la identificacion de las acciones principales para

Responsables

Rol

Gerencia General

eDefinir los objetivos estratégicos que guiaran la
planificacion y las actividades operativas.

eRevisaria y aprobaria el plan de trabajo propuesto por los
diferentes departamentos y éareas funcionales de la
empresa

eSupervision y direccion general durante la
implementacion del plan de trabajo, asegurandose de
gue se cumplan los plazos, se alcancen los objetivos y
se mantenga el enfoque en la vision de la empresa

«La Gerencia General seria responsable de monitorear y
evaluar el progreso del plan de trabajo a lo largo del
tiempo, identificando cualquier desviacion o é&rea de
mejora y tomando medidas correctivas segun sea
necesario

Gerencia
Administrativa

e Definir politicas financieras y administrativas.

e Asignar los recursos financieros para actividades de
ventas, capacitacion del personal, inversiones en
tecnologia, humanos y materiales necesarios para llevar
a cabo el plan de trabajo.

e Supervisar el proceso general de establecimiento del
plan de trabajo, asegurandose de que se cumplan los
plazos y que se sigan las politicas y procedimientos de la
empresa.

Jefe del area de
ventas

eDefinir estrategias de ventas e implementacion de planes
de accion especificos para el area de ventas.

eDesarrollar planes de accion detallados.

eMonitorear y evaluar el desempeifio de las actividades de
ventas, identificando areas de mejora y ajustando el plan
segun sea necesario para alcanzar los objetivos
establecidos.
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e Seguimiento y retroalimentacion:

Una vez cumplida la fase de planeacion, la aplicacion del sistema prevé la realizacidén
periodica de sesiones de seguimiento y apoyo entre el evaluador y los evaluados con
el objeto de apreciar el progreso de cada uno de ellos en consecucion de sus metas,
informarles sobre la evolucion de los indicadores de gestion. Con el proposito de
identificar problemas y perfeccionar los planes de accién para alcanzar los resultados
esperados. Estas sesiones también deben permitir a los superiores identificar
debilidades en el desempefio de los colaboradores y tomar las medidas necesarias
para ayudarlas a superarlas.

Tabla 14
Seguimiento y retroalimentacion.

Etapa 2: Seguimiento y retroalimentacién
Esta etapa es esencial para garantizar el éxito a largo plazo de cualquier plan de
trabajo o proyecto. Proporciona la oportunidad de corregir el rumbo, mejorar el
desempeiio y mantener el enfoque en el logro de los objetivos establecidos.

Responsables Rol

Gerencia General eSupervision general del progreso del plan de trabajo.

eToma de decisiones estratégicas en caso de que se
requieran ajustes en el plan.

eComunicar el progreso del plan de trabajo a las partes
interesadas clave, como la junta directiva y/o accionistas.

Gerencia eSupervisar el gasto y el presupuesto asignado para el plan

Administrativa de trabajo.

eResolucién de problemas y busqueda de soluciones en
caso de que surjan desafios operativos o administrativos
durante la implementacion del plan de trabajo.

Jefe del area de eMonitorear el desempefio del equipo de ventas y el

ventas cumplimiento de los objetivos.

eProporcionar orientacion y apoyo al equipo de ventas,
brindando coaching y capacitacion adicional segun sea
necesario para mejorar el desempefo.

eMantener una comunicacion regular con el equipo de
ventas, proporcionando actualizaciones sobre el progreso
del plan de trabajo, compartiendo buenas practicas y
resolviendo cualquier problema que pueda surgir.
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e Revision y Ajuste:

En esta etapa se asegura de que se estdn cumpliendo los plazos y de que se estan

logrando los resultados esperados. Esto incluye el seguimiento de indicadores clave

de desempefio (KPI), reuniones regulares de seguimiento y actualizacion de informes

de progreso.

Se realizan evaluaciones del desempefio, los procesos y los resultados obtenidos

hasta ese momento, identificando areas de éxito y oportunidades de mejora.

Tabla 15
Revision y ajuste.

Etapa 3: Revision y Ajuste

Durante el proceso de revision y ajuste, se identifican y se abordan los problemas
y desafios que puedan surgir en la implementacion del plan de trabajo. Esto podria
incluir obstaculos operativos, financieros, tecnolégicos o de recursos humanos.

Responsables

Rol

Gerencia General

eSupervision general del proceso de revision y ajuste.

eToma de decisiones estratégicas relacionadas con los
ajustes necesarios en el plan de trabajo.

eComunicar los resultados de la revision y los ajustes
realizados a todas las partes interesadas como la junta
directiva y/o accionistas y otros grupos internos.

Gerencia
Administrativa

eGestionar los recursos necesarios para realizar los ajustes
en el plan de trabajo esto podria incluir la reasignacion de
presupuestos y la adquisicion de nuevos recursos.

eAjustar los procesos operativos, la actualizaciéon de
politicas o la mejora de sistemas y tecnologias.

Jefe del area de
ventas

eEvaluar el desempefio del equipo de ventas y el impacto
de los ajustes realizados en el plan de trabajo.

eImplementar los ajustes necesarios en las estrategias de
ventas para adaptarse a los cambios en el plan de trabajo.

eMantener comunicacion regular con el equipo de ventas,
proporcionando orientacion sobre los ajustes realizados
en el plan de trabajo y asegurandose de que estén
alineados y comprometidos con los nuevos objetivos y
estrategias.
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3.5 Monitoreo y evaluacion

Para medir el éxito del proyecto es necesario Monitorear y Evaluarlo los KPI son

fundamentales para garantizar que el proyecto se esté desarrollando de acuerdo con

los objetivos establecidos y para identificar areas de mejora o desviaciones que

puedan surgir durante su ejecucion. A continuacion, se presentan los KPIs que se

utilizaran para monitorear y evaluar el proyecto:

Tabla 16

Cumplimiento del cronograma.

Nombre KPI 1: Cumplimiento del Cronograma

Objetivo Este KPI mide si el proyecto se esta desarrollando segun
lo planeado en términos de plazos y hitos. Se puede
medir mediante la comparacion de las fechas de inicio y
finalizacion planificadas con las fechas reales.

Definicion Mide la capacidad de un proyecto para avanzar segun lo

planeado en términos de plazos y hitos.

Método de medicién

Esta formula compara el nimero de jornadas realizadas
dividido entre el nimero total de jornadas programadas

multiplicadas por cien.

Periodicidad de
o Semanal
medicion
Férmula Numero de actividades ejecutadas/ numero de

actividades programadas)* 100

Responsable

Jefe de ventas
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Tabla 17

Cumplimiento del presupuesto.

Nombre KPI 2: Cumplimiento del Presupuesto

Objetivo Evaluar si el proyecto se esté ejecutando dentro del
presupuesto establecido con los costos reales
incurridos hasta la fecha.

Definicion Mide la capacidad de un proyecto para mantenerse

dentro de los limites financieros establecidos.

Método de medicidn

Esta formula calcula el total de los gastos reales hasta la
fecha y se compara con el presupuesto total.

Periodicidad de
o, Mensual
medicion
Férmula Ingresos ejecutados/ Ingresos presupuestados)*100

Responsable

Jefe de ventas

Los KPIs de operacién son métricas clave para la empresa que son fundamentales

para medir el rendimiento y la eficiencia de las operaciones, los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 18
Cumplimiento de meta.

Nombre del indicador

KPI 1. Cumplimiento de meta (por vendedor)

Objetivo

Conocer si se estan logrando las metas individuales cada
miembro del equipo.

Definicién

El ndmero de ventas realizadas cuando los clientes
adquieran productos o servicios mediante un acuerdo de
financiamiento, donde el cliente paga en cuotas o en un
periodo de tiempo acordado.

Método de medicidn

Esta férmula calcula el porcentaje del objetivo o meta que
se ha alcanzado en relacion con la meta establecida,
dividiendo el resultado alcanzado entre la meta
establecida multiplicada por 100.

Periodicidad de

S Mensual
medicion
Formula Tasa de cumplimiento de objetivos = (Resultado
alcanzado / Meta establecida) * 100
Meta $10,000.00

Responsable

Jefe de ventas
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Tabla 19

Numero de jornadas programadas.

Nombre del indicador

KPI 2: Numero de jornadas programadas

Objetivo

Proporcionar informacion y evaluar si se estan cumpliendo
los objetivos de programacion, identificar posibles cuellos
de botella en la planificacion y tomar decisiones
informadas sobre la asignacion de recursos.

Definicién

Contar el numero total de jornadas programadas en un
periodo de tiempo especifico.

Método de medicidn

Esta formula compara el nUmero de jornadas realizadas
dividido entre el nUmero total de jornadas programadas
multiplicadas por cien.

Periodicidad de
o, Mensual
medicion
Formula Numero de jornadas realizadas / nimero total de jornadas

programadas x 100

Meta

10 jornadas mensuales

Responsable

Jefe de ventas

Tabla 20

Ventas de contado en clinica.

Nombre del indicador

KPI 3: Ventas de contado en clinica.

Objetivo

Medir y evaluar el rendimiento de las ventas que se
realizan sin necesidad de crédito.

Definiciéon

Servicios de salud visual que son pagados por los
pacientes en el momento en que se proporciona el servicio
0 se adquiere el producto.

Método de medicién

Esta férmula te dara el porcentaje de las ventas totales que
fueron realizadas al contado. Cuanto mayor sea este
porcentaje, mayor sera la proporcién de ventas que se
realizan sin necesidad de crédito.

Periodicidad de
L Mensual
medicion
Formula Tasa de cumplimiento de objetivos = (Resultado
alcanzado / Meta establecida) * 100
Meta $ 1,500.00

Responsable

Jefe de ventas
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3.6 Recursos y presupuesto.

Para desarrollar el plan de recursos y presupuesto para el proyecto de gestion del
desemperio, ha sido necesario identificar los recursos necesarios y estimar los costos

asociados los cuales se detallan a continuacion:

3.6.1 Recursos necesarios.
a) Humanos.
Para llevar a cabo el proceso de gestion del desempefio es necesario que la
participacion de la gerencia general, todo el personal del area de ventas, jefe de

ventas, y la gerencia administrativa.

b) Materiales.
Dentro de estos recursos se considera la computadora, internet, impresora y
fotocopiadora, los formatos impresos del manual del software KPIs, material o
suministro necesario para la capacitaciébn, como materiales impresos, recursos de

formacion en linea, y otro material necesario para la implementacion del proyecto.

c) Tecnoldgicos.
Software especifico para el sistema KPIs y herramientas de comunicacion, también
incluird los archivos de informética donde se encuentran los formatos, asi como la

plantilla para tabular los resultados de las evaluaciones trimestrales.

d) Financieros

3.6.2 Presupuesto

l. Recursos Humanos

Tabla 21
Presupuesto de Recursos Humanos.
Descripcion Numero de clases Costo Costo Total
y sesiones unitario (3$) (%)
Capacitacion teérica de coaching. 5 $ 300.00 $ 300.00
Sesiones de Coaching 5 $84.75 $423.75
Total Recursos Humanos $ 723.75
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. Tecnologia

Tabla 22

Presupuesto Tecnologia.
Descripcion Costo unitario ($) Cantidad
Software KPIs $ 99.00 mensual 12 meses
Mtto. de computadoras $ 30.00 13 computadoras

(Servicio preventivo)

Total Tecnologia

[ll.  Materiales y Suministros
Tabla 23

Presupuesto de materiales y suministros

Costo Total ($)
$1,188.00
$ 390.00

$ 1,578.00

Descripcion Costo unitario ($) Cantidad Costo Total ($)
Impresiones de Manual $ 40.00 1 $ 40.00
del software KPIs
Resma de papel bond $ 7.00 1 $ 7.00
Imprevistos $ 200.00 1 $ 200.00
Total Materiales y Suministros $ 247.00
IV. Total del Presupuesto
Tabla 24
Presupuesto Total.
Descripcion Costo Total ($)
Recursos Humanos $ 723.75
Tecnologia $1,578.00
Materiales y Suministros $ 247.00
Total presupuesto $ 2,548.75
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3.6.3 Anadlisis de costo beneficio

Con la técnica del analisis de costo-beneficio evaluamos y comparamos los costos y
los beneficios asociados con la propuesta del proyecto, con el fin de determinar si es

viable o rentable.

3.6.3.1 Propuestas de porcentajes de recuperacion por bajo rendimiento

en el area de ventas.

Para establecer un porcentaje realista y alcanzable de recuperacion de ventas
perdidas debido al bajo rendimiento, es importante basarse en andlisis detallado y en

la capacidad de la organizacion para implementar mejoras efectivas.

A continuacion, se presentan los diferentes porcentajes de recuperacién propuestos

de 3 afos, con su respectiva justificacion.

Tabla 25
Porcentaje propuesto de recuperacion por afio proyectado

Afio Monto de venta dejado de Porcentaje de Monto de
percibir por bajo desempefio recuperacion por recuperacion
afio proyectado.

2023 $ 644,764.96

Afol $ - 75% $ 483,573.72
Afio2 $ - 5% $ 507,752.41
Afo3 $ - 5% $ 533,140.03

Segun los datos establecidos en la tabla anterior las proyecciones se haran con base
a los datos de la tabla 5 donde se muestra las ventas mensuales esperadas (objetivos)
con las ventas reales del afio 2023 los cuales suman $ 644,764.96 de este monto
partimos para hacer la estimacion de la recuperacién en el primer afio proyectado con
un 75% donde el monto de recuperacion en este afio son de $ 483,573.72, para el
segundo afo se estima un crecimiento adicional al afio anterior del 5% con un monto
total de $ 507,752.41 para finalmente en el afio 3 un incremento del 5% estimando el

monto de recuperacion de $ 533,140.03.
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Justificacion:

e Recuperacion del 75% reflejado en afio 1 con respecto al Monto de venta

dejado de percibir por bajo desempefio. (Tabla#5).

Este porcentaje es adecuado para la empresa ya que estd buscando una
reestructuraciéon completa del ciclo de gestion del desempefio y la adopcién de nuevas

estrategias y nueva tecnologia.

Esto refleja el compromiso de la empresa de alcanzar su maximo potencial en términos
de ventas y eficiencia, ademas de tener un impacto significativo en los ingresos,

asegurando un retorno de inversion alto en las iniciativas de mejora.

e Recuperacion de un 5% adicional para el afio 2y 3 (Tabla 31).

Porcentaje ambicioso pero realista ya que a este nivel la empresa ya cuenta con

capacidad de implementar cambios significativos y rapidos.

Esta meta representa un seguimiento en la planificacién y ejecucién adecuada,
involucra una combinacion de capacitacion intensiva, optimizacién de procesos. Asi
como el compromiso fuerte de la Gerencia y recursos dedicados para la

implementacion.

3.6.3.2. Presentacion de Supuestos.

La presentacion de los supuestos del nuevo proyecto propuesta de un sistema
automatizado para optimizar la gestion del desempefio en el area de ventas
corporativa de Interlenssv, S.A de C.V. es una parte crucial de la planificacién y gestion
del proyecto. Estos supuestos son las que se consideran en la planificacion del
proyecto, y su correcta identificacion y gestién pueden determinar el éxito o el fracaso
del mismo.

Ademas, es importante estructurar las suposiciones de manera clara y logica. Los
supuestos que se consideran para la planificacién del proyecto, abarcan aspectos

financieros, tecnolégicos, de recursos humanos y materiales y suministros.

A continuacion, se presentan el detalle de los supuestos:
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1. Se estiman recuperar en el primer afio un 75% del monto de venta dejado de
percibir debido al bajo desempefio esta cantidad es por $ 483,573.72 para el
primer afio y para el segundo y tercer afio se espera un incremento anual del

5% en relacion al primer afio proyectado.
2. El proveedor del software proporcionard actualizaciones y soporte continuo.

3. Los gastos de operacion se calculan en $8,571.00 por afio, los cuales iran

aumentando en 3% anual.
4. Adquisicion de un software KPI con un valor anual de $ 1,188.00.

5. La adquisicion de un software KPI se amortizara a través del método de linea

recta durante 3 afos. Sin valor residual.

6. El Software es compatible con los sistemas actuales de la empresa y no se
necesitaran grandes modificaciones o integraciones costosas por lo tanto se
estima una inversion de mantenimiento en concepto de servicio preventivo
anual de $ 390.00.

7. Trema de la empresa 8.09 %

8. No se necesitara financiamiento para el proyecto.

Estos supuestos deben ser monitoreados durante el proyecto para asegurar que se
mantengan validos. Si alguno de estos supuestos cambia, es necesario reevaluar el

plan del proyecto y ajustar las estrategias en consecuencia.

A continuacion, se reflejan los célculos y flujo de proyecto para aplicar el VAN, TIR Y
periodos de recuperacion, asi como la conclusién sobre si es 0 no aceptable el

proyecto.
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3.6.3.3 Flujo de efectivo del proyecto

A continuacion, se presenta la estructura del flujo de efectivo del proyecto para evaluar

su viabilidad financiera, donde los ingresos proyectados son los que se describen en

la tabla 30.

FLUJO DE EFECTIVO DE PROYECTO

Concepto / Afio 0 1 2 3

INGRESOS: S 483,573.72 $ 507,752.41 $ 533,140.03
Ventas/ahorro S 483,573.72 S 507,752.41 S 533,140.03
Venta de activos S - S - S -
COSTO DE VENTAS S - S - S -
(-)COSTOS VARIABLES S - S - S -
(=)UTILIDAD BRUTA S 483,573.72 $ 507,752.41 $ 533,140.03
(-)GASTOS OPERATIVOS Y NO OPERATIVOS: S 8,175.00 $ 8,432.13 $ 8,696.97
Gastos de operacion S 8,571.00 $ 8,828.13 S 9,092.97
Amortizacién de activo S - S 396.00 -$ 396.00 -$ 396.00
Gasto Financiero ) - S - S - S -
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS S - S 491,748.72 $ 516,184.54 S 541,837.00
Impuesto sobre la renta S - S - S -
(=)UTILIDAD NETA S 491,748.72 S 516,184.54 $ 541,837.00
(+) Depreciacién /amortizacién activo S - S 396.00 $ 396.00 $ 396.00
() INVERSION: $ 2,548.75

(+)INGRESO POR PRESTAMO $ -8 -8 -8 -
(-) AMORTIZACION DE PRESTAMO S -8 - S -8 -
(=)FLUJO NETO DE EFECTIVO -$ 2,548.75 $ 492,144.72 $ 516,580.54 $ 542,233.00

TREMA Tasa de Rendimiento Minima Aceptab 8.09%

TREMA =Se calculé con base a la Tasa de inflacién El

VAN = Valor Actual Neto. $1,324,276.43 Salvador afio 2023 segtin el BCR + la tasa de riesgo pais
TIR= Tasa Interna de Retorno. 19314% EMBI a diciembre 2023

FLUJO ACUMULADO
Concepto/afio 0 1 2 3
Flujo neto de efectivo -S 2,548.75 | S 492,144.72 | $ 516,580.54 | $ 542,233.00
Flujo acumulado -$ 2,548.75 | S 489,595.97 | $ 1,006,176.51 | $ 1,548,409.51

a

| LA INVERSION SE RECUPERA EN EL PRIMER ANO

Figura 13
Flujo de efectivo del proyecto
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Conclusion:

La evaluacion del proyecto muestra resultados tales como el VAN (Valor Actual Neto)
y la TIR (Tasa Interna de Retorno), estos indicadores facilitan en gran medida la toma
de decisiones que para nuestro caso se enfocan en la factibilidad financiera del
proyecto de inversion del sistema automatizado para optimizar la gestion del

desemperio en el area de ventas corporativa de Interlenssv, S.A de C.V.

El proyecto propuesto obtuvo en dichos indicadores resultados favorables; por lo tanto,
este proyecto es aceptable desde el punto de vista financiero, ya que el VAN es
positivo, lo cual indica que el proyecto cumple con las expectativas fijadas en la
TREMA que es del 8.09% y ademas brinda una ganancia neta en tiempo presente de
$1,324,276.43.

Por otra parte, el rendimiento del proyecto es muy atractivo para los inversionistas ya
gue lograran obtener un 19314% de ganancia anual sobre lo invertido. Asimismo, el
periodo de recuperacién de la inversion es a partir del primer afio considerando flujos
continuos. Esto indica que en el afio 1 se habra recuperado la inversion y lo restante

seran ganancias directas.
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4.CAPITULO Ill RESULTADOS DE LA INNOVACION

4.1Cambios en necesidades y problemas abordados

Las herramientas de diagndstico utilizadas tales como los datos histéricos que
proporciond la institucion, las entrevistas y las encuestas nos han brindado un
diagndstico que en Interlenssv no existe un programa de evaluacién del rendimiento
del desempefio estandarizado que describa y normalice la operatividad del proceso
para el personal del area de ventas y que conduzca eficientemente el proceso. En

ausencia de este ha generado diversas necesidades y problemas dentro de la

organizacion las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 31

Necesidades y problemas antes y después.

Necesidades y problemas antes.
No contaban con un proceso bien
definido del ciclo de gestion del
desempefio.

El seguimiento de los resultados de los
KPlI se realizaba de manera
esporadica y no sistematica.

No existia herramientas de
seguimiento y andlisis, para recopilar
datos y monitorear el desempefio.

No se realizaban evaluaciones del
desempeiio de manera regular ni se
establecian criterios claros para medir
el éxito en las distintas funciones y
roles.

No existian programas de capacitacion
periodicos del area de ventas ni un
plan de entrenamiento de coaching
para el jefe de ventas.

No existia un plan estructurado de
metas de ventas.

Ausencia de un sistema
Seguimiento y Retroalimentacion.

de

Necesidades y problemas después.
Se deja establecido un proceso del ciclo
de gestion del desemperio para el area de
ventas.
Se deja definido el seguimiento adecuado
de los KPIS.

Se deja establecido un software que servira
como herramienta para facilitar el
seguimiento de los indicadores del
desempefio del equipo de ventas.

Se deja establecido un sistema de
Evaluacion del Desempefio mensual.

Se establece un plan de capacitacién para
el jefe de ventas sobre técnicas de gestion
del desempeiio y coaching.

Se deja establecido un plan estructurado
de metas escalonada.

Se establece un sistema de
retroalimentacion continua donde los
empleados reciban comentarios
constructivos y positivos de manera
regular.
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4.2 Cambios en el proceso.

Comparar el antiguo proceso de gestion del desempefio con el nuevo proceso ayuda

a entender mejor los beneficios y mejoras que se han logrado con el cambio

A continuacion, se presenta una comparacion detallada en términos de estructura:

Proceso anterior

Proceso posterior

Como se realizé el cambio

Reunién Anual con equipo de ventas

Reunién Anual con equipo de ventas

La empresa ha mantenido la practica de realizar reuniones
al inicio del afio

A inicio de afio el jefe de ventas informa en una
reunion general de los KPIS y se dejan establecidos
en un memorandum donde se firma de enterado.

Ainicio de afio el jefe de ventas ingresa los KPIS en el mdédulo
de tablero de control del sistema.

El cambio en las practicas muestra cémo la tecnoldgica ha
transformado la forma en que se gestionan los datos.

El jefe de ventas de manera mensual ingresaban
los datos en un cuadro de excel.

Los ejecutivos de ventas ingresan de manera semanal los datos
reales de ventas al mddulo de Ingreso de Datos.

Los ejecutivos de ventas ingresen los datos directamente al
sistema KPI de manera semanal, con esto se mejora la
precision de la informacién y se asegura que los datos estén
actualizados en tiempo real.

Al cierre de mes el Jefe de ventas realizaba una
reunion con el ejecutivo de ventas para ver el
cumplimiento de la meta.

Al cierre de mes el Jefe de ventas realiza primera reunién con
el ejecutivo de ventas y realiza coaching sobre su desempefio
en base a datos del médulo de analisis.

Con la implementacion de software KPI, es mucho mas facil
y eficiente para el jefe de ventas monitorear KPIs.

Si no hubo cumplimiento de meta el Jefe de
ventas realiza sugerencias de manera verbal para
que sea cumplida al proximo cierre de mes sin
deijar registro.

Si el desempefio no ha sido favorable el Jefe de ventas
establece en médulo de registro areas de mejora, compromiso
y ofrece sugerencias que seran verificadas en la segunda
semana.

En el software KPI se registra el progreso,tareas, areas de
mejora y sugerencias. Esto mejora la comunicacion y
colaboracién entre el equipo de ventas y el jefe.

En la ultima semana del mes se da el seguimiento
del progreso se realizaba de forma verbal sin dejar
establecido nada por escrito.

En la segunda semana del mes el jefe de ventas brinda
seguimiento y realiza coaching sobre desempefio y sobre los
compromiso de mejora.

El andlisis de resultados y el coaching permiten monitorear
el progreso y ajustar las estrategias. Esto asegura que las
tacticas de ventas sean efectivas y estén alineadas con las
necesidades actuales

En la tercer semana del mes no se daba
seguimiento.

En la tercer semana del mes se brinda seguimiento del
progreso de los compromisos establecidos en la segunda
semana.

El analisis de resultados y el coaching permiten monitorear
el progreso de la segunda semana.

No se tomaban acciones correctivas.

Se documentan los desafios encontrados y se toman acciones
correctivas dejandolas establecidas en el médulo de registro.

Registrar dreas de mejora y compromisos crea un marco de
responsabilidad. Permite un seguimiento regular del
progreso y asegura que los empleados se mantengan

enfocados en sus objetivos y en las acciones necesarias

Se realizaba una reunién general para ver datos
del cierre de meta de ventas.

En la cuarta semana evaluacion final del mes,
retroalimentacion y ajustes para el préximo ciclo.

Se realizan evaluaciones en la ultima semana para medir la
efectividad del sistema y se hacen ajustes segun sea
necesario para garantizar que siga siendo relevante y atil
para los empleados y la organizacion en su conjunto.

Figura 14

Proceso anterior y posterior del proceso de gestion del desempefio

Segun la figura anterior la transicion del antiguo al nuevo proceso de gestion del
desempeiio ha traido consigo una serie de mejoras significativas. El nuevo proceso
estd estructurado, frecuente y utiliza tecnologia para facilitar la evaluaciéon y el

desarrollo continuo de los empleados. Estas mejoras no solo benefician al empleado,
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sino gue también alinean mejor sus esfuerzos con los objetivos estratégicos de la

organizacion, lo que resulta en un mayor rendimiento y éxito organizacional.

4.3 Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y

efectividad

La presentacion de la propuesta se realizdé de manera presencial en donde participaron
el Gerente General, la Gerencia Administrativa y el Jefe de ventas, quienes

posteriormente dieron sus comentarios acerca de la funcionalidad del proceso.

a) Se les explicé la descripcion general del nuevo proceso de gestion del
desempefio, destacando la importancia de este cambio, propésito y beneficios.

b) En segundo lugar, se explica el funcionamiento del software y sus principales
funciones y beneficios.

C) Y en tercer lugar se expuso la necesidad de implementar el coaching para el
jefe de ventas, posteriormente se procedi6 a la demostracion de una sesion de

coaching.

4.3.1 Reunidn de la descripcion General del nuevo proceso de Gestion del

Desempefio.

Objetivo:
Presentar y explicar el nuevo proceso de Gestion del Desempefio, aclarar dudas y

recoger sugerencias para su implementacion efectiva.

Descripcion general del desarrollo de la reunién:

1. Se envid una invitacion a los Gerentes y al jefe de ventas.

2. Se prepararon materiales informativos como presentaciones y un manual
del nuevo proceso de gestion del desemperio, en el cual se describe el
contenido siguiente:

e Descripcion de cada una de las etapas del proceso.
¢ Roles y responsabilidades de gerentes, jefes y colaboradores del area de

ventas.
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e Guias de uso del nuevo software KPI y guias de usuario.
e Se resalt6 la importancia del coaching como una herramienta esencial para los
jefes de ventas.
3. Se abri6 un espacio para que los asistentes plantearan sus dudas vy
preocupaciones. Las preguntas fueron respondidas de manera detallada para

asegurar la comprension del nuevo proceso.

Fotografia de la sesion:
Durante la sesion, se tomo6 una fotografia para documentar la presentacion. A

continuacion, se presenta

Figura 15
Fotografia de reunién.

Conclusiones:

e Enlareunién no solo se presenté el nuevo proceso de gestion del desempefio,
sino que también resalté la importancia del coaching como una herramienta
esencial para el jefe de ventas.

e La entrega del manual proporciono una referencia clara y detallada, facilitando

la transicion al nuevo sistema.
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4.3.2 Plan de capacitacion para el jefe de ventas sobre técnicas de
coaching:

Durante la presentacién de la propuesta se explicd el programa de capacitacion de
técnicas de coaching para el jefe de ventas el cual puede tener un impacto significativo
en el rendimiento y la motivacion del equipo de ventas el cual esta orientado en

combinar dos etapas las cuales son:

a) Capacitacion tedrica de coaching para lideres

b) Sesiones practicas de coaching en base a un acompafiamiento 1 a 1.

A continuacion, se detallan algunas consideraciones de la capacitacion.

a) Capacitacion tedrica de coaching para lideres.
Objetivo:
Capacitar al participante en las habilidades esenciales de coaching, proporcionandoles

las herramientas necesarias para liderar con empatia, claridad y efectividad en

entornos organizacionales.
Metodologia de capacitacién:

« Sesiones tedricas con presentaciones interactivas.
o Exposicion participativa.
o Estudios de casos y ejemplos practicos.

o [Feedback regular: Retroalimentacion continua.

Duracion:
o Sesiones semanales de capacitacion tedrica.
« El plan de capacitacion puede llevarse a cabo en un periodo de 5 semanas.

e 1 hora por cada una de las clases teoricas.

Recursos y medios didacticos:
e Material de apoyo

e Videos
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e Tareas
Tabla 32

Programa de capacitacion de técnicas de coaching para lideres.

Temas
Habilidades de
comunicacioén

efectivay
retroalimentacion
constructiva.

Gestion de
conflictos.

Establecimiento y
gestion de metas.

Inteligencia
emocional en el
liderazgo.

Creaciony
mantenimiento de
equipos de alto
rendimiento.

Subtemas
La importancia de la comunicacion en las Organizaciones
e Escucha Activa
e Técnicas para potenciar una comunicacion efectiva

¢, Como reconocer un conflicto laboral?
¢Por qué se originan los conflictos laborales y como
evitarlos?
Estilos para el manejo de conflictos 5 formas de solucionar
problemas
Diferencia entre metas y objetivos
e Cacteristicas de las metas
¢ Ventajas de establecer metas
¢ Principales causas que impiden el establecimiento de
meta.
Inteligencia emocional
¢ Autoconciencia Autorregulacion
e Empatia
e Motivacion
e Clasificacion de
transmite.
e Necesidades emocionales del lider y su equipo de trabajo.
e Manejo de autoridad y poder.
e Manejo del estrés Frustracion.
e Autovaloracion del lider.
e Creencias limitantes Resilencia.
Importancia de los Equipos de Alto Rendimiento.
e Ciclo de formacion de Equipos de Alto Rendimiento.
e Aprender y practicar la formacion de equipos de alto
rendimiento
e Ciclo de formacion de Equipos de Alto Rendimiento.

las emociones y el mensaje que

b) Sesiones practicas de coaching en base a un acompafiamiento 1 a 1.

Objetivo: El Coaching se realizara de una manera practica, interactiva con la finalidad

de que el jefe de ventas reciba el acompafiamiento y pueda encontrar esas respuestas

gue le conduzcan al cumplimiento de sus metas.
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Metodologia de capacitacion:
e Aprender haciendo, donde se implementan tres ejes importantes en nuestros
talleres que son: Vivenciales, Experienciales y Reflexivos.
e Tareas individuales.
e Practicas de Coaching.

e Simulaciones: escenarios practicos y mejorar habilidades.

Duracion:
e El desarrollo del plan de entrenamiento tendréa una duracioén de 5 Semanas.

e Una sesion por Semana con una duracion de 1 hora.

Recursos y medios didacticos:
e Material de apoyo

e Material para las actividades

Presupuesto de la capacitacién.
A continuacién, se desglosa cada componente del presupuesto.

Tabla 26
Presupuesto de capacitacion.
Descripcion Numero de clases Costo Costo Total
y sesiones unitario (3$) ($)
Capacitacion teérica de coaching. 5 $ 300.00 $ 300.00
Sesiones de Coaching 5 $84.75 $423.75
Total Recursos Humanos $ 723.75

4.3.2.1 Sesion de prueba de Coaching para el Jefe de Ventas.

Objetivo de la sesion:

Dar a conocer la importancia de que el jefe de ventas reciba sesiones de coaching y
resaltar cOmo esta practica puede mejorar su desempefio, fortalecer sus habilidades
de liderazgo y contribuir al éxito general del equipo de ventas y de la organizacion.
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Desarrollo de la sesién:

1. Introduccion de la sesion:
Durante la sesion, el coach y el jefe de ventas analizaron situaciones especificas que
han surgido en el trabajo. Esto incluyo la falta de cumplimiento de las metas del equipo

de ventas y otras situaciones relacionadas.

2. ldentificacién de necesidades:

El jefe de ventas identifica y define las metas que quiere alcanzar y se centra en las
mas importantes. También exploran diferentes opciones y soluciones para abordar las

areas de mejora que se identificaron.

3. Desarrollo de estrategias.

Se realiza una lluvia de ideas para explorar posibles soluciones para alcanzar las

metas establecidas.

4. Cierre dala sesion:

e Se realiza un resumen de los puntos clave discutidos y las acciones acordadas.
o El feje de ventas compartié impresiones y comentarios sobre la utilidad de la
sesion de prueba.

5. Fotografia de la sesion:

e Durante la sesion, se tom6 una fotografia para documentar el proceso de

coaching. A continuacion, se presenta:
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Figura 16
Fotografia de sesion.

Conclusiones:

e La sesion de prueba fue positiva con una experiencia valiosa y proporciono una
visiobn clara de cémo el coaching puede beneficiar al jefe de ventas. Se
identificaron areas clave para el desarrollo y se acordaron los préximos pasos

para iniciar un programa de coaching regular con un especialista en el tema.
e Por lo que se recomienda continuar con el proceso de coaching para asegurar

la mejora continua y el desarrollo profesional del jefe de ventas, alineado con

los objetivos estratégicos de la empresa.
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4.4 Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios

Al presentar el proceso definido de gestién del desempefio genera una amplia variedad
de percepciones y evaluaciones por parte de los usuarios y beneficiarios dentro de la
organizacion. A continuacion, se presentan las percepciones del Gerente General y
del Jefe de ventas, por medio de una carta de aprobacion de la presentacion de la
propuesta.

Evaluacién del Gerente General.

({9

Zan Salvador, 27 de mayo oal 2024.

Licenciada.

Clawudia Batres

Presants:

En represantacion de Inerdenssy, 54 de CV me didjo a usted pama informare que
despus de |8 pressntaciin de la propueesta de un sstema sutamatizado para optirizan
la Gesddn del Desempefio en el drea de ventas, enga o agrado de comunicarke gue
apreciamas profurdamentes el asfuarzs v dedicaciin que ha puesto an b elaboracian de

asle proyecio

Su propussts demiestrs un andisis eahaoustive v una planificacidn meticulosa, ko gue sin
disda sconibuird al éxie de nosstra empresa. Confio plenaments en que la
implementacion de este proyecha nos permiticd alcarsar s objetios planteasdos

rmejarar significativamente ol desempefa del drea de ventas,

Aitte.

o A e ,/-"
Garents-Genaral
Irlerlenssy, S0 da TV,

@

Figura 17
Evaluacion del Gerente General
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Evaluaciéon del Jefe de ventas.

(&)
NTER 5

San salvador, 27 de mayo dal 2024.

Licenciada.

Claudia Batras

Presents:

Coma repressrtante del drea de ventas de Intedenssy, 54 de OV me complace
camunicate que después de la presentacion de la propussta de un sistemas autamatizsdo
para aptimizar b Gestidn del Desempeioen el drea de ventas, considero que tendremos
la eporiunidad de abtenar dales preciscs y actualizades o gue me pemilird maedie el
rendimienie con mayor precisian, asi como lambién poporcicndndonos ura guia

ardenada que serd una hoja de s clars paea b gestion del desempeiio.

Ademas, la sesion de coaching impardida & mi persona fue una experienca muy positiva
¥ arviguiscadors ya gque me permilic reflaxicrar sobrae mis précicas sctuakes en el drea.

Par logue considernd que asta proouwesta demoestra que sin duda comrbuir al $ito del

drein de venlas fanio a nivel persanal como a la organizacdon.

At

Figura 18
Evaluacion del Jefe de ventas
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5. CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones.

e Se concluye que la ausencia de la sistematizacion de los procesos de gestion del
desempefio ha llevado a la organizacién a problemas en el bajo rendimiento del
area de ventas, afectando negativamente tanto a los empleados como a la
organizacién economicamente, esto ha llevado a que la informacion sobre el
desempeiio haya sido inadecuada y desorganizada y por ende ha dificultado el
identificar de manera precisa las areas donde los empleados necesitan desarrollo
y formacién. Otra situacion que se ha visto afectada es que al no recibir

retroalimentacion regular ha limitado la capacidad para identificar areas de mejora.

e El integrar un software KPI como parte de la gestién del desemperio del personal
del area de ventas no solo mejora la precision de las evaluaciones del rendimiento,
sino que la empresa tiene la capacidad de monitorear y recopilar andlisis de datos
de ventas en tiempo real, facilitando la coordinacion entre el jefe del area y los
colaboradores, asegurando que todos trabajen con la misma informacion y
objetivos. Otro punto importante que destacar es que la falta de monitoreo continuo
de los indicadores clave no ha permitido a la empresa abordar de manera proactiva
la identificacién de los problemas de desempefio y se han convertido en problemas

mayores relacionados con menores ingresos.

e El plan de entrenamiento de coaching para el jefe de ventas es una inversion
estratégica que puede tener un impacto significativo en toda la organizacion. El
jefe de ventas sin entrenamiento de coaching ha carecido de técnicas efectivas
para liderar y comunicarse con su equipo, lo que ha resultado una direccién menos
eficaz y motivacion inconsistente. Con el entrenamiento de coaching para el jefe
de ventas se pretende potenciar sus habilidades de liderazgo, comunicacion y

estrategia, mejorando tanto su rendimiento personal como el del equipo de ventas.
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Esto a su vez, contribuye a un mejor desempefio organizacional y a la consecucién

de los objetivos comerciales de la empresa.

5.2 Recomendaciones.

e En este proyecto se ha abordado la capacitacion mas relevante inmediata para la
gestion del desempefio que esta orientada al lider que dirige el proceso; sin
embargo, se recomienda que al equipo de ventas se le provea formaciones
periddicos que aborden habilidades de ventas, técnicas de negociacién, manejo del
tiempo, comunicacion efectiva y desarrollo personal todo esto para mejorar las
habilidades y competencias, aumentar la productividad y en ultima instancia

impulsar el crecimiento de la empresa.

e Para este proyecto se eligieron KPI para monitorear el rendimiento del personal del
area de ventas, sin embargo, se propone la integracién al sistema KPI al area de
administracion de personal donde se consideren brindar seguimiento a la
satisfaccion del empleado esto le permite a la compafiia ver qué tan satisfecho esta
un empleado con los beneficios especificos que se le ofrecen y cambios en los

procesos.

e Se recomienda a la empresa que utilice las integraciones que ofrece Simple KPI ya
que estas pueden ayudar a optimizar el proceso de recopilacién y analisis de datos,
mejorar la precision y la calidad de la informacion y proporcionar una visién integral
del rendimiento empresarial al combinar datos multiples sistemas y herramientas en

una sola plataforma.

e Serecomienda ala empresa, evaluar el desempefio del liderazgo del area de ventas

ya que es vital para asegurar que la empresa alcance sus metas de ventas,
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mantenga el equipo motivado y alineado con los objetivos estratégicos, es necesario
gue la empresa tome medidas para mejorar las habilidades del jefe de ventas.

e Se recomienda evaluar el proceso de ventas después de implementar el proyecto
de mejora de gestion del desempefio esto no solo ayudara a verificar si los cambios
han tenido el impacto deseado en términos de eficiencia y efectividad, sino que
también ayudara a identificar nuevas oportunidades para optimizar y perfeccionar
las operaciones de ventas, asi como permitird detectar puntos criticos del proceso,

permitiendo tomar medidas para agilizarlo.

5.3 Socializacién de resultados

El objetivo de este plan es comunicar de manera efectiva a todas las partes interesadas
los resultados de la propuesta, asi como beneficios, el proceso de implementacion y

los préximos pasos.

Identificacion de las Partes Interesadas, roles e intereses.

Tabla 27
Identificacion de partes, roles e intereses.

Parte interesada Rol en el proyecto Intereses/ expectativas
Equipo de ventas  Usuarios finales. Herramienta eficiente y facil de
usar.
Jefe de ventas Supervision y direccion Mejora en el rendimiento y
reportes

Gerencia General = Aprobacién y supervision. Retorno de inversion, mejora
en KPIs.
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Gerencia Capacitacion y soporte. Formacion adecuada de los

Administrativa usuarios

Estrategias de Socializacion

Las estrategias de socializacion son fundamentales para asegurar que todos los

involucrados estén informados, comprendan los resultados y puedan actuar en

consecuencia

A continuacion, se presentan estrategias efectivas para socializar los resultados del

proyecto:

Tabla 28
Estrategias de socializacion.

Estrategias de . Parte
Socializacion Objetivo interesada Formato
Presentacion Proporcionar Gerencia Reunién
Ejecutiva. una vision General. ejecutiva
(Semana 1) general de los Jefe de presencial o
resultados y ventas. virtual.
beneficios del Gerencia
proyecto. Administrativa

Contenido

Destacar los
beneficios clave,
como el aumento
de la productividad,
la mejora en la
toma de decisiones
y el impacto en los
indicadores de
rendimiento.
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Sesiones
Informativas para
el Equipo de
Ventas.
(Semana 2)

Talleres de
Capacitacion.
(Semana 3)

Comunicacion
Escrita.
(Semana 4)

Sesiones de

Retroalimentacion.

(Semana 5)

Informar al
equipo de
ventas sobre el
sistema
automatizado y
sus beneficios
para su trabajo
diario.

Capacitar al
equipo de
ventas en el uso
efectivo del
software KPI.
Proporcionar
informacion
detallada sobre
los resultados y
el proceso de
implementacion.

Recopilar
comentarios 'y
sugerencias de
todas las partes
interesadas.

Jefe de  Sesiones
ventas. presenciales
Equipo de o virtuales.
ventas.
Jefe de Talleres
ventas. presenciales
Equipo de o virtuales.
ventas
Todas las Correos
partes electronicos,
interesadas boletines
informativos.
Todas las = Reuniones
partes presenciales
interesadas. 0 virtuales.
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ANEXO 1

Entrevista
Dirigida a: Jefe de ventas.
Con el fin de analizar la perspectiva de la organizacion de las fuerzas de ventas de
Interlenssv se esta realizando esta entrevista para la cual solicitamos su valiosa
colaboracion respondiendo a estas interrogantes, los datos que nos suministren seran
tratados con discrecionalidad.
Objetivo: identificar los aspectos relevantes de procesos actual de medicion al equipo
de ventas y posibles deficiencias que afecten el desempefio de los mismos en el

alcance de las metas de ventas.

Datos generales:

Fecha de entrevista:

Cargo: Tiempo de servicio:

1. ¢Cual es su rol como jefe de ventas en la empresa?
Mi rol principal es liderar y gestionar el equipo de ventas para alcanzar y superar los
objetivos de ventas establecidos por la empresa. Esto implica desarrollar estrategias
efectivas, motivar al equipo, establecer metas claras y garantizar la satisfaccion del

cliente en todo momento.

2. ¢Cudles son los pasos clave en el proceso de ventas?

a. ldentificacion de la empresa: el vendedor identifica las empresas que podrian
beneficiarse de los servicios de salud visual.

b. Contacto con el cliente: el vendedor establece comunicacion con las
empresas identificadas las cuales trabaja a diario por medio de una base de
datos, todo esto lo hace atreves de llamadas, correos electronicos o visitas en
persona.

c. Reunidn: en algunas ocasiones el cliente solicita una reunién para profundizar

los servicios que ofrece la Optica.
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d. Demostracion de productos y/o servicios: en ocasiones en necesario
realizar demostraciones de los productos como aros, o solicitan que se realice
el examen de la vista.

e. Propuesta y negociacion: después de la reunién y/o la demostracion, se
presenta una propuesta formal que incluye los detalles de los servicios ofrecidos
segun la negociaciéon obtenida de la reunién.

f. Cierre delaventa: unavez que se llega a un acuerdo mutuo sobre los términos
y condiciones, se procede al cierre de la venta, esto implica la firma de acuerdos
de convenios o alianzas comerciales.

g. Seguimiento y servicio post ventas: después de cerrar la venta y realizar la
jornada se mantiene una comunicaciéon regular con la empresa cliente para

garantizar la satisfaccion del servicio y los productos.

3. ¢Qué estrategias utiliza para motivar y capacitar al equipo de ventas?
Considero importante el proporcionar un ambiente de trabajo positivo y de apoyo
donde todos los miembros del equipo se sientan valorados y motivados. Y en cuanto
a las capacitaciones tenemos alianzas con laboratorios Opticos los cuales nos
proporcionan programas de capacitacion para mantenerlos actualizados sobre las

tltimas tendencias y técnicas en la industria.

4. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta su equipo de ventas y
como los superan?

La gran competencia de este rubro dificulta la captacion de clientes y el cierre de

ventas con un manejo ciclos prolongados y esto por ende ocasiona procesos largos y

complejos antes del cierre. También la gestion del tiempo al enfrentar la presion de

cumplir su meta y debe equilibrarse con las mdltiples tareas y soluciones a clientes.

Ademas de la presion de alcanzar la meta les genera estrés y ansiedad y esto a veces

desmotiva al colaborador.
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5. ¢Qué factores tienen en cuenta al establecer las metas de ventas?
El factor principal es la combinacion de los datos historicos anuales e individuales

también se realizan proyecciones futuras.

6. ¢CoOmo involucran al equipo de ventas en el proceso de establecimiento
de metas?

Se realizan reuniones colaborativas donde se discuten y se definen las metas de

manera conjunta esto una vez al afio. Considero que la participacion del equipo es

importante y la alta gerencia asi lo considera también.

7. ¢Con gué frecuencia se revisan y actualizan las metas de ventas en
funcién del progreso?

No hay un seguimiento para la actualizacion.

8. ¢Como se evalua el rendimiento del equipo de ventas y que métricas son
consideradas para esta evaluacion?

Se evaltan por medio de las ventas totales del mes de forma individual y una

evaluacion de manera mensual que es el establecimiento de la meta grupal que es la

que me corresponde.

9. ¢Realizala empresa Evaluaciones del Desempeio?
No, no se realizan Evaluaciones del Desempefio.

10. ¢(Qué periodo considera que es el mas conveniente para realizar las

evaluaciones del desempeiio?
Considero que deberia de ser trimestral.

11..Qué métodos utilizan para hacer el seguimiento del progreso hacia las
metas establecidas y cuél es su importancia?
Se combinan varias herramientas de seguimiento como el sistema de la empresa

donde se lleva el control de ingresos de las ventas.
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El seguimiento juega un papel muy importante y fundamental en el proceso de ventas
ya que nos permite orientar y apoyar de manera individual a cada miembro del equipo,
y asi identificar areas de mejora. Aunque considero que hasta el momento no se sigue
un proceso ordenado ya que lo realizo cuando hay tiempo a veces por el tipo de trabajo
no nos permite que todos los miembros estemos reunidos para realizar este proceso,
tampoco se tiene un proceso por escrito, detallado, con tiempos y soluciones de

mejora.

12.¢,Como reconocen y celebran los logros del equipo?
El punto central es el otorgamiento de comisiones por el logro de la meta cumplida.
También se realizan celebraciones para conmemorar los logros esto puede ser un
desayuno o almuerzo con todos los miembros del equipo.
Cuando se realiza alguna reunion ahi se destacan los logros individuales y del equipo
reconociendo el arduo trabajo y los resultados obtenidos a la fecha.

13.¢,Qué papel juega la tecnologia en el proceso de ventas y coOmo la utilizan
de manera efectiva?

En la dptica se cuenta con un sistema en el cual se registra la compra del cliente,
consulta de stock de los articulos, estados de cuenta por cliente y por empresa,
cuentas por cobrar y pagar, control del expedienté de los clientes esto incluye detalle
de historiales del contacto, seguimiento post venta. Considero que esta herramienta
automatiza el proceso de ventas. Pero solo algunos colaboradores tienen acceso y en
el caso de los vendedores solo mi persona cuenta con acceso de ahi hay una persona
encargada del ingreso al sistema de todo el ciclo de venta. Pero en mi caso considero
gue seria de mucha ayuda un sistema de seguimiento especifico, para poder ver la
realidad del registro de actividades. Esto ayudaria proporcionar herramientas para el
progreso de cada colaborador, permitiendo a las areas involucradas ofrecer una
retroalimentacion mas especifica y asi mejorar el cierre de las ventas. Esto también
proporciona una vision completa de la actividad de cada vendedor y facilita la

identificacion de oportunidades de mejora.
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14.:.Qué factores se tienen en cuenta al establecer las comisiones por el
cumplimiento de metas?
El establecimiento de las comisiones o bonos los establece el Gerente General en
conjunto con otro equipo de trabajo. También se considera el margen de beneficio del
producto y servicio y que la comision pueda ser sostenible para la empresa y no afecte
su rentabilidad.

15.,Cémo se comunica la estructura de comisiones y los criterios de
elegibilidad al equipo de ventas?

Se organiza una reunion con todo el equipo de ventas para presentar la estructura de
comisiones. Durante la reunion, se explica detalladamente cémo funcionara el sistema
de comisiones, incluyendo como se calcularan, que ventas seran elegibles para pago
de comisiones y cualquier otro requisito especifico que se deba cumplir.
Se les proporciona documentacion por escrito donde describe la estructura de
comisiones y los criterios, donde se enumeran los procedimientos, asi como un

formulario que firman para confirmar su comprension y acuerdo.

16.¢Qué impacto considera que tienen las comisiones en la motivacién vy el
rendimiento del equipo de ventas?
Considero que es de suma importancia en la motivacién y el rendimiento del equipo ya
que este tipo de incentivos financieros pueden aumentar la dedicacion del colaborador
para alcanzar y superar las metas establecidas y un mayor compromiso. Las
comisiones actlian como un incentivo principal para motivar al empleado a alcanzar y
superar sus objetivos en las ventas. Este ingreso adicional a su salario es atractivo y

lo ven como una oportunidad de crecimiento financiero.
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ANEXO 2

Entrevista
Dirigida a: Gerencia administrativa.
Con el fin de analizar la perspectiva de la organizacion de las fuerzas de ventas de
Interlenssv se esta realizando esta entrevista para la cual solicitamos su valiosa
colaboracion respondiendo a estas interrogantes, los datos que nos suministren seran
tratados con discrecionalidad.
Objetivo: Conocer los procesos, sistemas y herramientas se seguimiento utilizadas
para medir el rendimiento del equipo de ventas e identificar posibles areas de mejora
en el alcance de metas del area.

Datos generales:

Fecha de entrevista:

Cargo: Tiempo de servicio:

1. ¢Cual es el rol principal de su puesto en la empresa?
Planear y dar seguimiento a la gestion administrativa, desarrollar y administrar las
politicas, normas, programas y procedimientos; asi como de seleccionar y evaluar al
personal idéneo que se requiere; asi como también otras actividades administrativas

y operativas de la empresa.

2. ¢(Qué herramientas tecnol6gicas utilizan para apoyar y mejorar los
procesos administrativos?

En la Optica se cuenta con un sistema en el cual se registra el proceso de ventas,

entradas y salidas de productos, estados de cuenta de los clientes, cuentas por cobrar

y pagar, control de los expedientes de los clientes, reporte de ventas.

3. ¢Se realizan evaluaciones formales de manera regular para medir el
rendimiento de los empleados y proporcionar retroalimentacion?
No, no se realizan. Si recuerdo que hace mas de 3 afos se realiz6 una evaluacion en

la cual solo se pas6 un cuestionario pero no se realizo ningun procedimiento posterior
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como retroalimentacién o informar una calificacion final al evaluado, tampoco se realizé
una capacitacion previa al proceso ni para el evaluador ni al evaluado, y las
evaluaciones estan destinadas a diversas situaciones como conocimiento del
cumplimiento de érdenes y disposiciones institucionales, relaciones interpersonales,
colaboracion, apariencia y presentacién personal puntualidad, responsabilidad, este
tipo de evaluacion se ha hecho una vez al afio y también ya se ha evaluado al jefe del
are por su equipo de ventas en el cual hay preguntas relacionadas a que si el jefe
demuestra dominio técnico o conocimiento de sus funciones, si soluciona los
problemas de forma eficaz, si se interesa por el logro de los empleados, si hay
supervision sobre la ejecucion de las tareas, si siente confianza para expresarle sus
inquietudes laborales, si les da a conocer los resultados sobre el trabajo con fines de
retroalimentacion, si hay claridad de sus funciones y responsabilidades en el puesto
de trabajo, entre otras.

Pero no se realiza de manera periddica para medir el rendimiento de nuestros
empleados y para proporcionar retroalimentacion, tampoco existe un manual de
evaluaciones del desempefio y los formatos que se han utilizado estan estructurados
de manera general para cualquier area de la empresa los criterios estan relacionados
con las responsabilidades, clima laboral, etc. Pero este enfoque no permite tener una
evaluacion integral del rendimiento de cada empleado y poder facilitar la identificacion
de areas de mejora y desarrollo.

Considero que contar con un manual como una herramienta es importante, ademas,
es fundamental comunicar claramente el propdésito del manual a todo el equipo para

garantizar su aceptaciéon y compromiso.

4. ¢Por qué considera importante contar con un manual de evaluacion del
rendimiento del personal de ventas?
Porque el manual nos proporcionaria un marco claro para medir el rendimiento de los
vendedores donde se establezcan criterios y esto ayudara a los empleados a entender
un poco mas lo que se espera de ellos y como seran evaluados para la toma de

decisiones. Las métricas a las que deben dar cumplimiento con exactitud si bien es
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cierto se les informa que es lo que se les mide, pero al final solo se basa en el

cumplimiento de la meta.

5. ¢Hay algin mecanismo para recopilar retroalimentacion sobre el proceso
de evaluaciones? ¢ Por ejemplo, encuestas de satisfaccidén o reuniones de
retroalimentaciéon?

No, no tenemos un proceso para recopilar retroalimentacién sobre el proceso de las
evaluaciones. Después de cada ciclo de evaluacion, nunca se han realizado encuestas

de satisfaccion a los empleados para obtener comentarios sobre su experiencia.

6. ¢Qué métricas considera mas importantes para medir el desempefio en el
area de ventas?

Considero que las mas importantes en el area que si bien es cierto son exigidas,
pero no se les brinda el seguimiento adecuado son: la comparacion de la facturacion
del mes en curso con el mes anterior, los correos de propuestas enviadas, las
reuniones concertadas con los clientes, el nimero de jornadas programadas, el
namero de llamadas realizadas diariamente y al que si se le da prioridad es al
cumplimiento de meta mensual por vendedor. Pero las métricas anteriores si bien es
cierto son exigidas y son parte de las indicaciones de la Gerencia General no se les

da el seguimiento adecuado para su fiel cumplimiento.

7. ¢Qué estrategias utilizan para motivar y recompensar a los miembros del
equipo de ventas por un buen desempefio?
Se utilizan sistemas de comisiones por alcance de las metas, asi como el

reconocimiento en reuniones.

8. ¢Como utilizan laretroalimentacion para mejorar el desempefio del equipo
de ventas?
El jefe de ventas realiza reuniones, pero no con una periodicidad regular y cuando las

realiza las hace de forma grupal.
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9. ¢Cudl considera que es la importancia de realizar evaluaciones del
rendimiento en el area de ventas y como deberia ser el proceso de
retroalimentacion?

Considero que son fundamentales para medir el rendimiento individual y del equipo,
para identificar &reas de mejora, reconocer y recompensar el buen desempefio del
vendedor. Y el que la empresa cuente con un modelo ordenado y bien establecido de
seguimiento y evaluacidon permite identificar correctamente las areas de mejora y la
toma de decisiones, conocer cuales son las posibles causas del porque hay nimeros
negativos en las ventas, también ayudaria a buscar soluciones efectivas para que haya
mejores resultados y la empresa crezca en un futuro cercano. Y en cuanto a la
retroalimentacion se deberian hacer reuniones mas personalizadas que sean efectivas

de forma mas regular y no darle largas a situaciones que se vayan presentando.

10.¢Como considera que pueden contribuir las evaluaciones del rendimiento

en ventas al éxito general de la empresa?
Considero que las evaluaciones en esta area que el pilar de la empresa contribuiria al
éxito de la empresa garantizando un equipo motivado y capacitado, optimizando
procesos de ventas, aumentando la rentabilidad y mejorando la calidad del servicio al

cliente.

11.¢Podria proporcionar un historial general de ventas de la empresa en los
altimos afios?

Definitivamente la empresa desde el afio 2020 tuvo una disminucion considerable con
su volumen de ventas ese afio la Optica experimento varios desafios debido a la
pandemia de COVID-19. Algunas de las razones por las cuales las ventas
disminuyeron fueron los cierres y restricciones, debido al temor al contagio muchas
personas optaron por evitar realizarse examenes visuales y adquirir este tipo de
servicio, posterior a este afio siempre el temor persistié al igual que la restriccion
afectando considerablemente las ventas de los siguientes 2 afios, ya en el afio 2023

las empresas han brindado nuevamente la apertura para realizar las jornadas visuales
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a los empleados pero no ha sido suficiente para recuperase del déficit y quiza no se
ha logrado encaminar el area adecuadamente con estrategias mas agresivas.

Cabe mencionar que si lo vemos mes a mes no se ha experimentado un crecimiento
constante en nuestras ventas, aunque hemos tenido algunos picos en funcion de

factores como por ejemplo fechas de temporada.

12.¢.Considera que deberia existir una herramienta o sistemas para rastrear
y mantener registros de las métricas del rendimiento del equipo de
ventas?
Si, definitivamente creo que contar con una herramienta o sistema para llevar un mejor
control y mantener registros del rendimiento del equipo de ventas es fundamental
porque el mayor problema esta en que no se conoce si los datos proporcionados por
cada uno de los vendedores de las llamadas realizadas a diario son reales y que es la
parte donde se necesita ejercer presion para que haya resultados positivos. Pienso
gue implementar un sistema o software seria algo innovador para el area y ayudaria
en gran medida a mejorar el control porque las jefaturas podrian rastrear y gestionar
cada una de los KPIs establecidos. Con esto se tendran datos detallados 100% reales
sobre las actividades de llamadas, frecuencia y los resultados. Y esto podria ser un
inicio de una oportunidad para la empresa de iniciar un proceso de mejora en el
seguimiento y por ende estos datos pueden utilizarse para analizar el rendimiento del
equipo de ventas identificando patrones y la toma de decisiones para mejorar las
estrategias de ventas.
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ANEXO 3

Encuesta sobre el desarrollo de procesos de Evaluacion de Rendimiento

laboral del area de Ventas.

Estimado colaborador, le brindamos un cordial saludo y al mismo tiempo se le solicita
darle respuestas a las siguientes preguntas que tienen como proposito investigar “El
proceso de evaluacién del Rendimiento laboral”.
Objetivo: recopilar informacion sobre el conocimiento, comprension y aplicacion de
procesos de seguimiento del rendimiento del area e identificar areas de mejora.
Instrucciones:
Marcando la respuesta que considere correcta y completando la informacion en el

espacio indicado.

Fecha: / /
Tiempo de servicio en la empresa:

Menosde 1 afio () 1-3 afios() 4-6 afos () 7 amas afnos ().

1. ¢Cuenta la empresa con un departamento de Recursos Humanos? Si tu
respuesta en “no” favor menciona cual es la unidad encargada de
administrar los Recursos Humanos en la institucion.

Si () No ()

2. ¢Podria describir en orden cual es el proceso de ventas en la empresa?
a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
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¢Recibes algun tipo de entrenamiento o capacitacion periddica sobre
técnicas de venta?

Si () No () Aveces( ) Otros mencione

En su opinidn, ¢las metas de ventas establecidas por la empresa son
realistas y alcanzables?

Si, las metas son realistas y alcanzables.

En cierta medida, las metas son realistas, pero son dificiles de alcanzar.
Neutral, no estoy seguro.

No, las metas son poco realistas y dificiles de alcanzar.

¢, Se comunica claramente al equipo las metas de ventas establecidas?
Si, las metas de ventas se comunican claramente y de manera efectiva.

En cierta medida, la comunicacién de metas puede ser mejorada.

Neutral, no estoy seguro.

No, las metas de ventas no se comunican claramente.

¢Qué herramientas o0 sistemas utiliza para registrar sus ventas?
(Seleccione todas las que correspondan).

Hojas de calculo (por ejemplo, Excel).

Software de gestién de relaciones con clientes (CRM).

Sistema interno de la empresa.

Otros (por favor, especifique).

¢Encuentra que el proceso actual de registro de ventas es eficiente?
Si, es muy eficiente.

En general, es eficiente, pero podria mejorarse en algunas areas.
Neutral, no tengo una opinién clara al respecto.

No, considero que el proceso es ineficiente y requiere mejoras.
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11.

¢Experimenta alguna dificultad o desafio particular al registrar sus
ventas? (Por favor, especifique).
Si () No () Especifiqgue

¢Recibe retroalimentacion regular sobre su progreso hacia el
cumplimiento de metas?

Si, recibo retroalimentacion regularmente y de manera oportuna.

En general, recibo retroalimentacion, pero podria ser mas consistente o
frecuente.

Neutral, no tengo una opinion clara al respecto.

No, raramente recibo retroalimentacién sobre mi progreso.

.¢,Se siente motivado por el proceso de seguimiento del cumplimiento de

metas?

Si, definitivamente me motiva a trabajar hacia el logro de mis metas.

En cierta medida, pero podria ser mas motivador.

Neutral, no siento una motivacién particular por el proceso de seguimiento.

No, el proceso de seguimiento no me motiva.

¢, Recibe apoyo o recursos adicionales cuando se identifica que necesita
ayuda para alcanzar sus metas?

Si, siempre recibo el apoyo y los recursos necesarios.

En general, recibo apoyo, pero a veces es limitado o insuficiente.

No, raramente recibo apoyo o recursos adicionales.

.¢Esta satisfecho con el sistema de comisiones por cumplimiento de metas

actual? Porqué

Si, estoy satisfecho con el sistema de comisiones.
En general, estoy satisfecho, pero hay aspectos que podrian mejorarse.
Neutral, no tengo una opinién clara al respecto.

No, no estoy satisfecho con el sistema de comisiones.
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13.;Estéa al tanto de si se realizan evaluaciones del rendimiento en el equipo

a)
b)
c)
d)

e)

de ventas?

Si, estoy al tanto y he participado en evaluaciones del rendimiento.

Si, estoy al tanto pero no he participado en evaluaciones del rendimiento.
No estoy seguro.

No, no estoy al tanto de que se realicen evaluaciones del rendimiento.

Otros (Mencione).

14.En caso de que se realicen evaluaciones del rendimiento, ¢con qué

a)
b)
c)
d)
e)

f)

15.

frecuencia se llevan a cabo?
Anualmente.

Semestralmente.

Trimestralmente.

Mensualmente.

Otra frecuencia (por favor, especifique).

No estoy seguro.

¢Podria mencionar algunas de las métricas clave que se utilizan en su

departamento para evaluar su rendimiento?

.De acuerdo a su respuesta de la pregunta anterior, ¢como calificaria la

efectividad del proceso de seguimiento que se le brinda a las métricas?
Muy efectivo.

Efectivo.

Neutro.

Poco efectivo.

No efectivo en absoluto.

(Espacio abierto para comentarios)

iGracias por su participacion!
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Tiempo de servicio en la empresa:

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Menos de 1 afio 3 30%
De 1 a 3 afios 5 50%
De 4 a 6 afios 2 20%
De 7 a mas afios
TOTAL 10 100%

Tiempo de servicio del empleado en la empresa

® Menosde 1 aifio mDe 1a3afios mDe4a6afios mDe7amasanos

El 50% de los encuestados tiene de 1 a 3 afios de pertenecer a la empresa; el 30% de
los colaboradores dice que tiene menos de 1 afio de servicio en la institucion mientras
que el restante 20% tiene de 4 a 6 afos.
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1. ¢Cuenta la empresa con un departamento de Recursos Humanos? Si tu

respuesta en “no” favor menciona cual es la unidad encargada de

administrar los Recursos Humanos en la institucion.

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl

NO 10 100%
TOTAL 10 100%

La empresa cuenta con un departamento de

Recursos Humanos

10; 100%

SI = NO

El 100% de los encuestados expresaron que la 6ptica no cuenta con un departamento

de Recursos Humanos y que el area encargada del manejo del Recurso Humano en

la Gerencia Administrativa.
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2. ¢Podria describir en orden cual es el proceso de ventas en la empresa?

Descripcion del proceso de ventas

Identificacion de la empresa

Contacto con el cliente atreves de llamadas,
correos electronicos o visitas en persona.

Reunioén

Demostracion de productos y/o servicios

Propuesta y negociacién obtenida de la
reunion.

Cierre de la venta lo que implica firma de
convenios o alianzas comerciales.

Seguimiento y servicio post ventas

o
N
S
()]
(o]
=

0 12

Como se puede observar en el gréafico, se demuestra que el 100% de los encuestados
tienen claro cual es el proceso de ventas, significa que todos los empleados del area
de ventas tienen un conocimiento completo y claro sobre como se lleva a cabo el
proceso de ventas de la empresa. Esto implica que comprenden los pasos
involucrados, desde la identificacion de los clientes potenciales hasta el cierre de la

venta y el seguimiento posterior.
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3. ¢Recibes algun tipo de entrenamiento o capacitacion periddica sobre

técnicas de venta?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 2 20%
NO
A VECES 8 80%
OTROS (MENCIONE)
TOTAL 10 100%

Capacitacion sobre técnicas de venta

20%

=S| =mNO w=AVECES OTROS (MENCIONE)

El 80% menciona que no recibe entrenamiento o capacitacion periddica sobre técnicas

de ventas y el otro 20% menciona que si recibe capacitacion.
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4. En su opinion, ¢las metas de ventas establecidas por la empresa son

realistas y alcanzables?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, las metas son realistas y 4 40%
alcanzables.
En cierta medida, las metas son
realistas, pero son dificiles de 5 50%

alcanzar.

Neutral, no estoy seguro.

No, las metas son poco realistas y
dificiles de alcanzar.

TOTAL 10 100%

1 10%

Metas realistas y alcanzables

= Si, las metas son realistas y alcanzables.
= En cierta medida, las metas son realistas, pero son dificiles de alcanzar.
= Neutral, no estoy seguro.

No, las metas son poco realistas y dificiles de alcanzar.

Un porcentaje de la poblaciéon (50%) considera que en cierta medida las metas son
realistas, pero se les dificulta su alcance; mientras que el 40% considera que las metas
son realistas y alcanzables y el restante 10% menciona que las metas son dificiles de

alcanzar y poca realista.
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5. ¢Se comunicaclaramente al equipo las metas de ventas establecidas para
el equipo de ventas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, las metas de ventas se
comunican claramente y de manera 10 100%
efectiva.

En cierta medida, la comunicaciéon

de metas puede ser mejorada.

Neutral, no estoy seguro.

No, las metas de ventas no se

comunican claramente.

TOTAL 10 100%

Comunicacion sobre metas establecidas

= Si, las metas de ventas se comunican claramente y de manera efectiva.
= En cierta medida, la comunicacion de metas puede ser mejorada.
= Neutral, no estoy seguro.

No, las metas de ventas no se comunican claramente.

Los datos estadisticos demuestran que la empresa comunica claramente al equipo de
ventas las metas establecidas, lo cual refleja el 100% de encuestados.
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6. ¢Qué herramientas o sistemas utiliza para registrar sus ventas?

(Seleccione todas las que correspondan).

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Hojas de calculo (por ejemplo, Excel).

Software de gestion de relaciones

con clientes (CRM).

Sistema interno de la empresa. 10 100%

Otros (por favor, especifique).
TOTAL 10 100%

Sistema para registrar las ventas

10; 100%

= Hojas de célculo (por ejemplo, Excel).
Software de gestion de relaciones con clientes (CRM).
Sistema interno de la empresa.

Otros (por favor, especifique).

Los datos estadisticos sefialan que el 100% de los encuestados conocen y mencionan

gue la empresa cuenta con un Sistema interno para registrar las ventas.
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7. ¢Encuentra que el proceso actual de registro de ventas es eficiente?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, es muy eficiente. 2 20%
En general, es eficiente, pero podria
mejorarse en algunas areas. 8 80%
Neutral, no tengo una opinion clara al
respecto.
No, considero que el proceso es
ineficiente y requiere mejoras.
TOTAL 10 100%

Eficiencia del registro de ventas

= Si, es muy eficiente.
= En general, es eficiente, pero podria mejorarse en algunas areas.
= Neutral, no tengo una opinién clara al respecto.

No, considero que el proceso es ineficiente y requiere mejoras.

En los datos recopilados se puede observar que el 80% de los encuestados sefiala
que el sistema interno para registrar las ventas es eficiente, pero podria mejorarse en
algunas areas, frente a un 20% que sefiala que el sistema si es muy eficiente.
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8. ¢Experimenta alguna dificultad o desafio particular con el sistema de

registro de sus ventas? (Por favor, especifique).

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 4 40%
NO 6 60%
TOTAL 10 60%

Dificultades conel sistema de registro de ventas

uS| =NO

El 60% del personal menciona que no tienen dificultad o desafio particular con el
sistema de registro de ventas; pero el restante 40% dice tener dificultades con el
sistema de registra ya que comentan que no tienen acceso al sistema y les gustaria
que esa fuera una mejora ya que para conocer algun dato de sus ventas deben

solicitarlo a la persona encargada de ingresar los registros al sistema.
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9. ¢(Recibe retroalimentacién regular sobre su progreso hacia el

cumplimiento de metas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, recibo retroalimentacion regularmente 1 10%
y de manera oportuna.
En general, recibo retroalimentacién, pero 5 60%
podria ser mas consistente o frecuente.
Neutral, no tengo una opinion clara al
respecto.
No, raramente recibo retroalimentacion 3 30%
sobre mi progreso.
TOTAL 10 100%

Retroalimentacion sobre el progreso de metas

= Si, recibo retroalimentacién regularmente y de manera oportuna.
= En general, recibo retroalimentacion, pero podria ser mas consistente o frecuente.
= Neutral, no tengo una opinidn clara al respecto.

No, raramente recibo retroalimentacion sobre mi progreso.

Mas de la mitad de la poblacion encuestada considera que recibe retroalimentacién
pero que podria ser mas frecuente, mientras que el 30% piensa que raramente ha
recibido retroalimentacion de su progreso y el otro 10% del personal ha recibido

retroalimentacion de una manera regular.
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10.¢ Se siente motivado por el proceso de seguimiento del cumplimiento de
metas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, definitivamente me motiva a
trabajar hacia el logro de mis metas.
En <_:ierta medida, pero podria ser mas 3 30%
motivador.
Neutral, no siento una motivacion
particular por el proceso de 4 40%
seguimiento.
No, .eI proceso de seguimiento no me 3 30%
motiva.
TOTAL 10 100%

Motivacidn por el proceso de seguimiento de
cumplimiento de meta.

3;30%

4; 40%

= Si, definitivamente me motiva a trabajar hacia el logro de mis metas.
m En cierta medida, pero podria ser mas motivador.
Neutral, no siento una motivacidn particular por el proceso de seguimiento.

No, el proceso de seguimiento no me motiva.

El 40% del personal menciona que no se siente motivado por el proceso de
seguimiento que se le brinda, mientras que un 30% dice que en cierta medida se siente
motivado pero que se podria ser mas motivador y el resto 30% considera que el

proceso definitivamente no los motiva.
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11.;Recibe apoyo o recursos adicionales cuando se identifica que necesita

ayuda para alcanzar sus metas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, siempre recibo el apoyo vy los
p . poyoy 2 20%

recursos necesarios.
En general, recibo apoyo, pero a veces

JENETE, TEE0 2Py, B 6 60%
es limitado o insuficiente.
No, raramente recibo apoyo o recursos

o 2 20%
adicionales.
TOTAL 10 100%

Apoyo para alcanzar las metas.

= Si, siempre recibo el apoyo y los recursos necesarios.
= En general, recibo apoyo, pero a veces es limitado o insuficiente.

= No, raramente recibo apoyo o recursos adicionales.

Se puede observas que la mayoria de los empleados (60%) opinan que recibe apoyo
o recursos adicionales cuando se identifica que necesita ayuda para alcanzar sus
metas pero gue a veces es limitado e insuficiente. Un 20% menciona que si recibe el

apoyo necesario y el restante 20% menciona que raramente recibe apoyo.
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12.¢Esta satisfecho con el sistema de comisiones por cumplimiento de metas

actual? Explique su respuesta.

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, e.s'Foy satisfecho con el sistema de 6 60%
comisiones.
En general, estoy satisfecho, pero hay 3 30%
aspectos que podrian mejorarse.
Neutral, no tengo una opinion clara al
respecto.
No, no estoy satisfecho con el sistema de 1 10%
comisiones.
TOTAL 10 100%

Satisfaccion con el sistema de comisiones.

1; 10%

m Si, estoy satisfecho con el sistema de comisiones.
= En general, estoy satisfecho, pero hay aspectos que podrian mejorarse.
Neutral, no tengo una opinién clara al respecto.

No, no estoy satisfecho con el sistema de comisiones.

Como se puede observar en los datos, el personal menciona estar satisfecho con el
sistema de comisiones una de las razones es por la flexibilidad en el sistema de pago
de esta comision; mientras que tan solo el 30% menciona que en general esta
satisfecho, pero hay aspectos que podrian mejorarse como las que se mencionan que
quisieran que fueran un poco mas altos los porcentajes y un 10% no esta satisfecho

con el sistema de comisiones el cual no brindo las razones de su descontento.
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13. ¢ Estéa al tanto de si se realizan evaluaciones del rendimiento en el equipo

de ventas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si, estoy al tanto y he participado en
evaluaciones del rendimiento.
Si, estoy al tanto pero no he participado
en evaluaciones del rendimiento.
No estoy seguro. 4 40%
No, no estoy al tanto de que se realicen

] e 3 30%
evaluaciones del rendimiento.
Otros (Mencione). 3 30%
TOTAL 10 100%

Conocimiento sobre realizacion de evaluaciones
del rendimiento.

4; 40%

3;30%

= Si, estoy al tanto y he participado en evaluaciones del rendimiento.

u Si, estoy al tanto pero no he participado en evaluaciones del rendimiento.
No estoy seguro.
No, no estoy al tanto de que se realicen evaluaciones del rendimiento.

m Otros (Mencione).

Los datos estadisticos sefialan que no estan seguros si ya se han realizado
evaluaciones del rendimiento, el 30% manifiesta que no esta al tanto de que se realicen

evaluaciones del rendimiento y el restante 30% menciona no recordar.
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14.En caso de que se realicen evaluaciones del rendimiento, ¢con qué

frecuencia se llevan a cabo?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Anualmente. 4 40%

Semestralmente.

Trimestralmente.

Mensualmente.

Otra frecuencia. Alguna Vez 3 30%
No estoy seguro. 3 30%
TOTAL 10 100%

Conocimiento sobre frecuencia de la
evaluaciones del rendimiento.

= Anualmente. = Semestralmente.
= Trimestralmente. Mensualmente.

m Otra frecuencia. Alguna Vez = No estoy seguro.

En los resultados obtenidos de esta grafica se puede observar que el 40% del personal
de la empresa menciona que ha sido evaluado anualmente, un 30% menciona no estar
seguro de la frecuencia de las evaluaciones; por otro lado, el restante 30% considera

gue alguna vez fueron evaluados.
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15.¢Podria mencionar algunas de las métricas clave que se utilizan en su

departamento para evaluar su rendimiento?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Ventas totales 10 26%
NUmero de llamadas 10 26%
NUmero de correos enviados 5 13%
NUmero de Reuniones 6 16%
agendadas

Numero de jornadas 7 19%
semanales

TOTAL 100%

Conocimiento de métricas para evaluar el
rendimiento

= Ventas totales = Numero de llamadas
Numero de correos enviados Numero de Reuniones agendadas

= Numero de jornadas semanales

De los 10 colaboradores del area de ventas 10 tienen claro que las Ventas totales
Numero de llamadas son las métricas que se les miden; mientras que solo 5 de los
encuestados mencionan que se les mide el Numero de correos enviados y 6 el Namero
de Reuniones agendadas semanalmente y 7 conocen que se les mide el Nimero de

jornadas semanales.
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16.De acuerdo a su respuesta de la pregunta anterior, ¢ Cémo calificaria la
efectividad del proceso de seguimiento que se le brinda a las métricas?

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Muy efectivo.

Efectivo.
Neutro.
Poco efectivo. 7 70%
No efectivo en

3 30%
absoluto.
TOTAL 10 100%

Efectividad del proceso de seguimiento que se le
brinda a las métricas

3; 30%

7; 70%

= Muy efectivo. m Efectivo.
= Neutro. Poco efectivo.

No efectivo en absoluto.

Del 100% de los encuestados, el 70% menciona que el proceso de seguimiento a las
métricas de ventas es poco efectivo frente a un 30% que menciona que no es efectivo

en absoluto.
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