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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo principal, analizar la influencia del programa de
entrenamiento en la efectividad laboral del personal de ventas de la Institucion Financiera

Crediscotia sede Arequipa, 2017.

Se considera que el aporte principal de la investigacion radica en que contribuird a que la
institucion cuente con ejecutivos de ventas de Créditos Microempresa adecuadamente
entrenados que permitirdn alcanzar los objetivos planteados por la Institucion Financiera
Crediscotia, lo cual resulta de vital importancia considerando el entorno altamente

competitivo existente en la actualidad en el sistema financiero de nuestro pais.

En el desarrollo de la presente tesis, la poblacion estuvo constituida por la totalidad de
ejecutivos de ventas de créditos Microempresa de la institucion financiera Crediscotia sede
Arequipa, el instrumento utilizado para la recoleccién de la informacion fue mediante un
cuestionario aplicado a los ejecutivos de venta de créditos Microempresa, el nivel de
confianza del instrumento se determind a través del coeficiente Alpha de Crombachy
la validez del mismo empleando el método de expertos.

En el desarrollo de la presente tesis se concluye que en la institucion financiera Crediscotia
Sede Arequipa, no existia un adecuado entrenamiento de los ejecutivos de ventas de
microempresa, por lo que se considera indispensable conocer la apreciacion de los ejecutivos
de venta con relacion a la manera como eran entrenados, para analizar las necesidades de
entrenamiento y en base a ello disefiar un programa de entrenamiento formalmente
establecido que contribuya a mejorar el desempefio laboral de los ejecutivos de ventas
.encargados de las colocaciones de créditos Microempresa de la Institucion Financiera
Crediscotia, buscando con ello como objetivo primordial mejorar el nivel de competitividad

laboral de la institucién motivo estudio.



ABSTRACT

This thesis is aimed, to analyze the influence of the training program in the work
effectiveness of the institution Crediscotia Financiera sales staff headquarters Arequipa,
2017.

It is considered that the main contribution of the research lies in that will help that the
institution has sales executives of adequately trained microenterprise loans that allow to
reach the objectives set by the financial institution Crediscotia, which is vital considering the

highly competitive environment existing today in the financial system of our country.

In the development of this thesis, the population was constituted by the totality of credits
the financial institution headquarters Arequipa Crediscotia microenterprise sales executives,
was the instrument used for the collection of information through a questionnaire applied to

credit micro, level sales executives.

The development of this thesis concludes that at the financial institution Crediscotia
headquarters Arequipa, there was an adequate training of microenterprise sales executives,
so it is considered essential to know the appreciation of executives of sale in relation to the
way as they were trained to analyze training needs and on the basis of this design a training
program formally established that contributes to improve the job performance of sales
executives, managers of loans of credit institution microenterprise finance Crediscotia,
looking for this as its primary objective to improve the level of competitiveness of the

institution reason study.
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INTRODUCCION

En la actualidad en el sistema financiero peruano se observa una gran competencia entre las
instituciones financieras por captar aquellas empresas que requieren lineas de

financiamiento para poder llevar acabo sus operaciones y tener un sostenido crecimiento.

La presente tesis nace de la inquietud de plantear una diferente manera de entrenar a los

ejecutivos de ventas para Microempresa de la Institucion Financiera CrediScotia (Perq)

Se considera que la forma actual de entrenamiento no es la adecuada ya que esta basada en
un trabajo de campo donde los ejecutivos de ventas méas antiguos y el supervisor de ventas
capacitan al ejecutivo de ventas que recién se incorpora a la Institucion Financiera
Crediscotia donde no existe un programa formal de entrenamiento establecido por la
institucion.

El nivel de entrenamiento que puedan lograr los ejecutivos de ventas de créditos
microempresa, influird de manera importante en el mejoramiento de su desempefio laboral,
que permitira a la institucion financiera lograr los objetivos planteados a nivel de

colocaciones como a nimero de clientes captados.

En la presente Tesis se considera seis capitulos:

e Primer capitulo: se presenta el planteamiento metodoldgico dentro del cual se indica el
problema, el objetivo general y los objetivos especificos asi como también se precisa el
ambito de la investigacion y la justificacion de la misma.

e Segundo capitulo: se presenta el marco teorico referente al tema de investigacion, la
definicion de términos, los antecedentes de la investigacion y una descripcién general de
la empresa.

e Tercer capitulo: se presenta la hipétesis, las variables dependiente e independiente y a
su vez se precisa la poblacion, la muestra y las técnicas e instrumentos utilizados para la
elaboracion del presente trabajo de investigacion.

e Cuarto capitulo: se presenta los resultados y la interpretacion de los resultados obtenidos
en el cuestionario aplicado a los ejecutivos de ventas referido a la relacion existente entre

el programa de entrenamiento y el desempefio laboral de los ejecutivos de venta.



e Quinto capitulo: se presenta un andlisis comparativo del desempefio laboral de los
ejecutivos de ventas tomando como referencia el afio 2016 y el primer semestre del afio
2017.

e Sexto capitulo: se presenta una propuesta del programa de entrenamiento para los
ejecutivos de venta de microempresa de la institucion motivo de estudio el mismo que
consideramos contribuira a mejorar el desempefio laboral de los ejecutivos mencionados
en lineas anteriores.

El aporte principal de esta tesis contribuird a que la institucion cuente con ejecutivos de venta

mejor entrenados para lograr los objetivos planteados por la empresa.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad en el sistema financiero peruano se observa una gran competencia entre
las instituciones financieras por captar aquellas empresas y personas que requieren de lineas
de financiamiento para poder llevar acabo sus operaciones empresariales y tener un sostenido
crecimiento. De ahi que surge la necesidad de preocuparse por llevar a cabo adecuados
programas de entrenamiento dirigidos a los ejecutivos de venta de créditos Microempresa,
para alcanzar importantes niveles de competitividad y por ende un adecuado

posicionamiento y participacion en el mercado financiero.

Los ejecutivos de ventas que recién ingresan a laborar a la Institucion Financiera
CrediScotia, no son entrenados adecuadamente para realizar su labor, ya que la empresa no

cuenta con un programa de entrenamiento formalmente disefiado.

Por otro lado, ello origina lentitud en la atencidn, lo que causa malestar a los clientes,

quienes muchas veces desisten de seguir el proceso para la obtencion del crédito.



Cabe mencionar que el problema que se origina al no llegar a las metas asignadas, por la
Institucion Financiera es que la institucién opta por retirarlo del cargo al ejecutivo de ventas
generandose alta rotacion de personal.

Considerando que en el mercado financiero se desenvuelven gran numero de instituciones y
que ello ha originado un ambiente de gran competencia, se estima necesario que la
institucion financiera Crediscotia sede Arequipa lleve a cabo el disefio y la puesta en marcha
de un programa adecuado de entrenamiento que permita a los ejecutivos de ventas
optimizar su desempefio y lograr elevar las colocaciones crediticias, de lo contrario la
institucién financiera antes mencionada estaria en posicion competitiva desfavorable en

comparacion a otras instituciones financieras de la localidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. INTERROGANTE GENERAL

e ;Cual es la influencia del programa de entrenamiento en la efectividad laboral del

personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 20177

1.2.2. INTERROGANTES ESPECIFICAS
e ;Cudl es la influencia del nivel de conocimiento de la empresa en la efectividad

laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017?

e ;De qué manera influye la evaluacion de la lineas de crédito en la efectividad
laboral del personal de ventas de la institucién financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017?

e ;Como influye el manejo de las técnicas de venta en la efectividad laboral del

personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 20177

e ;Quéinfluenciatiene el conocimiento de la gestion documentaria en la efectividad
laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017?.



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia del programa de entrenamiento en la efectividad laboral del

personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 2017.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Determinar la influencia del nivel de conocimiento de la empresa en la efectividad
laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa,
2017.

2) Identificar la influencia de la evaluacién de la lineas de crédito en la efectividad
laboral del personal de ventas de la institucién financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017.

3) Establecer la Influencia de las técnicas de ventas en la efectividad laboral del
personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia Sede Arequipa, 2017.

4) Conocer la influencia de gestion de documentos en la efectividad laboral del

personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 2017.

1.4. DESCRIPCION DEL AMBITO DE LA INVESTIGACION

1.4.1 DELIMITACION TEMATICA

La presente investigacion se encuentra inmersa en el campo de la ciencia administrativa

y de manera especifica en el campo del entrenamiento del talento Humano.

1.4.2 DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion en mencidn se realiza en la sede de Arequipa de la Institucion

Financiera de Crediscotia.

1.4.3. DELIMITACION TEMPORAL

El periodo de la presente investigacion abarca el Afio 2017.



1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

Desde este punto de vista el aporte de la presente Tesis, proporcionara a futuros
investigadores la base académica necesaria para elaborar adecuadamente un programa de
entrenamiento para la fuerza de ventas de cualquier institucion del sistema financiero,

para luego definir la influencia del mismo en la efectividad laboral.

1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El aporte principal que se pretende con el desarrollo de esta tesis, es el de mejorar el
nivel de capacitacion de los ejecutivos de ventas de créditos Microempresa de la
institucion finananciera Crediscotia en Arequipa-Peru atravez del disefio de un programa
de entrenamiento, con la finalidad de contribuir al logro de un mejor posicionamiento y

participacién del Mercado.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

En cuanto ello se precisa que la principal limitacion fue que no se tuvo facilidad de acceso
a la informacién estadistica en cuanto al desempefio laboral de los ejecutivos de ventas

de creditos Microempresa de la Financiera Crediscotia Arequipa Perd.

De otro lado, una de las limitaciones que se encontré al momento de planificar la
investigacion es que no se pudo encontrar modelos de instrumentos validados que se

ajustara a los requerimientos de la investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes de la investigacion estan referidos a trabajos desarrollados por otros

investigadores con anterioridad al presente estudio, pudiendo citar los siguientes:

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

e La autora Alba Maritza Maldonado Monterrico de Lima en el afio 2006 en su
tesis titulada: “Programa de capacitacion dirigido a supervisores de ventas y
vendedores como herramienta para los logros de la empresa ServiciosTotal
S.A” sustentada en la Universidad San Carlos Guatemala,en ella presenta un
estudio en una empresa dedicada a la prestacion de servicios de venta de seguros,
en la ciudad de Guatemala, en la cual se observé que los vendedores se han retirado,
ya sea por la competencia u otra actividad, rotacién de éstos a solicitud personal
hacia otras supervisiones; por lo que la alta gerencia se hizo la pregunta ¢Cuales
seran las habilidades, conocimientos y destrezas necesarios para superar las

deficiencias?



Por consiguiente se consideré necesario un diagnostico de necesidades de
capacitacion para llenar la brecha entre lo que la persona tiene y lo que espera,
necesita o requiere la empresa.

Esta investigacion se llevd a cabo a través de una revision bibliografica para el
desarrollo de la parte tedrica, y que sirvio de base para la realizacion del trabajo de
campo, caracterizandola en un estudio descriptivo a través de la observacion y
analisis del entorno de la empresa; se entrevistdo al gerente, supervisores y
vendedores para establecer sus percepciones y aspectos a considerar en el
programa de capacitacion; se elaboraron instrumentos estructurados para cada uno
de los diferentes niveles y se realizd la evaluacion para el analisis e interpretacion
de resultados.

De conformidad con los resultados obtenidos, se identificaron las brechas que
existen entre el perfil del puesto de supervisor, vendedor y el nivel actual de las
personas que los ocupan. Se detectaron areas criticas: Como la comunicacion,
liderazgo y como susceptibles de mejorar la administracion y planificacion para
los supervisores; para vendedores la comunicacion, aspectos generales de venta,
aspectos psicologicos y profesionales en las ventas; por lo que se establecié la
necesidad de planificar para superar las deficiencias y fortalecer los conocimientos.
Como recomendacion se propone un Programa de Capacitacion a Supervisores
y Vendedores, el cual es el aporte del trabajo de investigacion realizado, orientado
a mejorar el desempefio laboral de supervisores y vendedores de la empresa de
Servicios Total, S.A.

La Autora Fanny Maria Encarnacion Suarez en el Afio 2011, en su tesis titulada:
“Capacitacion al personal y su efecto en el volumen de ventas en la empresa
“Movil Center en la ciudad de Pelilefio”, sustentada en la Universidad Tecnica
de Ambato, llevo a cabo una investigacion en la empresa Movil Center

Este trabajo de investigacion es importante ya que se ha detectado una disminucion
en las ventas en la empresa “MdvilCenter” en relacién a los afios anteriores, esta
empresa es la pionera en el mercado pelilefio y por ende una de las mejores del
Canton, por esta razon es indispensable analizar el departamento de ventas para dar
soluciones al problema. Segun las encuestas a los clientes previo a la investigacion
hay un 35% de insatisfaccion en los clientes, considerando que un factor clave de

éxito de una empresa es el Recurso Humano, requiere de una capacitacién para-



integrada e integral del desarrollo personal de los funcionarios y demaés
colaboradores,para fortalecer su vision critica, su sentido solidario y de
pertenencia; propiciando la competitividad de la empresa, implica la intervencion
planificada y participativa en el desarrollo de actitudes, valores, destrezas y
conocimientos requeridos para el logro de objetivos de la empresa.

Propone disefiar y aplicar un plan de capacitacion al personal para incrementar los
niveles de ventas de la empresa.

Organizar programas de capacitacion para reforzar conocimientos de los
empleados.

Disefiar un programa de motivacion para mejorar la actuacion de los

empleados.

La Autora Andrea Maria Cancinos Kestler en el Afio 2015, en su tesis titulada:
“Seleccion de personal y desempefio laboral”, sustentada en la Universidad
Rafael Landivar del pais de Guatemala presentd un trabajo de investigacion
teniendo como objetivo principal determinar la relacion que tiene la seleccion de
personal con el desempefio laboral, el estudio fue realizado en un ingenio azucarero
ubicado en San Andrés Villa Seca Retalhuleu, con 36 colaboradores del area
semi-administrativa, con menos de seis meses de haber sido contratados.

La investigacion realizada fue de tipo cuasi experimental, el instrumento utilizado
fue Escala de Likert para establecer el nivel de efectividad del proceso de seleccion
y una escala de satisfaccion grafica para el nivel de desempefio de los
colaboradores.

Se establecid que el nivel de efectividad del proceso de seleccién de personal es
de 71.15%, y el nivel de desempefio de los colaboradores se encuentra en un rango
aceptable. Estos resultados se establecen mediante el procedimiento estadistico
de significacion y fiabilidad de proporciones.

Se presentan, interpretan y discuten los datos obtenidos, se determina la relacion
existente entre seleccion y desempefio laboral, se concluye que al mejorar el
proceso de seleccion también aumentaria el nivel de desempefio de los
colaboradores.

Se recomienda utilizar técnicas en el proceso de seleccion para conocer la

personalidad de los candidatos y se propone un programa de fortalecimiento con



2.1.2.

psicometria, entrevista profunda y aplicacion de la evaluacién de desempefio de

manera periddica.

ANTECEDENTES NACIONALES

Calderon Villa, Marisabel, en el Afio 2015 en su tesis titulada: “La Venta
personal y el posicionamiento de la Caja Rural de Ahorro y Credito
CREDINKA S.A. Andahuaylas” sustentada en la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, presentd una investigacion de enfoque cuantitativo, del tipo
transaccional correlacional, que tuvo como objetivo general determinar la relacion
existente entre la venta personal y el posicionamiento de la Caja Rural de Ahorro
y Crédito CREDINKA S.A. — Andahuaylas, 2015.

El instrumento utilizado para recoger la informacion fue el cuestionario que consto
de 36 items; para la venta personal (15 items) y para el posicionamiento (21 items),
la validez y consistencia del instrumento se determiné por medio del coeficiente de
Alpha de Crombach, donde se obtuvo un valor de 0.915 que significa una excelente
confiabilidad y a esto se adiciond la revision del juicio de los expertos con opinién
favorable.

La muestra seleccionada estuvo compuesta por 92 clientes entre nuevos y
recurrentes de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Credinka S.A., el analisis de los
resultados fue a traves de la estadistica descriptiva, utilizando la gréafica de barras
el cuadro de distribucion, asi también, se utiliz la estadistica inferencial para
contrastar las hipotesis, en este caso, el coeficiente de Spearman. De los resultados
obtenidos se concluyé que existe correlacion entre la venta personal y el
posicionamiento de la Caja Rural de Ahorro y Crédito CREDINKAS.A. —
Andahuaylas, 2015, calificandola de positiva moderada, es decir, si se mejora la

venta personal habra también una mejora en el posicionamiento.

El presente trabajo de investigacion confirmé la importancia de la venta personal
para el posicionamiento de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Credinka S.A. al

estar vinculados moderadamente.

Los autores Castro Saavedra, Jhosly Joao, Zamora Diaz, Edson Arom, Gutierrez

Pinchi, Yack Andy en el afio 2014, en su tesis titulada:”Factores determinantes

10



de la calidad del servicio en la agencia central del Banco de Crédito del Peru
del distrito de Tarapoto” sustentada.en la Universidad Nacional de San
Martin,resaltaron la exigencia de la calidad de servicio en las entidades financieras
ya gque son muchos los aspectos que podemos tomar en cuenta al calificar un buen
servicio, en la actualidad existen multiples factores de competitividad y satisfaccion
al cliente, es por eso que esta investigacion se realizé con el fin de identificar los
factores determinantes de la calidad del servicio en la Agencia Central del Banco
de Crédito de Pert en la ciudad de Tarapoto. Ha sido elaborado en el disefio no
experimental del tipo transversal y el método de investigacion que se usé en el
presente proyecto fue inductivo. Esta investigacion se ha elaborado siguiendo las
orientaciones metodoldgicas de la SERVQUAL, donde el aspecto operativo se
relaciona con el desempefio de la prestacion del servicio, el aspecto fisico tiene que
ver con la apariencia de las instalaciones, las nuevas tecnologias incluyen los medios
virtuales como Internet y la banca telefénica, y el aspecto humano comprende las
actitudes y capacidades de los empleados en la prestacion del servicio. El
tratamiento de los datos se realizd de manera técnica cualitativa evaluando los
acontecimientos encontrados mediante la descripcion de cuadros y gréaficos donde
se tomaron en cuenta actividades importantes y precisas para la informacion; se
agrupd y se estructurd los datos que obtuvimos en el trabajo de campo se definio
las herramientas y programas para el procesamiento de los datos, optando en una
encuesta exacta tomada de los clientes exclusivos, los resultados obtenidos
demostraron que los aspectos operativos tienen el valor més alto y es el que méas
influye en la calidad del servicio. Esto responde a la necesidad del servicio ya que
los clientes suelen concebir como calidad del servicio aquello relacionado con el
desempefio en las transacciones bancarias, como los horarios del banco, las
explicaciones, el tiempo de espera en la cola, etc, restando un poco de importancia
al aspecto fisico de la entidad, a la parte visual y a la apariencia de los empleados,

pues lo que realmente les importa son otros aspectos mas cruciales para ellos.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. CONCEPTO DE ENTRENAMIENTO

“El entrenamiento ha sido entendido como el proceso mediante el cual la persona se
prepara para desempefiar de manera excelente las tareas especificas del cargo que debe

ocupar” (Chiavenato, 2002)

2.2.2. PROCESO DE ENTRENAMIENTO

El entrenamiento es un proceso ciclico y continuo compuesto de cuatro etapas:

= Diagnostico: Inventario de las necesidades de entrenamiento que deben satisfacer.
Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

= Disefio: Elaboracion del programa de entrenamiento para satisfacer las necesidades
diagnosticadas.

» Implementacion: Aplicacion y conduccion del programa de entrenamiento.

= Evaluacion: Verificacion de los resultados del entrenamiento.
El entrenamiento no se debe confundir con el simple acto de asistir a un curso y
proporcionar informacion, pues va mucho mas alla. Significa alcanzar el nivel de
desempefio esperado por la organizacion, a través del desarrollo continuo de las

personas que trabajan en ella. (Chiavenato, 2002, pag. 308) .

2.2.3. DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

Las necesidades de entrenamiento son las carencias de preparacién profesional de
las personas, es decir, la diferencia entre lo que una persona deberia saber hacer y

aquello que realmente sabe y hace. (Chiavenato, 2002, pag. 308)

2.2.4. METODOS EMPLEADOS EN EL INVENTARIO DE NECESIDADES DE
ENTRENAMIENTO
Existen varios métodos para determinar qué habilidades se deben localizar para
establecer la estrategia de entrenamiento. Uno de los métodos consiste en evaluar el
proceso productivo de la organizacion, localizando factores como productos
rechazados, barreras, debilidades relacionadas con el desempefio de personas, costos

laborales elevados, etc.
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Otro método para determinar las necesidades de entrenamiento es la
retroalimentacion directa de las personas sobre las necesidades de entrenamiento en
la organizacion. Las personas informan clara y efectivamente que tipo de informacion,
habilidades o actitudes necesitan para ejecutar y mejorar sus actividades. Un tercer
método incluye la vision del futuro. La introduccion de nuevas tecnologias y equipos,

nuevos procesos para fabricar los productos y servicios de la organizacion.

El inventario de necesidades de entrenamiento se puede realizar en cuatro
niveles:

Anélisis organizacional: A partir del diagndstico de la organizacion, verificar los
aspectos de la mision, la vision y los objetivos estratégicos que debe atender el
entrenamiento.

Anélisis de los recursos humanos: A partir del perfil de las personas, determinar
cudles son los comportamientos, las actitudes, los conocimientos y las competencias
necesarias para que las personas contribuyan a la consecucion de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Anélisis de la estructura de cargos: A partir del examen de los requisitos y
especificaciones de los cargos, determinar cuales son las habilidades, destrezas y
competencias que las personas deberan desarrollar para desempefiar adecuadamente
los cargos.

Andlisis del entrenamiento: A partir de los objetivos y metas, que se veran utilizar
como criterios para evaluar la eficiencia y eficacia del programa de entrenamiento.
(Chiavenato, 2002, pag. 304)

2.2.5. INDICADORES DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

Existen indicadores que sefialan necesidades futuras (a priori) y necesidades

actuales que se manifiestan en los hechos pasados (a posteriori).

Indicadores a priori: son eventos que si ocurren, provocaran necesidades de
entrenamiento futuras, facilmente previstas, como:

1. Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados.

2. Reduccidn del nimero de empleados.

3. Cambio de métodos y procesos de trabajo.
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4. Sustituciones 0 movimiento de personal.

5. Premios, licencias y vacaciones de personal.

6. Cambios en los programas de trabajo o de produccion.
7. Modernizacion de los equipos y nuevas tecnologias.

8. Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios.

Indicadores a posteriori: son los problemas provocados por necesidades de

entrenamiento no atendidas, Como:

1. Problemas de produccién:

- Baja calidad de produccion.

- Baja productividad.

- Averias frecuentes en equipos e instalaciones.
- Comunicaciones deficientes.

- Elevado nimero de accidentes de trabajo.

- Exceso de errores y de desperdicio.

- Poca versatilidad de los empleados.

- Mal aprovechamiento del espacio disponible.

2. Problemas de personal:

- Relaciones deficientes entre el personal.
- NUmero excesivo de quejas.

- Mala atencion al cliente.

- Comunicacion deficiente.

- Poco interés en el trabajo.

- Falta de cooperacion.

- Errores en la ejecucion de ordenes.
(Chiavenato, 2002, pag. 306))
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2.2.6. DISENO DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

Programar el entrenamiento significa definir seis componentes basicos: A quien
debe entrenarse, cdmo debe entrenarse, en qué, quién debe entrenarlo, dénde y
cuando, a fin de alcanzar los objetivos del entrenamiento.

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2002, pag. 313).

= Conduccidn del programa de entrenamiento
La conduccion, implementacién y aplicacion del programa de entrenamiento es la
tercera etapa del proceso. Hay una sofisticada tecnologia de entrenamiento.
(Chiavenato, Gestién del Talento Humano, 2002, pag. 315)

= Evaluacion del programa de entrenamiento
Normalmente, se debe evaluar si el programa de entrenamiento satisface las
necesidades para las que fue disefiado. Las respuestas a las siguientes preguntas
pueden ayudar a determinar la eficacia del programa de entrenamiento: ¢Se
eliminaron los rechazos y los desperdicios?, ¢Se eliminaron las barreras?,
¢Disminuyeron los costos de trabajo por unidad? ¢Las personas se tornaron mas
productivas y felices? ¢La organizacion alcanzo sus objetivos estratégicos tacticos?
Si la respuesta a las preguntas anteriores fue positiva, el programa de entrenamiento
tuvo éxito; si fue negativa, el programa de entrenamiento no consigui6 sus objetivos
y se perdio el esfuerzo porque no surtié ningun efecto.
(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2002, pag. 318)

2.2.7. EVALUACION DE LOS RESULTADOS DEL ENTRENAMIENTO

La evaluacion de los programas de entrenamiento se puede llevar a cabo en cuatro
niveles:

1. Evaluacion en el nivel organizacional

e Aumento de la eficacia organizacional.

e Mejoramiento de la imagen de la empresa

o Mejoramiento del clima organizacional.

e Mejoramiento de la relacién entre la empresa y los empleados.
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e Mejoramiento en la atencion al cliente.
e Facilidad de cambios e innovacion.
e Aumento de la eficiencia.

e Involucramiento de los gerentes en las précticas de entrenamiento.

2. Evaluacion en el nivel de recursos humanos:

e Reduccion de la rotacion y del ausentismo del personal.

e Aumento de la eficacia individual y grupal de los empleados.
e Aumento del conocimiento de las personas.

e Cambio de actitudes y comportamientos de las personas.

e Aumento de las competencias de las personas.

e Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo (CVT).

3. Evaluacién en el nivel de los cargos:

e Adecuacion de las personas a los requisitos exigidos por los cargos.

e Mejoramiento del espiritu de equipo y de cooperacion.
e Aumento de la productividad.

e Mejoramiento de la calidad.

e Reduccidn del indice de accidentes en el trabajo.

e Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos.

4. Evaluacién en el nivel de entrenamiento:
e Consecucion de los objetivos de entrenamiento.
e Retorno de las inversiones realizadas en el entrenamiento.

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2002, pag. 319)

2.2.8. FASES DE UN PROGRAMA DE FORMACION EN VENTAS

Los buenos programas de formacion en ventas constan de tres fases, que son la

valoracion de la formacion, el disefio del programa y la valoracion del programa. En

cada una de dichas fases, los ejecutivos de ventas deben tomar una serie de decisiones.
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Valoracion de la formacion

En la fase de valoracion de la formacion, los ejecutivos de ventas deben de

determinar:

Las necesidades de formacion.

Los objetivos de la formacion.

A quien se debe de formar.

Cuanta formacion se requiere.
Necesidades de formacion
Para obtener dicha informacion se puede y se debe de emplear muchas fuentes.
Las que méas se usan son la opinion de la administracion y la opinion del
departamento de formacion.
La valoracién del volumen de ventas, el nimero de visitas, los gastos de ventas y
las quejas de los clientes aportan informacion que ayudan a apreciar las
necesidades de formacion. (Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias
(Stanton, Buskirk&Spiro Pag. 176).

Objetivos de la formacion:

a) Reducir la rotacion de vendedores: Un buen programa de formacion
reduce la rotacion de vendedores porque es menos probable que una persona
bien preparada fracase.

b) Mejorar la moral: Por tanto, uno de los principales objetivos de un programa de
formacidn en ventas debe de ser el explicar a los vendedores en formacién que
papel desempefian en la empresa y en la sociedad.

c) Control: Los vendedores deben conocer y comprender el funcionamiento de los
mecanismos de control de que se vale la administracion para asegurarse que el
trabajo de ventas se realice correctamente, incluyendo la importancia de los
informes que deben de presentar y la forma en que la direccion los utiliza.

d) Mejores relaciones con los clientes: Un buen programa de formacion
permite que los asistentes entiendan laimportancia de establecer y mantener buenas
relaciones con los clientes. Deben de aprender como evitar la sobre venta y a

determinar que productos necesita el cliente asi como resolver sus quejas.
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e) Reducir los costos de ventas: Los programas de formacion deben de ensefiar
también a los vendedores a reducir y controlar sus gastos con objeto de reducir los
costos de ventas.

f) Mejor uso del tiempo: La direccion se interesa cada vez mas por la forma en
que los empleados emplean su tiempo. El objetivo consiste en aprender la forma
de producir mas resultados en el escaso tiempo disponible para trabajar.

(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk & Spiro Pag.
176).

Establecimiento de objetivos concretos

Una vez fijados los objetivos generales del programa, como los expuestos

anteriormente. El director de ventas debe de establecer objetivos concretos para el

programa de formacidn. El director debe de dividir los objetivos generales en varios

objetivos concretos como por ejemplo, mejorar los métodos de basqueda de nuevos

clientes, rebatir objeciones o mejorar las técnicas de cierre de la venta.
(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk&Spiro Pag.
177

A quien se debe formar

Como es ldgico, los vendedores recién contratados por la empresa requieren algun tipo

de formacion. La necesidad de formacion para el actual equipo de ventas no esta tan

clara. Pero, por lo general, suelen haber vendedores que luchan por alcanzar sus

objetivos. Necesitan ayuda y la empresa puede beneficiarse si se la proporciona

(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk&Spiro Pag. 178).

Cuanta formacion es necesaria

Cuanta informacién sea necesaria dependera de los objetivos de la misma.

(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk&Spiro Pag. 179)
Disefio del programa

En la fase de disefio del programa, hay que dar respuesta a las siguientes preguntas:
¢Quién debe de encargarse de la formacion?

¢ Cuando debe de realizarse la formacion?

¢ DoOnde debe de llevarse a cabo?

¢ Cuél debe ser el contenido de la formacién?

¢ Qué métodos docentes deberan emplearse?

¢Quién debe de encargarse de la formacion?

(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias —Stanton, Buskirk&SpiroPag. 180)

18



Responsabilidad de la formacion
La responsabilidad de entrenar a la fuerza de ventas podra recaer en:
a) El supervisor de ventas: Ello tendra los beneficios siguientes:
e Fomenta la buena relacién entre él y los vendedores.
e Asegura que se ensefia lo que el jefe quiere y como lo quiere.
e Responde al principio basico de respetar el binomio de responsabilidad y
autoridad.
b) Departamento de formacion de la propia empresa: Los monitores tienen la
ventaja respecto a otro personal de la empresa de ser especialistas Yy respecto
a los consultores externos la de conocer a fondo el medio en que se
desenvuelven frente al inconveniente de la posible alta de amplitud de enfoque
por su condicion de empleados.
c) Consultores externos. Estas son empresas de servicios de formacion
profesional, que estan especializados en ventas.
d) Cursillos externos. Es la solucion méas ventajosa desde el punto de vista
econdémico cuando se trata de entrenar a pocas personas, pero tiene el
inconveniente de su escasa utilidad especifica ante la generalidad de las

ensefianzas.

El momento y duracion de la formacién

La formacion se lleva a cabo en diferentes momentos:

Antes de la incorporacién

Esta posibilidad es cada vez mas habitual y participa tanto del proceso de seleccién
como de capacitacion. Al respecto se podria considerar las variantes siguientes:

El candidato asiste a un curso intensivo de una/dos semanas de duracién en la empresa
.Los ejercicios de evaluacién a que es sometido y el informe de los monitores del curso
determina su posterior contratacion.

Al candidato preseleccionado se le entrega para su estudio un catadlogo de
productos/servicios del que se examina pasados unos dias.

El candidato tiene preseleccionado se incorpora a un seminario con gastos pagados y
sin remuneracion que tiene caracter eliminatorio, es decir la empresa no le da de
alta hasta que este curso no ha llegado a su fin, dependiendo también de la capacidad

del candidato.
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Tras la incorporacién y antes de la préactica

Superado el proceso de seleccion y ya con el contrato firmado, la empresa imparte un
curso intensivo de preparacion antes de incorporar al vendedor a su tarea.

El vendedor una vez finalizada la formacion tedrico-préactica, es enviado a su territorio
con un vendedor experimentado o con el supervisor, donde conoce las caracteristicas
de la zona, los clientes y la problemética de las ventas.

Simulténea al trabajo

Es la formacion de mantenimiento que tiene lugar de una forma sistematica
durante la estancia del vendedor en la empresa.

Lugar de la formacion

Los lugares mas frecuentes son:

En las dependencias de la empresa

Es el lugar més indicado para la formacion inicial sobre los procedimientos
béasicos de la empresa y el conocimiento del producto.

Cursos fuera de la empresa

Hoteles. Que reinan condiciones para este tipo de actividades.

Centros de formacion comercial. Puedan utilizarse para ampliar los horizontes
del vendedor, al permitir el contacto con colegas de otras empresas.

Sobre el terreno. El desarrollo de las técnicas de ventas y la formacion continua
debe hacerse de forma personal y directa por parte del responsable inmediato,
aprovechando cualquier momento y lugar durante estas jornadas.

El contenido de la formacion

La formacion se define como el lugar desde el primer dia que el nuevo vendedor se
incorpora a la empresa, hasta el momento que es capaz de realizar su trabajo con una
supervisiéon normal.

Objetivos:

- Inculcar buenos habitos de trabajo.

- Establecer las técnicas de venta sobre base firme.

- Dar motivacion y confianza a los nuevos vendedores.

Principales areas de conocimiento y técnicas son:

Conocimiento de la empresa: Aqui interviene el maximo responsable de la empresa
el maximo responsable de ventas, para que les dé la bienvenida y aprovechar para

hablar de la empresa.
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Conocimiento del producto: Aqui interviene un jefe de departamento de produccién

0 un supervisor de ventas.

Conocimiento del mercado: ¢Quienes nos estan comprando? ;A quién nos vamos a

dirigir?

Técnicas de ventas: Hay que hablar desde la venta, hasta temas concretos.

Organizacion del trabajo: Para que sean lo mas autbnomos.

Elaboracidn de informes: cuantitativos y cualitativos.

Investigacion mercadologica: Que el vendedor tiene que saber prospectar, evaluar

y seleccionar a los clientes.

Formacion de perfeccionamiento

Es la formacion en la que el jefe de ventas se ocupa de cada vendedor

individualmente durante una jornada de trabajo.

Objetivos:

- Valorar la actuacion sobre el terreno a partir de la descripcion en él.

- Identificar y consolidar los puntos fuertes, descubrir las deficiencias y asesorar
respecto a las técnicas y conocimientos necesarios para corregirlas.

- Evaluar los logros obtenidos con el programa inicial o las mejoras derivadas del
curso formacion.

- Motivar al vendedor aumentando la confianza en si mismo, en su jefe y en la

empresa.

2.2.9. METODOS DE FORMACION

e Demostraciones: Representacion directa de como desarrollar una tarea, técnica o
procedimiento. Estd claro que en los cursos de formacién, es necesaria la
incorporacion de las mismas.

Ventajas:
- Mayor facilidad para mantener y atraer el interés de los alumnos.
- Muestra la relacion entre las diferentes actividades de una tarea.
Es el método méas adecuado para la formacion practica de nuevos vendedores.

e Lecciones: Es la exposicion de un tema por parte de un monitor - formador

profesional.

Ventajas:

- Flexibilidad de contenidos, enfoques, etc.
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- Es el medio ideal para ensefiar técnicas.
- Nivel alto de participacion de los alumnos.
e Dramatizacion: También llamado teatro de ventas, replica todo lo posible de una
situacion real de trabajo.
Ventajas:
- Nivel elevado de participacion que aumenta el interés y la motivacion.
- Pone en manifiesto la experiencia y competencia de los alumnos, es decir
permite conocer las virtudes y defectos del vendedor.
e Tutorias: Sirve para mejorar algunos defectos puntuales del vendedor.
Ventajas:
- Atienden las necesidades individuales.
- Constante interaccion entre formador y alumno.
- No se interrumpe el trabajo habitual.
e Discusiones en grupo: Es la actividad donde los participantes examinan ideas,
soluciones, propuestas, etc.
Ventajas:
- Posibilidad de expresar las propias opiniones y escuchar las de los demas.
- Elevado nivel de participacién
- Se pone de manifiesto la experiencia y conocimiento de los alumnos.
e Formacién asistida (a distancia): Los programas se presentan en forma de
libros, videos, fichas, disquetes o en medios audiovisuales interactivos.
Ventajas:
- Los alumnos pueden trabajar a su ritmo, es decir, que se puede adecuar
a las horas libres del vendedor.
- Se puede utilizar tanto en formacién inicial como en mantenimientoSe
puede utilizar con destinatarios que se hallen muy dispersos.
(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk&Spiro
Pag.181)

2.2.10. BENEFICIOS DE UN PROGRAMA DE FORMACION

e Incremento de la productividad: Como resultado mayor competitividad. Es el factor

de conversion de esfuerzo en resultados.
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e Aumento de la conciencia profesional: Mayor responsabilidad por que en el curso
de formacion de vendedores, no solo se dan conocimientos sino como ha de ser el
vendedor de profesional en su trabajo.

e Mejora la motivacion y confianza: mayor identificacion con la empresa.

e Mayor conocimiento tactico del producto, mejores resultados, incluso para los
vendedores técnicos (expertos del sector).

e Disminucion del indice de rotacion de vendedores: Mejores relaciones con los
clientes.

e Acelerael proceso de madurez profesional y frena la caida de rendimiento: Ciclos
de vida util muy largos.

e Reduce la necesidad de supervision: Esto supone menores costos.

(Ventas: Conceptos, Planificacion y Estrategias — Stanton, Buskirk&Spiro Pag.183)

2.2.11. CONCEPTO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Segln Byars & Rue [1996], la Evaluacion del Desempefio o Evaluacién de
resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la forma
en que estan desempefiando su trabajo, en principio a elaborar planes de mejora.
Para Chiavenato [1995], es un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en
el cargo y de su potencial de desarrollo. Este autor plantea la Evaluacion del
Desempefio como una técnica de direccion imprescindible en la actividad
administrativa.

Harper & Lynch [1992], plantean que es una técnica o procedimiento que pretende
apreciar, de la forma maés sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacion se realiza en base a los objetivos

planteados, las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

2.2.12. PORQUE SE DEBE EVALUAR EL DESEMPENO

Toda persona debe recibir retroalimentacion respecto de su desempefio, para saber
como marcha en el trabajo. Sin esta retroalimentacion, las personas caminan a ciegas.
Las principales razones para que las organizaciones se preocupen por evaluar el

desemperio de sus empleados son:
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1) Proporciona un juicio sistematico para fundamentar aumentos salariales,
promociones, transferencias, en muchas ocasiones despido de empleados.

2) Permite comunicar a los empleados como marchan en el trabajo, qué deben
cambiar en el comportamiento, en las actitudes, las habilidades o los
conocimientos.

3) Posibilita que los subordinados conozcan lo que el jefe piensa de ellos. La
evaluacion es utilizada por los gerentes como base para guiar y aconsejar a los
subordinados respecto de su desempefio.

La evaluacion de desempefio debe proporcionar beneficios a la organizacion y a las

personas; en consecuencia, se debe tener en cuenta las siguientes lineas béasicas.

1). La evaluacion debe abarcar no solo el desempefio en el cargo ocupado, sino
también el alcance de metas y objetivos.

2). La evaluacién debe hacer énfasis en el individuo que ocupa el cargo y no en la
impresion respecto de los habitos personales observados en el trabajo. La
evaluacion se debe concentrar en un analisis objetivo del desempefio y no en la
apreciacion subjetiva de habitos personales. Empefio y desempefio son cosas
distintas.

3) La evaluacion debe ser aceptada por ambas partes: evaluador y evaluado., ambos
deben estar de acuerdo en que la evaluacion debe traer algun beneficio para la
organizacion y para el empleado.

4). La evaluacion de desempefio se debe utilizar para mejorar la productividad del
individuo en la organizacion, equipandolo mejor para producir con eficacia y
eficiencia.

(Matos, 2013)

2.2.13. QUIEN DEBE EVALUAR EL DESEMPENO

La evaluacion reduce la incertidumbre del empleado al proporcionarle
retroalimentacién de su desempefio, y busca la consonancia porque permite
intercambiar ideas para lograr la concordancia de conceptos entre el empleado y
subgerente. El principal interesado en la evaluacion de desempefio es el empleado.

Casi siempre las organizaciones crean sistemas de evaluacion centralizados en un
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unico érgano que monopoliza el asunto: El departamento de Gestion del Talento
Humano

El ideal seria establecer un sistema sencillo de evaluacion en que el propio cargo o
puesto de trabajo proporciona toda la informacion respecto al desempefio del ocupante,
sin necesidad de intermediarios o de la intervencion de terceros. La jerarquia, el staff y
la centralizacion casi siempre imponen reglas y normas rigidas que se apartan de la
realidad que rodea al empleado, y convierten el proceso de evaluacion en una verdadera
maraton burocréatica. Las organizaciones aplican diferentes procesos de evaluacion, a

continuacion se examina cada una de estas alternativas.
(Matos, 2013)

2.2.14. AUTOEVALUACION DE DESEMPENO

El ideal seria que cada persona evalue su propio desempefio tomando como base
algunas referencias como criterios para evitar subjetividad implicita en el proceso. En
organizaciones abiertas y democraticas, el empleado es responsable de su desempefio
y del monitoreo, con la ayuda superior.

En estas organizaciones, cada persona evalla constantemente su desempefio,
eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta determinados pardmetros fijados por el
superior 0 por la tarea. Cada persona puede y debe evaluar su desempefio en la
consecucion de metas y resultados fijados; superacién de expectativas, asi como
evaluar las necesidades y carencias personales, para mejorar el desempefio, las
debilidades, fortalezas, las potencialidades, las fragilidades con esto reforzar y
mejorar resultados personales.

El gerente: Corresponde al gerente la responsabilidad de linea por el desempefio de
los subordinados por la evaluacion y comunicacion constantes de los resultados. En
estas organizaciones, el gerente o el supervisor evaltan el desempefio del personal con
la asesoria del érgano de Recursos Humanos que establece los medios y criterios para
realizar la evaluacion. El 6rgano de Recursos Humanos asume la funcion de staff para
implementar, acompafiar y controlar el sistema, mientras el gerente mantiene la
autoridad de linea evaluando el trabajo de los subordinados por medio del sistema.

El empleado y el gerente: Si la evaluacion de desempefio es una responsabilidad de
linea y si el mayor interesado en ella es el propio empleado, una alternativa interesante

es la aproximacion de las dos partes, el gerente sirve de guia y orientacion, mientras
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el empleado evalla su desempefio en funcidn a retroalimentacién suministrada por el
gerente. El gerente da todos los recursos al empleado (orientacion, entrenamiento,
consejeria, informacion, equipamiento, metas y objetivos por alcanzar) y espera
resultados, mientras el empleado proporciona el desempefio los resultados y espera
recursos del gerente.

Equipo de trabajo: En esta modalidad, el equipo de trabajo evalta el desempefio de
los miembros y programa con cada uno de ellos las medidas necesarias para mejorar.
El equipo se responsabiliza de la evaluacion de desempefio de sus participantes define
los objetivos y las metas por alcanzar.

Evaluacion de 360°: Recientemente surgié otra novedad: La evaluacién circular de
desempefio, en la que participan todas las personas que mantienen alguna interaccion
con el evaluado. En la evaluacion participan el jefe, los colegas los pares, los
subordinados, los clientes internos y externos, los proveedores, en fin, todas las
personas en una amplitud de 360°. La evaluacion realizada de este modo es mas rica
porque recolecta informacion de varias fuentes y garantiza la adaptabilidad y el ajuste
del empleado a las diversas exigencias del ambiente de trabajo y de sus compafieros.

Evaluacion hacia arriba: Constituye una faceta especifica de la alternativa anterior.
Al contrario de la evaluacion del subordinado por el supervisor, la evaluacion hacia
arriba es la otra cara de la moneda, pues permite que el equipo evalué como
proporcionar al gerente los medios y recursos para que el equipo alcance sus objetivos
y como podria incrementas la eficacia del equipo y ayudar a mejorar los resultados.
Permite que el grupo promueva negociaciones e intercambios con el gerente,
exigiendo nuevos enfoques en términos de liderazgo, motivacion y comunicacion que
den mas libertad y eficacia a las relaciones laborales. Algunas organizaciones van mas
alla, al proponer que los empleados evallen la compafiia y se les proporcione
retroalimentacion de los resultados alcanzados y las medidas correctivas necesarias
para ajustar el ambiente de trabajo a las expectativas de las personas.

Comision de evaluacion de desempefio

En algunas organizaciones, la evaluacion de desempefio la lleva acabo una comisién
especialmente designada para este fin. En este caso, es una evaluacion colectiva
realizada por un grupo de personas directa o indirectamente interesadas en el
desempefio de los empleados. La comisidn constituida por personas pertenecientes a

diversos 6rganos o unidades
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Organizacionales, y en ella participan miembros permanentes y miembros
transitorios. Los miembros permanentes y estables (el presidente de la organizacion
0 su representante, el director del érgano de Recursos Humanos y el especialista en
evaluacion de desempefio, participan en toda las evaluaciones y su papel es moderar
y garantizar el equilibrio de los juicios, la atencidn a los estandares organizacionales
y la constancia del sistema. Los miembros transitorios son el gerente de cada
empleado evaluado y su respectivo superior. Esta alternativa es centralista y de espiritu
de juzgamiento, por eso es dificil que la comisién central consiga enfocarse en la
orientacion y el mejoramiento continuo del desempefio.

El 6rgano de gestion del talento humano

Es una alternativa corriente en organizaciones mas conservadoras, aungue esta siendo
abandonada por su caracter centralizador extremo, monopolizador y burocratico. En
esta alternativa, el 6rgano de Recursos Humanos asume totalmente la responsabilidad
de la evaluacion del desempefio de todas las personas de la organizacion. Casi
siempre, cada gerente proporciona informacién sobre el desempefio pasado de las
personas, la cual se procesa e interpreta para generar informes, las reglas y normas
burocréticas limitan la libertad y flexibilidad de las personas involucradas en el
sistema. Ademas, presenta la desventaja de trabajar con medidas, no con el

desempefio individualizado y singular de cada persona.
(Valdiviezo, 2013)

2.2.15. METODOS DE EVALUACION DE DESEMPENO

(Werther, 2000). Los clasifica de la manera siguiente:
Escalas de puntuacion: El evaluador debe conceder una evaluacion subjetiva del
desenvolvimiento del empleado en una escala que vaya de bajo a alto.
Listas de verificacion: Requiere que la persona que otorga la calificacién
seleccione oraciones que describan el desenvolvimiento del empleado y sus
caracteristicas, el evaluador suele ser el supervisor inmediato.
Meétodo de seleccion forzada: Obliga al evaluador a seleccionar la frase mas
descriptiva del desempefio del empleado en cada par de afirmaciones que
encuentra.
Metodo de registro de acontecimientos notables: Requiere que el evaluador
lleve una bitacora diaria, el evaluador consigna las acciones mas destacadas que

lleva a cabo el evaluado.
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Escalas de calificacion conductual: Utilizan el sistema de comparacion del
desempefio del empleado con determinados pardmetros conductuales especifico
Meétodo de verificacion de campo: Un representante calificado del personal
participa en la puntuacién que concede los supervisores a cada empleado. El
representante del departamento de personal solicita un informe sobre el desempefio
del empleado y del supervisor inmediato.

Método de evaluacién en grupos: Pueden dividirse en varios métodos que tienen
en comun con la caracteristica de que se basan en la comparacién entre el
desempefio del empleado y el de sus comparieros de trabajo. Son muy utiles para
la toma de decisiones sobre incrementos de pago con base en el mérito, las
promociones y las distinciones, porque permiten la ubicacion de los empleados de
mejor a peor.

Método de establecimiento de categorias: Lleva al evaluador a colocar a sus
empleados en una escala de mejor a peor.

Método de distribucién forzada: Se pide a cada evaluador que ubique a sus
empleados en diferentes clasificaciones.

Método de distribucion de puntos: Se distribuye 100 puntos entre los
subordinados de acuerdo con el desempefio individual que haya mostrado.
Método de comparaciones pareadas: El evaluador debe comparar a cada
empleado contra todos los que estan evaluados en el mismo grupo. Werther, (2000).
Puntualiza otros métodos centrados en el desempefio a futuro, entre ellos podemos
citar los siguientes:

Autoevaluaciones: El aspecto mas importante de las autoevaluaciones radica en
la participacion del empleado y su dedicacion al proceso de mejoramiento.
Administracion por objetivos: Consiste en que tanto el supervisor como el
empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio deseables
Evaluaciones psicoldgicas: Cuando se emplean psic6logos para las
evaluaciones, su funcion esencial es la evaluacion del potencial del individuo y no
su desemperio anterior.

Meétodos de los centros de evaluacion: Son una forma estandarizada para la
evaluacion de los empleados que se basa en tipos mdltiples de evaluacion y
multiples evaluadores

Para Sherman (1998) los métodos los podemos agrupar en 3:
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Metodos de Caracteristicas: Estan disefiadas para medir hasta qué punto un
empleado posee ciertas caracteristicas como confiabilidad, creatividad, iniciativa,
y liderazgo que se considere importantes para el puesto y la organizacién en
general. A este grupo pertenecen:

Escalas Gréficas de Calificacion: El colaborador es calificado de acuerdo con una
escala de caracteristicas.

Escalas Mixtas: Método basado en la comparacién con un estandar

(Mejor que, igual a, o peor que).

Distribucion Forzada: Exige que el evaluador elija entre varias declaraciones a
menudo puestas en forma de pares, que parecen ser igualmente favorables o
desfavorables.

Formas Narrativas: Requiere que el evaluador escriba un ensayo que describa
el comportamiento del trabajador.

Método de comportamiento: Método basado en una escala de clasificacion
teniendo descripciones de comportamiento, se desarrollan para describir de manera
especifica que acciones deberian exhibirse en el puesto.

Método de incidente critico: Denota mejor o peor desempefio del empleado en
alguna parte del trabajo, es decir la conducta de un empleado origina un éxito o un
fracaso.

Meétodo de lista de revision de conductas: Consiste en que el evaluador revise las
afirmaciones con una lista que considera caracteristicas del desempefio o de
conducta del colaborador.

Escala fundamentada para la medicién del comportamiento (BARS): Consiste
en una serie de cinco a diez escalas verticales, una para cada dimension importante
de desempefio, identificada mediante el analisis de puesto.

Escalas de observacion de comportamiento (BOS) Enfoque de evaluacion que
mide la frecuencia observada de una conducta.

Método de resultados: En lugar de observar las caracteristicas de los
colaboradores o las conductas que exhiben en el puesto, muchas organizaciones
evallan los logros de los empleados.

Mediciones de productividad: Para este método existen muchas mediciones de

resultados, que miden utilizando niveles de productividad o venta.
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Administracion por objetivos: Califica el desempefio sobre la base del

cumplimiento de metas fijadas.(Valdiviezo, 2013)

2.2.16. APLICACIONES DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

La evaluacion del desemperio tiene varias aplicaciones y propositos.

. Procesos de admision de personas: La evaluacion de desempefio sirve de insumo
al inventario de habilidades y a la planeacion de recurso humano, es la base de
informacion para el reclutamiento y seleccion, al indicar las caracteristicas y
actitudes adecuadas de los nuevos empleados que seran exigidas en el futuro, en el
resultado final de sus unidades y negocios.

. Procesos de aplicacion de personas: Proporcionan informacion sobre como se
integran e identifican las personas con sus cargos Y tareas.

. Procesos de compensacion de personas: Indica si las personas son motivadas y
recompensadas por la organizacion. Ayuda a la organizacion a decidir quién debe
recibir compensaciones (aumentos salariales o ascensos) o quien debe ser
desvinculado de la organizacion. En resumen, debe estimular la iniciativa,
desarrollar el sentido de responsabilidad y apoyar el deseo de trabajar mejor.

. Procesos de desarrollo de personas: Indica las fortalezas y debilidades de cada
empleado, cuales son los empleados que necesitan entrenamiento. Facilita la
relacion de asesoria entre empleados y superior y estimula a los gerentes a observar
el comportamiento de los subordinados, para ayudar a mejorarlo.

. Proceso de mantenimiento de personas: Proporciona retroalimentacion a las
personas sobre su desempefio y potencialidades de desarrollo. La evaluacion es la
base para todo analisis de asuntos de trabajo entre superior y subordinado.
(Urdaneta, 2000)
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2.3. DESCRIPCION GENERAL DE FINANCIERA CREDISCOTIA

DATOS GENERALES DE LA INSTITUCION FINANCIERA

RUC: 20255993225

Razon Social: CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Razdn Social Anterior: Banco del Trabajo

Tipo Empresa: Sociedad Anénima

Fecha Inicio Actividades: 09 / Agosto / 1994

Actividad Comercial: Otros Tipos de Intermediacién financiera.

Cl1U: 65994
Direccion Legal: Av. Paseo de la Republica Nro. 3587 Int. 4

Distrito / Ciudad: San Isidro

Departamento: Lima, Peru

2.3.1. FILOSOFIA EMPRESARIAL FINANCIERA CREDISCOTIA

VISION

"Ser lider en la solucién de necesidades de consumo y emprendimiento en el Perd"
MISION

"Dar acceso a soluciones financieras rentables, sencillas, oportunas y flexibles que
mejoren la calidad de vida de las familias y segmentos emergentes del Perd"
VALORES

Integridad: “Actuamos de manera correcta”: Nos guiamos por principios claros

que nos llevan a hacerlo correcto siempre con transparencia y honestidad.
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Respeto: Nos identificamos con los demas, conectamos con sus necesidades

haciéndolas nuestras y buscando una solucién como equipo.

Dedicacion: “Ejecutamos simple y disciplinadamente”: Damos todo por hacer posible

los objetivos de nuestros clientes, equipos y de nosotros mismos con

compromiso, ejecucion disciplinada, simple y eficiente.

Perspicacia: “Damos soluciones siempre” Nos preocupamos por los demés con

espiritu de ayuda utilizando nuestros conocimientos y experiencias para

dar soluciones de manera proactiva.

Optimismo: “Creemos que todo es posible”: Construimos equipos positivos, con

energia y espiritu joven capaces de hacer que todo sea posible.

LINEAS DE CREDITO DE FINANCIERA CREDISCOTIA PARA
MICROEMPRESA

+ CREDITO CAPITAL DE TRABAJO

Préstamo para la compra de mercaderias e insumos.
Los montos a financiar van desde S/.500.00 hasta S/.90, 000.00

BENEFICIOS

18 meses para pagar.

60 dias de periodo de gracia

Aprobacion réapida y sencilla.

Excelentes tasas de interes.

Prepago sin penalidades.

Amplia red de agencias, méas de 500 cajas en nuestros cajeros Express y una

extensa red de Cajeros Automaticos a nivel nacional.

REQUISITOS:

Documentos Personales

DNI del solicitante y del conyuge.
Recibo de luz o de agua cancelado.
Autoevallo y/o titulo de propiedad (se solicitara solo a clientes sin

antecedentes crediticios, dependiendo del importe del crédito).
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Documentos del negocio
e Sustento de ventas.
e Constancia de asociado, contrato de alquiler o autoevalto del local
comercial.
e Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el

sistema financiero.

+ LINEA CAPITAL DE TRABAJO

Es una Linea de Crédito para tu negocio, financia la compra de mercaderia para

comercializar e insumos para la produccion. Los montos a financiar van desde

S/.500.00 hasta S/.90, 000.00

BENEFICIOS

e 18 meses para pagar.

e 60 dias de periodo de gracia.

e Aprobacion réapida y sencilla.

e Excelentes tasas de interes.

¢ Prepago sin penalidades.

e Amplia red de agencias, mas de 500 cajas en nuestros cajeros Express y una
extensa red de Cajeros Automaticos a nivel nacional.

REQUISITOS

Documentos Personales

e Presentacion de DNI del titular y del conyuge.

¢ Recibo de luz o de agua cancelado.

e Autoevaluo y/o titulo de propiedad (se solicitara solo a clientes sin
antecedentes crediticios, dependiendo del importe del crédito).

Documentos del Negocio

e Sustento de ventas.

¢ Constancia de asociado, contrato de alquiler o autoevalto del local
comercial.

e Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el

sistema financiero.
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+ FINANCIAMIENTO PARA ACTIVOS INVERSIONES
Préstamo para adquirir maquinaria, equipos, vehiculos y locales comerciales para
tu negocio. Financia la mejora o ampliacion de locales propios. Los montos a
financiar van desde S/.1, 500.00 hasta S/.120, 000.00 su equivalente en dolares.
BENEFICIOS
e 60 meses para pagar.
e 90 dias de periodo de gracia
e Aprobacion rapida y sencilla.
o Excelentes tasas de interés.
e Prepago sin penalidades.
REQUISITOS
Documentos personales
e Presentacion del DNI y el de tu cényuge.
¢ Recibo de luz o de agua cancelado.
e Autoevaluo y/o titulo de propiedad (se solicitara solo a clientes sin
antecedentes crediticios, dependiendo del importe del crédito)
Documentos del negocio
e Sustento de ventas.
¢ Constancia de asociado, contrato de alquiler o autoevalto del local comercial.
¢ Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el

sistema financiero.

+ CREDITO PARA PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA
Préstamo para que realices obras o adquieras terrenos para mercados o galerias
comerciales. Dirigido a asociaciones 0 grupos de personas pertenecientes a
conglomerados con al menos tres afios de antigiiedad. Desde US$3,000.00 hasta
US$30,000.00 de crédito individual por socio. Ideal para Asociaciones o grupo
de personas que ya cuenten con cartera de clientes.
BENEFICIOS
e Asesoria y supervision del area de Negocios
¢ Inmobiliarios en casos de financiamiento de obras.

e Tienes hasta 60 meses para pagar.
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REQUISITOS

¢ Solicitud de financiamiento por parte de la Asociacion (solicitar
financiamiento, monto del proyecto, etc.).

e Padrén de asociados, escritura de constitucion de la Asociacion, que
incluye los estatutos.

e Poderes vigentes de los representantes y copia de sus DNI. En caso de
poseerlos, titulos de propiedad del inmueble, CRI. Modalidad de transferencia
de propiedad de puestos. Informacion de la constructora elegida.

e Anteproyecto de la obra.

e Licencia de construccién o anteproyecto aprobado por la Municipalidad

+ CREDITO GARANTIA LIQUIDA

Préstamos para financiar la compra de mercaderia, insumos o la adquisicion de

maquinaria, equipos o locales comerciales para tu negocio. Hacemos que tu dinero

trabaje para ti.

BENEFICIOS

Se concede las mejores tasas del mercado.

REQUISITOS

e Presentacion del DNI del titular y del conyuge.

e Firma del contrato.

e Depésito en garantia.

+ CREDITO SEMILLERO

Préstamo para la compra de mercaderia e insumos para tu negocio. Los montos

a financiar van desde S/.500.00 hasta S/.2000.00.

Préstamo para emprendedores participantes del programa “Creando Capacidades

para la Inclusion Econdmica y Social de familias en situacion de pobreza en Ica,

Huancavelica y Piura” — “Proyecto Fondo de Inversion Inclusiva Solidaria”

BENEFICIOS

e Al cliente se le otorga hasta 12 meses para pagar.

Al cliente se le otorga hasta 60 dias de periodo de gracia

Aprobacidn rapida y sencilla.

Excelentes tasas de interés.

Prepago sin penalidades.
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e Ampliared de agencias, méas de 500 cajas en nuestros Cajeros

e Express y una extensa red de Cajeros Automaticos a nivel nacional.
REQUISITOS

Documentos personales
e DNI del titular y del (la) conyuge.

® Recibo de luz o de agua cancelado.

Documentos del negocio

e Sustento de ventas.

e Constancia de asociado al programa.

e Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el

sistema financiero.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS

Para efectos de la siguiente tesis los conceptos a continuacion sefialados seran
entendidos de la siguiente manera:
Activo Fijo: Un activo fijo es un bien de una empresa, ya sea tangible o intangible,
que no puede convertirse en liquidez a corto plazo y que normalmente son necesarios para
el funcionamiento de la empresa y no se destinan a la venta.
Aval: Podemos definir un aval como un contrato en el que existe un compromiso
solidario de realizar el pago de una obligacion a favor de una persona que serd la
beneficiaria y que recibira un bien u otro recurso.
Capacidad de pago: La capacidad de pago, es un indicador que nos permite conocer
la probabilidad que tiene una persona natural o juridica de cumplir con sus obligaciones
financieras. Este indicador es usado por las entidades financieras como parte del
procedimiento del otorgamiento de un crédito, lo cual quiere decir que antes de que una
entidad apruebe un crédito, primero evalla que la persona 0 empresa se encuentre en
capacidad de responder por dicha obligacidn, de lo contrario el crédito sera negado.
Capital de Trabajo: Son aquellos recursos que requiere la empresa para desarrollar sus
operaciones econdmicas. En ese sentido, el Capital de Trabajo viene a ser la diferencia
existente entre los activos corrientes (importe suministrado por los acreedores a largo

plazo y por los accionistas) totales y los pasivos corrientes totales de la empresa.
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Cobertura de Mercado: Cantidad de puntos de venta (PDV) en los que se encuentra
presente un determinado producto, con respecto al total de puntos de venta de un
determinado mercado.

Competidores Directos: Aquellos competidores que se dedican a satisfacer las mismas
necesidades y producen con la misma tecnologia de la empresa.

Competidores Sustitutos: Aquellos competidores que satisfacen la misma necesidad,
pero producen con distinta tecnologia que la empresa.

Competidores Indirectos: Todas aquellas empresas o productos que compiten por el
dinero del consumidor.

Consumidor: Toda persona u organizacion que demanda bienes y servicios a cambio de
dinero proporcionados por el productor o el proveedor de bienes y servivios.

Crédito: Es una cantidad de dinero que se le debe a una entidad.

Créditos de recurrencia: Son los créditos para financiamiento de compras que se
otorgan a clientes recurrentes de la financiera y de otras entidades que hayan demostrado
buen comportamiento de pago en sus créditos anteriores.

Deuda: Es un compromiso de pago obligado entre dos entidades

(Persona, grupo, empresa, Estado).

Distribucion: Proceso logistico — comercial, en el cual se traslada la propiedad de los
bienes y productos producidos por los bienes de una empresa o institucion, con el objeto
de satisfacer competitivamente las necesidades y expectativas del consumidor.
Encuesta Personal: Técnica de encuesta en la cual el encuestado interactGa directamente
con el encuestador, sirviendo muchas veces éste ultimo de guia, conforme se van
desarrollando las preguntas.

Estrategia: El programa general para definir y lograr objetivos de una organizacion, en
el largo plazo; es la respuesta de una organizacion ante su entorno a lo largo del tiempo.
Garantia: Respaldo adicional al crédito otorgado, debiendo ser considerada como una
segunda fuente de pago ante imprevistos

Linea de Crédito: Es una forma de crédito otorgado a un gobierno, empresa o individuo
por un banco u otro tipo de institucion financiera similar. Aunque puede adoptar varias
formas, se trata en esencia de una cuenta bancaria de la que el cliente puede usar hasta
cierto limite.

Mercado: Conjunto de personas u organizaciones con necesidades por satisfacer, dinero

para gastar y deseo de gastarlo.
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Microempresa: Es una empresa de tamafio pequefio. Su definicidn varia de acuerdo a
cada pais, aunque en general, puede decirse que una microempresa cuenta con un
méaximo de diez empleados y una facturacion acotada. Por otra parte, el duefio de la
microempresa suele trabajar en la misma.

Mision: Es la expresion del propdsito de la organizacion, lo que desea lograr en el
entorno mas amplio, debe considerar a que clientes sirve, que necesidades satisface y qué
tipo de productos ofrece.

Organizacion: Se entendera organizacion como sinénimo de empresa.

Participacion de Mercado: Es el porcentaje de ventas que tiene una empresa con
relacion a un determinado mercado o sector industrial, en un periodo de tiempo
determinado.

Penetracion de Mercado: Cantidad de unidades poblacionales (personas, familias u
organizaciones) a las que llega un determinado producto con respecto al mercado total.
Plan de Marketing: Herramienta basica de gestion que debe utilizar toda empresa
orientada al mercado que quiera ser competitiva.

Posicionamiento: Es la idea, concepto, imagen o posicidon que tiene un producto en la
mente del cliente prospecto, la cual determinara el grado de aceptacion o rechazo del
producto en el cliente prospecto.

Producto: Cualquier cosa, tangible o intangible que pueda ofrecerse al mercado y cuya
adquisicion, empleo o consumo satisface una necesidad, mediante un conjunto de
atributos fundamentales unidos en una forma identificable.

Servicio: Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es
basicamente intangible, no teniendo como resultado la propiedad de algo y que incluye
un beneficio o promesa futura.

Tasa de interés: La tasa de interés, tipo de interés o precio del dinero, en economia, es la
cantidad que se abona en una unidad de tiempo por cada unidad de capital invertido.
También puede decirse que es el interés de una unidad de moneda en una unidad de
tiempo o el rendimiento de la unidad de capital en la unidad de tiempo.

Ventaja Competitiva: Es aquella caracteristica de un producto o empresa, que siendo
superior a la de sus competidores, es percibida por el publico como util y superior,
permitiéndole a la empresa fortalecer su posicion competitiva.

(Crediscotia, 2013)
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. HIPOTESIS GENERAL

Es probable que el programa de entrenamiento influya en la efectividad laboral del

personal de ventas de la Institucion Financiera Crediscotia sede Arequipa, 2017

3.1.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE 1: Es probable que el nivel de conocimientos influya en la efectividad laboral del

personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 2017

HE 2: Es probable que el nivel de la evaluacion de las lineas de crédito influya en la
efectividad laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia

sede Arequipa, 2017.
HE 3: Es probable que los conocimientos de técnicas de venta influya en la

efectividad laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017.
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HE 4: Es probable que la gestién de documentos influya en la efectividad laboral del
personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa, 2017

3.2. VARIABLES
3.2.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

3.2.1.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: ENTRENAMIENTO

Proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de manera excelente
las tareas especificas del cargo que debe ocupar.
(Chiavenato 2002)

3.2.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
Los indicadores considerados para la variable independiente son los siguientes:

Conocimiento de la empresa, conocimiento de la linea de Créditos, conocimiento de

técnicas de venta, conocimiento de gestion documentaria.

3.2.3 DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
3.2.3.1. VARIABLE DEPENDIENTE: EFECTIVIDAD LABORAL.

Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar las
funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de

actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad

(Morales 2009)

3.2.4. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

En cuanto a la variable dependiente se ha considerado los indicadores siguientes:
- Nivel de colocaciones.

- Cartera de clientes.
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3.3. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

3.3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun la participacion del investigador o control del investigador sobre las variables en
grupos de individuos o unidades puede ser observacional.

Segun la recoleccion de datos es mixta ya que se cuenta con informacién de la
organizacion, primaria o prospectiva y también con informacion de diversos autores,

secundaria o retrospectiva.

3.3.2. NIVEL DE INVESTIGACION

3.4.

Explicativo, ya que se explica cual es la situacion actual como se viene llevando acabo
el entrenmiento de los ejecutivos de venta de creditos Microempresa, cual es la

problematica que origina.

DISENO DE INVESTIGACION

3.4.1. POBLACION

3.5.

La poblacion estara compuesta por un total de 13 ejecutivos de ventas que trabajan

en el area de créditos microempresa de la Financiera CrediScotia Sede Arequipa.

TECNICAS, INSTRUMENTOS Y FUENTES DE RECOLECCION DE
DATOS

3.5.1. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

En el desarrollo de la presente investigacion se utilizara como técnica de recoleccion

la entrevista y la observacion.

3.5.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Como instrumento de recoleccion de informacién se utilizara el cuestionario, el
mismo que sera aplicado a los ejecutivos de ventas de Creditos Microempresa de la
financiera Crediscotia Sede Arequipa

Dicho instrumento lo podemos visualizar en el Anexo N° 1.
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3.5.3. FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

Las Fuentes de recoleccién primarias seran tomadas de documentos elaborados

por la institucion financiera motivo de estudio en la presente investigacion.

3.6. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
El nivel de confianza del instrumento sera determinado a travez del coeficiente Alpha

de Crombach y Validado mediante el Metodo de Expertos (Anexo N° 9).La validez del

instrumento es por Método de Expertos (Anexo N°11)

3.7. PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Para dicho fin se llevara a cabo el proceso siguiente:

1. Entrevista con el supervisor de los ejecutivos de ventas, quien nos dara un alcance
acerca de como se lleva a cabo actualmente el proceso de entrenamiento a sus
colaboradores.

2. Se aplicard un cuestionario a los ejecutivos de ventas para determinar sus
necesidades de entrenamiento y conocer su apreciacion sobre el actual proceso
de entrenamiento.

3. Setabularg estadisticamente los datos obtenidos en el cuestionario.

4. A partir de los datos obtenidos en el cuestionario y tomando en consideracion lo
expresado por el supervisor y los ejecutivos de ventas se formular la propuesta
del programa de entrenamiento.

5. Se medira la influencia del programa de entrenamiento aplicado en la efectividad
laboral de los ejecutivos de ventas de microcrédito a través de un analisis
comparativo entre la efectividad laboral antes y después de la aplicacion del
programa propuesto utilizando como indicadores el monto de créditos colocados

y el nimero de clientes captados.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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4.1. Determinacion de la influencia del nivel de conocimiento de la empresa en la

efectividad laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede

Arequipa.

¢Esta Ud. de acuerdo, que es importante conocer las politicas de la empresa?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 08 61.5
De acuerdo 05 38.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

GRAFICA 01: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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CANTIDAD
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LEYENDA

TA = Totalmente de acuerdo

DA = De Acuerdo

NA/ND = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
ED = En desacuerdo

TD= Totalmente en desacuerdo

ALTERNATIVA

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 01 y la tabla 01, se ha analizado a

los 13 ejecutivos de Ventas encuestados, éstos indican que el conocimiento de las politicas

de la empresa, es importante dentro de la institucion, el 61,5%. Totalmente de acuerdo,

38,5% de acuerdo.
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¢Desde tu punto de vista, su conocimiento en cuanto a las politicas de la empresa
influird en el monto de colocaciones de crédito?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 04 30.6
De acuerdo 08 61.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.9
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

GRAFICA 02: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica02 y la tabla02 s se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados ,indican que el conocimiento de las politicas de la
empresa influye en el monto de colocaciones, el 30,6% Totalmente de acuerdo, 61,5% De
acuerdo, 7,6% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo.
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¢, Desde tu perspectiva personal el conocimiento en cuanto a las politicas de la empresa
ejercera influencia en el numero de clientes captados?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 03 23.08
De acuerdo 05 38.46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 03 23.08
En desacuerdo 02 15.38
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 03: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

LEYENDA
38,46% TA = Totalmente de acuerdo
DA = De Acuerdo

NA/ND = Ni de acuerdo
ni en desacuerdo
ED = En desacuerdo
23,08% 23,08% TD= Totalmente en desacuerdo
I ALTERNATIVAS

Elaboracion Propia

CANTIDAD

De acuerdo a los resultados observados en la gréafica 03 y la tabla 03, se ha analizado a los 13
ejecutivos de Ventas encuestados, indican que el conocimiento de las politicas de la empresa
influye en el nimero de clientes captados el 23,08% Totalmente de acuerdo, 38,46% De

acuerdo, 23,08% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo, 15,98% En desacuerdo.

46



¢Esta Ud. De acuerdo, que es importante conocer la estructura organizacional de la

empresa?
Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 09 69.2
De acuerdo 02 15.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.7
En desacuerdo 01 7.7
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 04: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados observados en la gréfica 04 y la tabla 04, se ha analizado a los

13 ejecutivos de Ventas encuestados, indican que es importante tener conocimiento de la

estructura organizacional de la empresa para cumplir con los objetivos propuestos de la

institucion en un 69,2% Totalmente de acuerdo, 15,4% De acuerdo, 7,7% Ni en acuerdo /

Ni en desacuerdo, 7,7% En desacuerdo.
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¢En su opinion el conocimiento que posee en cuanto a la estructura organizacional de

la empresa influye en el monto de colocaciones de créditos?

Alternativas Cantidad %

Totalmente de acuerdo 02 15.4
De acuerdo 07 53.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 02 15.4
En desacuerdo 02 15.4
Totalmente en desacuerdo 00 0.00
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion Propia

GRAFICA 05: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 05y la tabla 05, se ha analizado a los

13 ejecutivos de Ventas, que el conocimiento la estructura organizacional de la empresa si

influye en el monto de colocaciones y cumpliendo con el objetivo propuesto de la

Institucion con un porcentaje de 15,4% Totalmente de acuerdo, 53,8 De acuerdo, 15,4

Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo, 15,4% En desacuerdo.
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¢ Desde su perspectiva personal el conocimiento que posee en cuanto a la estructura
organizacional de la empresa ejerce influencia en el nimero de clientes captados?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 01 7.7
De acuerdo 07 53.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 03 23.1
En desacuerdo 01 7.7
Totalmente en desacuerdo 01 7.7
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion Propia

GRAFICA 06: CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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Elaboracion: propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 06y la tabla 06, se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados, indican que el conocimiento la estructura
organizacional de la empresa si establece influencia en el nimero de clientes captados en un
7,7% Totalmente de acuerdo, 53,8% De acuerdo, 23,1% Ni en acuerdo / Ni en

desacuerdo, 7,7% En desacuerdo, 7,7% Totalmente desacuerdo.



4.2. ldentificacion de la influencia de la evaluacion de la linea de crédito en la
efectividad laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede
Arequipa.

¢Esta Ud. de acuerdo que el conocimiento de las lineas de crédito influira en su
desempefio laboral?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 08 61.5
De acuerdo 03 23.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 01 7.7
Totalmente en desacuerdo 01 7.7
Total 13 100%

Elaboracion Propia

GRAFICA 07: CONOCIMIENTOS DE LAS LINEAS DE CREDITOS
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Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica07 y la tabla 07 ,se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados, indican que el conocimiento de la lineas de crédito si
influye en el desempefio laboral de la Institucion para cumplir con el objetivo propuesto en

un 61,5% Totalmente de acuerdo, 23,1 De acuerdo.
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¢Esta Ud. de acuerdo en que su conocimiento con relacion al proceso para otorgar una

linea de crédito para microempresa influira en el monto de colocaciones de crédito que pueda

lograr la institucion?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 06 46.1
De acuerdo 07 53.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 08: CONOCIMIENTO DE LINEAS DE CREDITOS
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Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 08 y la tabla 08 se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados indican que el proceso para otorgar una linea de
credito para micorempresa influye en el monto de colocaciones en un 46,1% Totalmente

de acuerdo, 53,9 De acuerdo.
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¢ Considera Ud. Que su conocimiento con relacion al proceso para otorgar una linea de
crédito para microempresa influira en el nimero de clientes que la institucion pueda captar?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 05 38.5
De acuerdo 08 61.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion Propia

GRAFICA 09: CONOCIMIENTO DE LINEAS DE CREDITOS
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 09 y la tabla 09 se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados indican que el proceso para otorgar crédito
microempresa si influye en el nimero de clientes captados de la institucion en un 38,5%

Totalmente de acuerdo, 61,5% De acuerdo.
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¢Esta Ud. de acuerdo que una adecuada evoluacion crediticia es importante para lograr un

crecimiento en el monto de colocaciones de crédito?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 07 53.8
De acuerdo 06 46.2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracidn: Propia
GRAFICA 10: CONOCIMIENTO DE LINEAS DE CREDITOS
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De acuerdo a los resultados observados en la gréafica 10 y la tabla 10 se ha analizado a los

13 ejecutivos de Ventas encuestados, indican que una adecuada evaluacién crediticia es

importante en el monto de colocaciones y asi cumplir la meta propuesta por la institucion en

un 53,8% Totalmente de acuerdo, 46,2 De acuerdo.
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4.3. Establecimiento de

la Influencia de las técnicas de ventas en la efectividad

laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia Sede Arequipa.

¢En su opinion personal el conocimiento que Ud. posee en cuanto al proceso de venta
sera un factor que ejerza influencia en el monto de colocaciones de créditos?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 07 53.85
De acuerdo 05 38.46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.69
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Elaboracion: Propia

GRAFICA 11: CONOCIMIENTO DE LAS TECNICAS DE VENTA
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 11 y la tabla 11, se ha analizado a los

13 ejecutivos encuestados, que el proceso de venta es un factor muy importante e influye en

el monto de colocaciones de la institucion en un 53,85% Totalmente de acuerdo, 38,46%

De acuerdo, 7,69% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo.

54




¢Esta Ud. de acuerdo que su conocimiento en cuanto se refiere al proceso de venta
determinara de manera influyente el nimero de clientes que pueda captar la institucién?

Alternativas Cantidadad %
Totalmente de acuerdo 06 46.15
De acuerdo 07 53.85
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

GRAFICA 12: CONOCIMIENTO DE TECNICAS DE VENTA
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 12 y la tabla 12, se ha analizado a

los 13 ejecutivos encuestados, que el proceso de venta es determinante en el crecimiento de

la cartera de clientes de la institucion para cumplir los objetivos propuestos en un 46,15%

Totalmente de acuerdo, 53,85 De acuerdo.
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¢En su opinion personal el conocimiento que Ud. Posee en cuanto a las tecnicas de venta
seerd un factor que ejerza influencia en el monto de colocaciones de creditos?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 07 53.85
De acuerdo 05 38.46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.69
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 13: CONOCIMIENTO DE LAS TECNICAS DE VENTA
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 13 y la tabla 13, se ha analizado a
los 13 ejecutivos de Ventas, que el conocimiento de las técnicas de venta es un factor que
ejerce influencia en el monto de colocaciones de créditos para cumplir la meta propuesta
por la institucion en un 53,85% Totalmente de acuerdo, 38,46 De acuerdo, 7,69% Ni en

acuerdo / Ni en desacuerdo.



¢ Considera Ud. que su conocimiento en cuanto a técnicas de venta guarda relacion con el
numero de clientes captados?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 07 53.85
De acuerdo 05 38.46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.69
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 14: CONOCIMIENTO DE TECNICAS DE VENTA
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 14 y la tabla 14, se ha analizado a
los 13 ejecutivos de Ventas encuestados, indican el conocimiento de las técnicas de venta
guarda relacion con el crecimiento de cartera de crecimiento en un 53,85% Totalmente de

acuerdo, 38,46 De acuerdo, 7,69% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo.
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4.4. Conocimiento de la influencia de la gestion de documentos en la efectividad

laboral del personal de ventas de la institucion financiera Crediscotia sede Arequipa.

¢ Esté Ud. de acuerdo en que el conocimiento de gestién documentaria para otorgar
créditos influye en el monto de colocaciones de crédito?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 06 46.15
De acuerdo 04 30.77
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 03 23.08
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Elaboracion Propia

GRAFICA 15: CONOCIMIENTO DE GESTION DE DOCUMENTOS
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 15 y la tabla 15, se ha analizado a
los 13 ejecutivos de Ventas encuestados, la gestion documentaria si influye en el monto de
colocaciones para llegar a la meta propuesta de la institucion en un 46,15% Totalmente de

acuerdo, 30,77% De acuerdo, 23,08% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo.
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¢ Considera Ud. que el conocimiento de gestion documentaria para otorgar créditos
contribuye en el incremento del nimero de clientes captados por la institucion?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 04 30.77
De acuerdo 08 61.54
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 01 7.69
En desacuerdo 00 0.0
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

GRAFICA 16: CONOCIMIENTO DE GESTION DE DOCUMENTOS
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 16 y la tabla 16, se ha analizado a
los 13 ejecutivos de Ventas encuestados, el conocimiento de la gestion documentaria influye
en el crecimiento de la cartera de clientes para que la institucion pueda cumplir con su meta
enun 30,77% Totalmente de acuerdo, 61,54% De acuerdo, 7,69% Ni en acuerdo / Ni en

desacuerdo.
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. ¢ Esta Ud. de acuerdo con la manera como actualmente la institucion entrena a los
ejecutivos de venta del &rea de créditos para la microempresa?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 03 23.1
De acuerdo 06 46.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 02 15.4
En desacuerdo 02 154
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracion: Propia

GRAFICA 17 INFLUENCIA DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 17 y la tabla 17 se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas encuestados, consideran necesario mejorar la manera como
actualmente son entrenados por la institucion para cumplir las metas propuestas en un 23,1%

Totalmente de acuerdo, 46,1% De acuerdo, 15,4% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo.
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¢Esta Ud. de acuerdo en que el programa de entrenamiento tiene influencia en el
desempefio laboral de los ejecutivos de venta para créditos de microempresa?

Alternativas Cantidad %
Totalmente de acuerdo 08 61.5
De acuerdo 04 30.8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 00 0.0
En desacuerdo 01 7.7
Totalmente en desacuerdo 00 0.0
Total 13 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion Propia

GRAFICA 18 INFLUENCIA DEL DESEMPENO LABORAL
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Elaboracion: Propia

De acuerdo a los resultados observados en la grafica 18 y la tabla 18 ,se ha analizado a los
13 ejecutivos de Ventas, el programa formalmente disefiado de entrenamiento ejerce
influencia en el desempefio laboral para cumplir las metas propuestas en un 61, 5 %
Totalmente de acuerdo, 30,8% De acuerdo, 0% Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo, 7,7%

En desacuerdo.
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CAPITULO V

ANALISIS DEL DESEMPENO LABORAL
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CONSOLIDADO DE CREDITOS
| SEMESTRE 2016 (ENERO - JUNIO)

MESES MONTO DE COLOCACION _ NUMERO DE CLIENTES
Enero 153 000 37
Febrero 214 500 42
Marzo 379 000 44
Abril 202 000 46
Mayo 210000 47
Junio 270 000 46
TOTAL 1428 500 262
CONSOLIDADO DE CREDITOS
Il SEMESTRE DE 2016 (JULIO- DICIEMBRE)
MESES MONTO DE COLOCACION ~ NUMERO DE CLIENTES
Julio 356 000 52
Agosto 393 000 37
Setiembre 431500 40
Octubre 478 000 42
Noviembre 614 000 50
Diciembre 836 000 56
TOTAL 3108 500 277

Fuente: Crediscotia

Elaboracion: Propia



CONSOLIDADO DE CREDITOS

| SEMESTRE 2017 - | (ENERO - JUNIO)

NUMERO DE CLIENTES

MESES MONTO DE COLOCACION
Enero 1136 000 63
Febrero 1448 500 47
Marzo 1 445 000 63
Abril 1492 500 47
Mayo 1 353 000 85
Junio 1019 000 56

TOTAL 7 894 000 361

Fuente: Crediscotia

Elaboracidn: Propia
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CUADRO COMPARATIVO CONSOLIDADO DE CREDITOS

SEMESTRE
(2016 — 1 -2017 - 1)

Monto colocacion % Monto colocacion
Meses 2016 -1 2017 -1 %
Enero 153 000 10.71% 1136 000 14.39%
Febrero 214 500 15.01% 1448 500 18.34%
Marzo 379 000 26.53% 1 445 000 18.31%
Abril 202 000 14.14% 1492 500 18.91%
Mayo 210 000 14.70% 1353 000 17.14%
Junio 270 000 18.90% 1019 000 12.91%
TOTAL 1428 500 100% 7 894 000 100%
N° clientes N° clientes
% %
2016 — 1 2017 - 1

37 14.12% 63 17.45%

42 16.03% 47 13.02%

44 16.79% 63 17.45%

46 17.56% 47 13.02%

47 17.94% 85 23.55%

46 17.56% 56 15.51%

262 100% 361 100%

Fuente: Crediscotia

Elaboracién: Propia
En el cuadro comparativo I Semestre 2016, de consolidado de colocacion de créditos es de

s/.1 428.500 y con un numero de clientes 262 y el | Semestre del 2017 se analiza en el
consolidado de colocacion de créditos es de 7 894.000 y con un numero de clientes es 361;
Después de haber implementado el programa de entrenamiento de incrementa en el monto
de colocaciones en el primer semestre del 2017 y se observa también que hay un crecimiento

de la cartera de clientes de la Institucion.
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GRAFICO Nro.1

COMPARACION PORCENTUAL DE COLOCACIONES DE CREDITOS
SEMESTRE- | 2016 / SEMESTRE- | 2017
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Fuente: Crediscotia
Elaboracion: Propia

En el consolidado de cifra se analiza, que en el | semestre 2016 hay menor porcentaje de

colocaciones de créditos y menor nimero porcentual de cartera de clientes.

En el | semestre del 2017, hay un incremento porcentual de colocaciones y nimero de

clientes respecto al afio anterior por lo que responde a los objetivos especificos propuesto

por que exise influencia el programa de entrenamiento en la efectividad laboral.
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CUADRO COMPARATIVO CONSOLIDADO DE CREDITOS

Il SEMESTRE
2016 - 11 /2017 -1
Monto colocacion % Monto colocacion
Meses 2016 11 ’ Meses 2017 -1 &
Julio 356 000 11,45% Enero 1136 000 14.39%
Agosto 393 000 12,64% Febrero 1448 500 18.34%
Setiembre 431 500 13,64% Marzo 1 445 000 18.31%
Octubre 478 000 15,38% Abril 1492 500 18.91%
Noviembre 614000 19,75% Mayo 1 353 000 17.14%
Diciembre 836000 26.86% Junio 1019 000 12.91%
TOTAL 3108 500 100% TOTAL 7 894 000 100%
N° N
Meses clientes % Meses Clientes %
2016 11 2017 - |

Julio 52 18,77% Enero 63 17.45%

Agosto 37 13,36% Febrero 47 13.02%

Setiembre 40 14,44% Marzo 63 17.45%

Octubre 42 15,16% Abril 47 13.02%

Noviembre 50 18,05% Mayo 85 23.55%

Diciembre 56 20,22% Junio 56 15.51%

TOTAL 277 100% TOTAL 361 100%

Fuente: Crediscotia

Elaboracién Propia

Il Semestre 2016, en el consolidado de colocacién de créditos es de 3 108.500 y con un

ndmero de

clientes 277.

I Semestre del 2017, en el consolidado de colocacion de créditos es de 7 894.000 y con un

numero de clientes es 361, hay un incremento con el semestre anterior; Despues de la

implentaci

on del programa de entrenamiento formalmente disefiado.
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GRAFICO Nro.2

COMPARACION ENTRE COLOCACIONES DE CREDITO 2016 — 11 Y 2017 — |
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Fuente: Crediscotia

Elaboracion: Propia
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CONCLUSION DE ANALISIS COMPARATIVO ENTRE COLOCACIONES DE
CREDITO ENTRE 2016 /2017

Se hace un andlisis comparativo de los afios 2016 y 2017.

El 1'y Il semestre del 2016 / | semestre del 2017, se hace una comparacion.
I semestre 2016 con | semestre del 2017

I1 semestre del 2016 con | semestre del 2017

SE DETERMINA LO SIGUIENTE:

En el consolidado de cifras podemos determinar que en el 11 semestre del afio 2016, los
montos se incrementaron ligeramente con respecto al |1 semestre del 2016, obteniendo un
total de colocaciones de S/. 3 108 500 con 277 clientes.

Para el 1 semestre del 2017 las colocaciones fueron de 7 894. 000 con 361 clientes con
un crecimiento de colocaciones e incremento de la cartera de clientes, con respecto a los
semestres del 2016.

Luego de realizar un andlisis comparativo entre colocaciones de crédito del | semestre
del 2016 y el | semestre del 2017.

Se concluye que en el | semestre 2016, hubo una colocacion de créditos de 1° 428. 500
Con un namero de clientes de 262.

En el I semestre del 2017 la colocacion de créditos se incrementa con respecto al afio
anterior, es decir en 2016 los montos de colocaciones y el crecimiento de la cartera de
clientes estuvo por debajo de las metas propuestas de la institucion.

Demostrando estadisticamente la influencia positiva que ejerce el mejoramiento en el
entrenamiento de los ejecutivos de ventas en su desempefio laboral el mismo que esta
reflejado en su monto de colocaciones y en el numero de clientes captados en el I semestre
del 2017.

Dado que la implementacién del programa de entrenamiento influye en la efectividad
laboral el personal de ventas de la Institucion crediscotia sede Arequipa y se ve reflejado
con el incremento gradual de su produccion y alcanza niveles de competitividad en el

mercado financiero.

69



20
18
16

14
12
10

1,9%

o N B O

14,3%
2,7%

(2016 - 1 /2017 -1)

0,
18,3% 18,3% 18,9%

17,1%
12,9%
2016
2017
4,89 4,4
2,6% 2,7%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

20

18

16

14

12

10

[e)]

14,39%

4,5% |
J/E

2016 -11/ 2017 -1

18,919
18,34% 18,31% 91%
17,14%
12,91%
10,69
H 2016 -Il
7,87 W 2017- |
6,1%
4,9% 2%
'] 0
A/F S/M O/A N/M D/J

Fuente: Crediscotia

Elaboracién: Propia

70



CAPITULO VI

DISENO E IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

La presente propuesta de disefio del programa de entrenamiento contempla los aspectos

siguientes: Objetivos del programa, contenido del programa, cronograma del programa de

entrenamiento, determinacién de instructores, definicion de los métodos de instruccion,

definicion del lugar de capacitacion, presupuesto y la definicion del sistema de evaluacién

del programa de entrenamiento.

6.1. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE
ENTRENAMIENTO

Dar a conocer a los ejecutivos de ventas la filosofia empresarial de la institucion
financiera, la estructura organizacional, la linea de créditos para microempresa.
Lograr que el ejecutivo de ventas se familiarice con el proceso de ventas y aprenda
a manejar las técnicas relacionadas al manejo de objeciones.

Lograr que el ejecutivo de ventas se preocupe por tener el perfil adecuado que
corresponde a un vendedor profesional.

Permitir que el ejecutivo de ventas conozca aspectos referidos a las caracteristicas y
comportamiento del cliente.

Lograr que el ejecutivo de ventas conozca y maneje adecuadamente las técnicas
deatencion al cliente.

Lograr que el ejecutivo de ventas de la institucion financiera maneje adecuadamente

los documentos inherentes a su labor.
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6.2. DEFINICION DEL CONTENIDO DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO
Mddulo I: Conocimiento de la empresa y de la linea de créditos para microempresa

= Informacion general de la empresa

= Conocimiento de la linea de créditos para microempresa

Moédulo I1: El Proceso de la Venta

= Definicion de venta.
= Fases del Proceso de Ventas.
» Manejo de Objeciones.

= Taller de aplicacion.

Modulo I11: Técnicas de atencion al cliente
= Concepcidn del cliente
= Expectativas del cliente
= Tipos de clientes
= Técnicas de atencion al cliente
= Factores que influyen en una buena atencion

= Taller de aplicacion

Madulo 1V: Perfil del ejecutivo de ventas

= Perfil del ejecutivo de ventas
= Funciones del ejecutivo de ventas
= Manejo documentario

= Taller de aplicacion
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6.3. PROGRAMACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

Numero de Modulo

Denominacion del Modulo

Tiempo de Duracion

Conocimiento de la empresa y de la linea

de créditos para microempresa.

El proceso de Venta y el manejo de
objeciones.

Técnicas de atencion al cliente.

Rol del ejecutivo de ventas y manejo

documentario.

5 horas

5 horas

5 horas

5 horas
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6.4. DETERMINACION DE LOS INSTRUCTORES

NUmero
de ., 3 Nombre del Instructor
Denominacion del Mdédulo
Moédulo
Conocimiento de laempresa y de la linea de Mg. Amed Salazar
1 Créditos para microempresa. Verunde
El proceso de Venta y el Manejo de Lic. Marfa del Carmen
2 Objeciones. Obando Ventura
o _, ) Lic. Manuel Tejada
Técnicas de atencion al cliente. )
3 Madujano
Rol del ejecutivo de ventas y manejo Lic. Claudia Prieto
4 Documentario. Landaeta

Los instructores que se nombra en el cuadro, son las personas que laboran en la institucién

Financiera Crediscotia sede Arequipa — Peru, Tienen el conocimiento de como se viene

laborando esta institucion de la misma identifican las necesidades de capacitacion para el

personal con un programa formalmente disefiado para que la Institucion pueda tener una

ventaja competitiva en le mundo financiero con el personal adecuado y bien capacitado.

6.6. DEFINICION DE LOS METODOS DE INSTRUCCION

Los métodos a utilizarse en el programa de entrenamiento seran los siguientes:

Conferencia, lluvia de ideas y dramatizacion.

6.7. DEFINICION DEL LUGAR DE CAPACITACION

Hotel EI Corregidor
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6.8. DETERMINACION DEL PRESUPUESTO DEL PROGRAMA DE
ENTRENAMIENTO

TABLA Nro. 1

PRESUPUESTO DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

Importe
Concepto
Pago a Instructores S/. 450.00
Material de Instruccion S/. 300.00
Refrigerio S/. 150.00
Alquiler de Local S/. 1000.00

Fuente: Elaboracion propia

6.9. DEFINICION DEL SISTEMA DE EVALUACION DEL PROGRAMA DE
ENTRENAMIENTO

La evaluacion del programa de entrenamiento contemplard la evaluacion del instructor y

de los participantes y se realizara utilizando una encuesta en el caso del instructor y latécnica

de dramatizacion en el caso de los representantes.
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6.10. DESARROLLO DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

MODULO I: Conocimiento de la empresa y de la linea de créditos para

microempresa.

FILOSOFIA EMPRESARIAL

VISION
"Ser lider en la solucidn de necesidades de consumo y emprendimiento en el Perd"
MISION
"Dar acceso a soluciones financieras rentables, sencillas, oportunas y flexibles que

mejoren la calidad de vida de las familias y segmentos emergentes del Per("

NUESTRA ESENCIA

En Crediscotia, nuestros clientes son lo primero. Dia a dia nos confian sus logros y
proyectos, ya sean empresariales, personales o familiares. Por ello, nuestro compromiso
es trabajar de la mano con estos hacedores peruanos para juntos concretar sus objetivos
Nuestra esencia de marca se basa en las palabras “simple” y “hacer simple”, porque
creemos que la simplicidad es un requisito fundamental parahacer las cosas bien. Lo
complicado s6lo nos complica méas. Y "hacer simple", porque las cosas pasan cuando
empezamos a hacerlas.

Somos Gente Hacedora. Nuestros clientes: Quienes con determinacion, perseverancia y
esfuerzo no paran hasta hacer que sus proyectos o negocios inicien, desarrollen y
crezcan. Nosotros: porque al nutrirnos de nuestros clientes y conocer sus necesidades les
facilitamos el "hacer", poniendo a su alcance los servicios y productos més adecuados,
asi como nuestro mejor consejo profesional.

FILOSOFIA DE TRABAJO

La filosofia de la empresa esta basada en tres pilares culturales:
= Vender con Calidad
= Vivir sus Valores

= Trabajar en Equipo.
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VENDER CON CALIDAD
Somos una organizacion de ventas y tenemos dos tipos de Hacedores: los que venden y los
que ayudan a vender. Para ello contamos con nuestro dogma “Vender con Calidad”, que

toma en cuenta dos factores primordiales, que son:

Riesgo Adecuado: Generando un portafolio de créditos sanos y sin fraudes.
Rentabilidad: Velando por la rentabilidad del negocio.

Servicio: Brindando experiencias positivas de servicio basados en nuestras 7 claves de
éxito y gestion para potenciar las experiencias de nuestros clientes. Estas 7 claves son:
Actitud, Imagen, Comunicaciéon, Empatia, Competencia, Eficiencia, Buen manejo de

quejas de los clientes.

VIVIR NUESTROS VALORES

Nuestros valores organizacionales orientan nuestros actos y la forma en que hacemos las
cosas. Nos instruyen sobre la mejor forma de dar cumplimiento al objetivo principal y
sobre como tratar al cliente para que éste considere que realmente somos merecedores de
manejar sus aspectos financieros, fundamentalmente porque nuestros valores reflejan
los suyos. El objetivo es exteriorizar en cada comunicacion y a través de nuestros
comportamientos esos valores esenciales. Por lo general, eso es lo que el cliente
necesita para convencerse de probar nuevos productos y servicios. A continuacion
explicamos esos valores esenciales y su significado.

Integridad: “Actuamos de manera correcta”: Nos guiamos por principios claros que nos
Ilevan a hacer lo correcto siempre con transparencia y honestidad

Respeto: “Valoramos a los demas™: Nos identificamos con los demds, nos conectamos
con sus necesidades haciéndolas nuestras y buscando una solucién como equipo
Dedicacion: “Ejecutamos simple y disciplinadamente”: Damos todo por hacer posible
los objetivos de nuestros clientes, equipos y de nosotros mismos con compromiso,
ejecucion disciplinada, simple y eficiente

Perspicacia: “Damos soluciones siempre”: Nos preocupamos por los demas con
espiritu de ayuda utilizando nuestros conocimientos y experiencias para dar soluciones
de manera proactiva.

Optimismo: “Creemos que todo es posible”: Construimos equipos positivos, con energia

y espiritu joven capaces de hacer que todo sea posible.
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TRABAJAR EN EQUIPO

Creemos firmemente en el trabajo en equipo, filosofia corporativa que se resume en una

frase: "Un equipo un objetivo™. Esta frase es el eje central sobre el cual gira la estrategia

general de la organizacion. Significa que a pesar de la diversidad de gente que trabaja,

sectores de actividad que ocupa y lugares donde opera, todos en CrediScotia trabaja para

alcanzar el mismo objetivo basados en la colaboracion.

En la Financiera las relaciones humanas son decisivas. Es asi como construimos nuestro

camino Yy avanzamos trabajando en equipo, teniendo como base la confianza, la misma

que se construye a partir de la coherencia, el compromiso, la credibilidad y la

colaboracién. Esto sumado a tener roles claros, sincronia y un objetivo comun con una

vision totalmente centrada en nuestros clientes, alineado al pilar estratégico de

Scotiabank: Primero el Cliente.

Esta es finalmente la Cultura Hacedora que tenemos, la que nos define y consolida como

un grupo humano que sabe hacia dénde camina, y que hacer para llegar a su meta.

6.11. ORGANIGRAMA GENERAL ZONA SUR FINANCIERA CREDISCOTIA

SEDE —~AREQUIPA PERU

Gerencia
Zonal

Administrador
Gerencial

Departamento de créditos
retail

Departamento de
Operacion

Departamento de créditos
Microempresa

Elaboracion: propia
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6.12. LINEAS DE CREDITO MICROEMPRESA CREDITO CAPITAL DE

TRABAJO

Préstamo para la compra de mercaderia e insumos.
Los montos a financiar van desde S/.500.00 hasta S/.90, 000

BENEFICIOS

El cliente tiene hasta 18 meses para pagar.

El cliente goza de hasta 60 dias de periodo de gracia.

Aprobacion répida y sencilla.

Excelentes tasas de interes.

Prepago sin penalidades.

Ponemos a tu disposicion una amplia red de agencias, mas de 500 cajas en nuestros
cajeros Express y una extensa red de Cajeros Automaticos a nivel nacional.

REQUISITOS

DOCUMENTOS PERSONALES

Presentacion del DNI del titular y del conyuge.

Recibo de luz o de agua cancelado.

Autoevaluo y/o titulo de propiedad (se solicitara solo a clientes sin antecedentes
crediticios, dependiendo del importe del crédito).

Documentos del negocio

Sustento de ventas.

Constancia de asociado, contrato de alquiler o autoevalto del local
comercial.

Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el

sistema financiero.
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FINANCIAMIENTO PARA ACTIVOS E INVERSIONES

Préstamo para adquirir maquinaria, equipos, vehiculos y locales comerciales para tu
negocio. Financia la mejora o ampliacion de locales propios. Los montos a financiar van
desde S/.1, 500.00 hasta S/.120. 000.00

BENEFICIOS

= 60 meses para pagar.

= 90 dias de periodo de gracia
= Aprobacion réapida y sencilla.
= Excelentes tasas de interés.

= Prepago sin penalidades.

REQUISITOS

Documentos personales

» Presentacion del DNI y el de tu conyuge.

= Recibo de luz o de agua cancelado.

= Autoevalto y/o titulo de propiedad (se solicitara solo a clientes sin

antecedentes crediticios, dependiendo del importe del crédito)

Documentos del negocio

= Sustento de ventas.

= Constancia de asociado, contrato de alquiler o autoevalto del local comercial.

= Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en el sistema
financiero.

* CREDITO PARA PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA

Préstamo para que el cliente lleve a cabo obras o adquiera terrenos para mercados o galerias

comerciales. Dirigido a asociaciones o grupos de personas pertenecientes a conglomerados
con al menos tres afios de antigliedad. Desde US$3,000 hasta US$30,000 de crédito
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individual por socio. Ideal para Asociaciones o grupo de personas gue ya cuenten con cartera

de clientes.

BENEFICIOS

= El cliente cuenta con asesoria y supervision del area de Negocios Inmobiliarios en
casos de financiamiento de obras.

= El cliente tiene hasta 60 meses para pagar

REQUISITOS

=  Solicitud de financiamiento por parte de la Asociacion (solicitar
financiamiento, monto del proyecto, etc.).

= Padron de asociados, escritura de constitucion de la Asociacion, que incluye los
estatutos.

=  Poderes vigentes de los representantes y copia de sus DNI.

» En caso de poseerlos, titulos de propiedad del inmueble.

= Modalidad de transferencia de propiedad de puestos.

= Informacidn de la constructora elegida.

= Anteproyecto de la obra.

» Licencia de construccién o anteproyecto aprobado por la Municipalidad

+ CREDITO GARANTIA LIQUIDA

Préstamos para financiar la compra de mercaderia, insumos o la adquisicién de
maquinaria, equipos o locales comerciales para tu negocio.

BENEFICIOS

= Trabaja con las mejores tasas del mercado.

REQUISITOS

=  Presentacion del DNI del titular y del conyuge.

»  Firma del contrato de cesion de garantias.

=  Deposito en garantia.

+ CREDITO SEMILLERO
Préstamo para la compra de mercaderia e insumos para tu negocio. Los montos a financiar
van desde S/.500.00hasta S/.2000.00
Préstamo para emprendedores participantes del programa “Creando Capacidades para
la Inclusién Econdmica y Social de familias en situacién de pobreza en Ica, Huancavelica

y Piura” “Proyecto Fondo de Inversion Inclusiva Solidaria

81


javascript:void();
javascript:void();

BENEFICIOS
= Elcliente tiene hasta 12 meses para pagar.
= El cliente goza de hasta 60 dias de periodo de gracia
= Aprobacion rapida y sencilla.
= Excelentes tasas de interés.
=  Prepago sin penalidades.
=  Ampliared de agencias, mas de 500 cajas en nuestros cajeros Express y una extensa

red de Cajeros Automaticos a nivel nacional.

REQUISITOS
Documentos personales
= Solo presenta tu DNI y el de tu conyuge.

» Recibo de luz o de agua cancelado

Documentos del negocio

= Sustento de ventas.

= Constancia de asociado al programa.

= Cronograma, recibos de pago o estados de cuenta de préstamos vigentes en
el sistema financiero.

(Crediscotia, 2013)

MODULDO II: El Proceso de la Venta

Definicion de venta

La American Marketing Asociation, define la venta como "El proceso personal o
impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del
comprador para el mutuo y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)”

Fases del proceso de venta

1. Prospeccién

La primera regla del vendedor es pasar méas tiempo con los mejores prospectos.Su primera
tarea en el proceso de prospeccion es separar los “prospectos” de los “sospechosos”. Su
meta en las etapas iniciales de la primera reunion es determinar si la persona es un

prospecto genuino 0 uno que esta solamente mirando; para esto debe hacer preguntas

82


javascript:void();

planeadas para determinar si esta persona tiene necesidad auténtica que su producto o
servicio puede satisfacer.

= Establecimiento de afinidad y confianza

Las personas toman decisiones impulsadas por sus emociones y luego buscan una
justificacion logica. En los primeros minutos con un prospecto usted debe de aplicar los
frenos y tomarse el tiempo para forjar un nivel minimo de confianza y mutuo agrado con
la persona. Esto es posible a traves de preguntas amistosas y prestando atencion a las
respuestas, mostrando un interés genuino en la otra persona, no como cliente sino

justamente como persona.

» |dentificacion de las necesidades

En esta parte del proceso usted debera preguntar al cliente potencial sobre su ocupacion
y sus necesidades actuales, asi como sus planes para el futuro.

(Winer, 2017)

La presentacién
Una vez que se ha establecido afinidad con el cliente potencial e identificado claramente
lo que desea, debera mostrarle porque su producto o servicio es la mejor alternativa para
él en ese momento
Responder a objeciones
Un buen cliente deseara saber que sucedera si compra lo que usted le esta vendiendo. El
cliente puede tener preguntas o preocupaciones en torno a la tasa de interés o si se trata
de la linea de crédito apropiada para €l en ese momento. Usted debe de estar preparado
para responder a estas preocupaciones de manera abierta y honrada.

Cerrar la venta
Demanda desarrollar dos o tres formas sencillas de pedirle al cliente que tome la decision
de solicitar la linea de crédito.
Después de cerrar una venta, usted podria preguntar si el cliente conoce a alguien
interesado en recibir financiamiento y a su vez debe asegurarse de dar un seguimiento a la

venta con un excelente servicio al cliente.
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Manejo de objeciones
Concepto de objecién
Las objeciones son aquellas barreras u obstaculos que interpone el cliente para evitar la
negociacion.
Razones de surgimiento de las objeciones
Existen multiples razones por las que un cliente puede poner objeciones a la venta.
Algunas de ellas son:
= Para librarse del vendedor
= Falta de dinero
» Falta de necesidad
= Necesidad no reconocida
= Desean mas informacion
= Por habito o costumbre
» Miedo a tomar una decision equivocada
= Miedo a comprometerse
= Para asegurarse de las ventajas
= Necesidad de confiar en el vendedor y en la empresa
= Sentirse importante y respetado
= Sentir que toma su propia decision

= Oponerse al vendedor

Entodo momento y sea cual sea la naturaleza de la objecion, el vendedor debe verlas como

algo natural proceso de venta, y ain mas, como una oportunidad para la venta.

En ocasiones es necesario que el vendedor facilite el proceso de aparicion de las
objeciones, ya que a veces el cliente no es capaz de expresarlas verbalmente o no se atreve
a hacerlo.
Tipos de objeciones
Existen numerosos criterios para clasificar las objeciones, pero a efectos sistematicos
hemos clasificado las objeciones en los tres apartados siguientes:
» Verdaderas - reales.

Lo que el cliente esta pidiendo cuando pone una objecién verdadera es informacién,

aclaracion. Y ello quiere decir que el cliente tiene interés.
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A veces nos podemos adelantar a las objeciones verdaderas y aclararlas antes de que
el cliente las plantee, o al menos tener preparada la respuesta.

» Disculpas irreales.

Aparecen cuando el cliente no quiere dar una respuesta o no tiene interés.

Ante este tipo de objeciones, debemos tratar de descubrir qué hay detras e intentar
obtener informacion.

Suelen aparecer durante el contacto inicial o cuando el comercial no ha sabido
presentar correctamente su oferta y el cliente se muestra desorientado

» Mal intencionadas

Con ellas el cliente pretende molestar al vendedor o conseguir condiciones
especiales.

Este tipo de objeciones pueden provocar discusiones asperas prolongadas.

Se debe tener cuidado con ellas.

No se debe intentar vender en la primera entrevista si no, tratar de quitar lo negativo.

Procedimientos a seguir para el manejo de objecién

Cada ejecutivo de ventas debe darse cuenta de que es imposible establecer una
perfecta comunicacion al contestar las declaraciones, objeciones o dudas del posible
cliente, al menos que lo que este pretenda significar con las mismas, sea
completamente comprendido por el ejecutivo de ventas.

Imagine la interrupcion del proceso de comunicacion que se produce cuando el
vendedor da una excelente respuesta a la declaracién del posible cliente pero no
contesta a la verdadera pregunta del mismo. La comunicacién se desvia
lateralmente, y el vendedor se convierte en una persona que no entiende, con todas

las implicaciones consiguientes, la objecién que el cliente esta interponiendo.

Técnicas de manejo de objeciones

- Meétodo de Descargo
Cuando un cliente formula una objecion manifiestamente falsa 0 mal intencionada,
lo mas conveniente es explicarselo, pero asumiendo nosotros la responsabilidad de
dicha imprecision sobre nuestras espaldas y tratando de descubrir las razones que

tiene el cliente para sentirse asi.
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Método de aceptacion condicionada.

Consiste en aceptar el punto de vista del cliente y a continuacién poner de manifiesto
alguin hecho en el que pueda necesitar el servicio o producto que se estd ofertando
Meétodo de compensacion

Se suele utilizar cuando el cliente pone objeciones verdaderas. La técnica es aceptarlas
con toda sinceridad y proceder a demostrar seguidamente las ventajas de nuestra
oferta que puedan compensarlas.

Metodo de transferencia o boomerang.

Consiste en convertir la objecion en argumento de venta. Se desarrolla segun el
siguiente proceso:

o Admitir la objecion

e Aislarla

e Condicionar implicitamente el remate de la venta a su resolucién

e Devolverla al cliente en forma de argumento

Meétodo de las preguntas o socratico

Consiste en no responder directamente a las objeciones, sino en formular preguntas
que le fuercen a revelar las verdaderas razones de su negativa.

Método de convertir la objecion en pregunta

Consiste en admitir la objecion, aislarla, y condicionar el cierre de la venta a su
resolucion.

Meétodo preventivo.

Consiste en responder a la objecidn antes de que aparezca, cuando se tiene casi la
certeza de que cierta objecion va a seguir en cuanto ofrezcamos un determinado
producto o servicio

Taller de aplicacion

Consistira en realizar una dramatizacion del proceso de ventas evaluando

especialmente la capacidad del ejecutivo de ventas para manejar objeciones.
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MODULO I1I: Técnicas de Atencion al cliente

Concepcion del cliente

El cliente es quien hace uso de un servicio o adquiere un producto. Y hay que cuidarlo

como si fuese oro. Para entender mejor lo que significa un cliente veamos los siguientes

puntos:

El cliente es la persona o institucion que, al entrar en contacto con nosotros, se

vuelve en lo méas importante; sea personalmente, por teléfono, correo o e-mail.

El cliente no es un extrafio, es parte de nuestro negocio. Es quien en ultima estancia, paga

nuestro sueldo, por lo tanto trabajamos para él.

El nunca interrumpe nuestro trabajo, estamos siempre a su servicio.

No le hacemos un favor cuando lo atendemos. Por el contrario, nos hace el favor cuando

entra a nuestro negocio, por eso es nuestro deber tratarlo bien merece el trato mas cortés

y atento que le podamos dar es alguien con quien nunca debemos discutir. Recordemos

que "la Unica manera de obtener lo mejor de una discusion es evitarla", en especial si es

un cliente.

El cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

El cliente es un ser humano de carne y hueso, con sentimientos y emociones, como
nosotros; tratémoslo como tal.

Es alguien de quien aprenderé a tener paciencia, aun cuando él no siempre sea
paciente conmigo.

El cliente viene a nosotros con necesidades y deseos. Satisfacerlo es pues nuestro
trabajo.

Sin él, nuestro negocio no tendria razén de ser, no existiriamos.

Es alguien que puede hacer de mi dia bueno o malo, todo depende de mi reaccion
ante sus comentarios.

Como cualquier persona tiene sus predilecciones y prejuicios. Puedo agradarle o no;
sin embargo, para nosotros debe ser una persona especial, es nuestro cliente.

Si esta equivocado, le indicamos su error de manera indirecta y cortés nunca lo
debemos ofender.

En ocasiones el cliente nos pone a prueba, aprovechemos esa oportunidad para
tornar su cefio de disgusto en sonrisa

El cliente no solamente lo es cuando esta dentro de nuestro establecimiento, sino

gue también lo es fuera.
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Expectativas del cliente

Lo que buscan todos los clientes es ser tratado de la mejor manera. A continuacion

exponemos lo que generalmente buscan los clientes cuando se les atiende:

Cortesia.- Una norma ineludible, el trato cortés, sin duda, es el primer paso que nos
acerca a un cliente. El saludo y unas palabras de respeto y confianza son esenciales
para el primer paso en el contacto vendedor-cliente

Atencidn Rapida.- La inmediata atencién a un cliente es signo de consideracion y
halago. Hacer esperar a un cliente es ignorarlo

Confiabilidad.- Esta virtud granjea en el cliente confianza para con la empresa Un

cliente que confia en nosotros es un cliente cautivo.

Atencion Personal.- Nada hay mas halagador que el ser atendidos personalmente
y no por medio de "encomenderos". El cliente debe sentir que es el "preferido”, esto

nos da ventaja sobre otros ejecutivos de ventas

Simpatia.- Una sonrisa abre hasta la puerta mas dura; la seriedad acartonada es una

barrera impenetrable para granjearnos la confianza y amistad de un cliente.

Personal bien informado.- De nada vale ganarnos al cliente si no somos capaces de

resolver sus inquietudes.

Empatia.- Consiste en colocarnos en el lugar del cliente de esa manera anticiparnos

a sus requerimientos, gustos y necesidades.

Ambiente limpio y atractivo.- EI ambiente donde se atiende a un cliente es el
corolario para brindar una atencion eficiente. A veces todo esfuerzo por ganarse al
cliente es indtil si un ambiente es descuidado y sucio. Eso ahuyenta al cliente pues

siente que esta siendo "engafiado”, asi tengamos la mejor intencién.

Tipos de clientes

Es ampliamente conocido que la gente esta conformada por individuos y que cada cual

tiene su propia y muy diferenciada personalidad. Por ello, ain ante similares

circunstancias, la conducta de las personas nunca es igual. Lo mismo pasa con los clientes

que llegan a nuestra empresa. Cada cual es una persona que se comporta de distinta

manera Y el ejecutivo de ventas debe saber como responder al patrén psicolégico de su

usuario.
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El cliente oportunista

Esaquel que quiere aprovechar, sacar ventajas de su condicion de cliente para obtener
las maximas concesiones del vendedor. También lo conocemos como el regateador.
Generalmente es una persona que tiene experiencia en actividades comerciales

El cliente obstinado

Es aquel cliente que se caracteriza por no aceptar que le contradigan sus ideas o
gustos. Su terquedad hace que sus ideas sean muy inflexibles, y es dificil convencerlo

de cosas que no vayan de acuerdo a sus prejuicios.

El cliente descontento
Es una persona a quien nada le agrada o satisface; a diferencia del obstinado, este

tipo de cliente si puede ser convencido si presentamos buenos argumentos de venta

El cliente inseguro

Las personas inseguras se caracterizan porque no saben tomar decisiones o demoran
muchisimo en hacerlo.

El cliente sabelotodo

Este tipo de cliente es aquel que cree saber lo suficiente como para no estar
requiriendo de los informes necesarios sobre los productos, pero muchas veces es
ignorante. Tiene un ego muy desarrollado.

El cliente conservador

Es el tipo enraizado en sus creencias, le asusta las cosas nuevas, las que no conoce
El cliente amargado

Es un cliente muy susceptible, todo le irrita y muchas veces puede llegar a discutir
con el ejecutivo de ventas por cualquier cosa

El cliente locuaz

Es muy amigable y conversador, a veces puede desviarse del tema principal que es

la conclusion del trato y terminar en una larga conversacion

El cliente escéptico

Es el tipo que no cree en nada ni en nadie, se comporta parecido al amargado, pero
con la diferencia que no es problematico sino muy negativo. Generalmente basa su
escepticismo en las cosas que pasan en la vida diaria y siempre se siente fuera de

lugar.
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El cliente pesimista

Es el tipico cliente que cree que todo le sale mal y teme perder siempre.

El cliente silencioso

Es el clasico timido, tiene temor de dar su opinién. Muchas veces es un buen cliente
que se pierde por no tener tacto. Habla poco, pero generalmente si sabe definir cuales
son sus necesidades crediticias

El cliente sarcéstico

Es un cliente que busca ser hiriente y mordaz. Debido a su complejo de inferioridad,
trata de dejar mal parado al ejecutivo de ventas 0 a cualquier persona que esté delante

de él en condiciones de servicio.

Técnicas de atencion al cliente

Técnicas para Mejorar los Habitos de Escuchar con Atencién

Hay multiples técnicas exitosas que podemos utilizar para mejorar habitos de escuchar.

Todas son técnicas sencillas y todas requieren autodisciplina

7
L X4

No interrumpir

Nada anula tanto la comunicacién como la interrupcion. Al interrumpir la linea de
ideas del cliente, interrumpimos también nuestro proceso de escuchar. La
interrupcién constante da como resultado un cliente que esta dispuesto a hablar.

Ademas, lo mas seguro es que el cliente se sienta molesto con nosotros.

Aprender a escuchar entre lineas

Por lo general hay una discrepancia, entre lo que el cliente dice y lo que realmente
quiere decir. Es posible que el cliente esté tratando de ocultar un problema en sus
operaciones 0 que no esté seguro de cuél es el verdadero problema. En cualquier
caso, la Unica forma de determinar el verdadero significado de lo que el cliente
diciendo es escuchar con atencion. Escuchamos entre lineas cuando observamos

tanto la comunicacion no verbal del cliente como la que vemos a nuestro alrededor.
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Concentrarse en desarrollar la capacidad de retenciéon

Dicha técnica consiste en prestar atencion a todo lo que nos comunica el cliente
potencial con la finalidad de sugerirle la linea de crédito més adecuada, asi como las
condiciones mas propicias de acuerdo a sus necesidades

No desintonizar al cliente

Todos nos hemos encontrado con clientes aburridores o con clientes que no cesan
de hablar de temas sin importancia. Es probable que muchas veces hayamos
“desintonizado” a estas personas por pensar que no vamos a obtener nada valioso de
su conversacion. En esto hay dos desventajas: primero, estamos desarrollando
habitos de escuchar con pereza que pueden interferir con informacion valiosa, y
segundo que estamos perdiendo informacion Gtil. Vemos también que el cliente se
puede sentir molesto cuando se da cuenta de que estamos fingiendo interés. Si una
conversacion se prolonga indefinidamente, podemos con mucho tacto, llevar al

cliente de nuevo al tema que nos interesa con una pregunta guia.

No adoptar una actitud hostil ni emocional mientras escucha.

Podemos ahogar cualquier sonido si dejamos que domine la ira mientras escuchamos
a alguien con quien no estamos de acuerdo. En primer lugar, es posible que el cliente
no sepa que disentimos, en segundo lugar, si no estamos de acuerdo, habra tiempo
de sobra durante nuestra presentacion de ventas para expresar nuestro punto de vista.
Si estamos en desacuerdo con relacion a algo que no tiene que ver con nuestro
negocio, es mejor dejar nuestros sentimientos tacitos.

Aprender a ignorar las distracciones

No vale la pena dejarnos distraer por influencias ajenas durante la presentacion de
ventas. Siestamos bien disciplinados en nuestros habitos de escuchar, sera mas facil

anular las distracciones.

Técnicas para lograr la fidelizacidn del cliente

Concepto de fidelizacion

Entendemos por fidelizacion el mantenimiento de relaciones a largo plazo con los
clientes méas rentables de la empresa, obteniendo una alta participacion en sus

compras.”
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Instrumentos de la fidelizacion

Servicio de Atencidén al Cliente

Dentro de la amplia variedad de instrumentos o sistemas para mejorar la fidelizacion

de los clientes y retenerlos en la empresa se encuentran los Servicios de Atenciéon al

Cliente. Los propositos fundamentales de estos centros son:

7
0.0

7
L X4

Mejorar la atenciony el servicio a los clientes. El centro de atencion al cliente debe
investigar a los consumidores y proponer mejoras en el servicio y en el proceso de
prestacion del mismo.

Detectar deficiencias en los servicios. Obtener informacion sobre errores,
problemas y deficiencias en los servicios.

Reclamaciones por quebrantos economicos. De especial importancia en los
bancos es el tratamiento de las reclamaciones por quebrantos econémicos. Es
preciso un tratamiento organizado y profesional de estas reclamaciones. Es precisa

la existencia de procedimientos conocidos y varios niveles de atencion.

La Fidelizacién de los clientes

Causas de Fidelidad

Existen una gran multitud de causas que llevan a un cliente a mantenerse fiel a un

producto servicio. Entre las principales causas de fidelidad que las investigaciones

sefialan se encuentran:

v

El precio. Una primera causa de fidelidad es el precio. Pero en los servicios
bancarios actuales las investigaciones demuestran que no es la razén fundamental

para la seleccion de entidad bancaria

La calidad. En la mayor parte de los productos y servicios la decisién de compra

no se guia estrictamente por el precio.

El valor percibido. Es ese valor percibido subjetivamente por el cliente el que

emplea para seleccionar ofertas.
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v" La imagen. El cliente no es estrictamente racional sino que muy al contrario
se suele guiar por percepciones subjetivas, por sentimientos, emociones y por
diferentes rasgos de personalidad que asigna a los productos o servicios.

¥v"  Laconfianza. La credibilidad es uno de los aspectos fundamentales en la evaluacion
de alternativas de compra por parte del cliente. De especial importancia es la
confianza en los servicios. Los servicios son intangibles su produccién y consumo
se produce al mismo tiempo.

v" Inercia. La comodidad o los obstaculos a la salida son una de las razones para
mantenerse fiel a un servicio aunque sea de un modo artificial.

v" Conformidad con el grupo. EI hombre es un ser social y muchas compras se ven
fuertemente influidas por consideraciones sociales. Las relaciones personales,
amistades, pertenencia a un grupo determinan en buena medida sus comportamientos
de compra.

¥’ Evitar riesgos. Uno de los grandes frenos para la compra por parte del cliente son
los riesgos percibidos. Pero una vez que el cliente conoce nuestro servicio, el
cambiarse a otro desconocido supone psicoldégicamente un riesgo. Ya dice el refran
"mas vale malo conocido que bueno por conocer", es por tanto, una declaracién a
favor de la fidelidad y en contra de los riesgos reales o imaginarios del cambio.

¥" No hay alternativas. La fidelidad en muchos casos se produce porque el cliente no
conoce o dispone de alternativas.

¥v" Costes no monetarios. En muchas ocasiones el coste es més el coste psicolégico,

de tiempo y esfuerzo para realizar el cambio.

Factores que influyen en una buena atencion
Una buena atencion requiere de factores que usaremos de forma adecuada para dejar una

impresion positiva a nuestro cliente. Estos elementos son los siguientes:

e La Mirada No olvidemos el dicho "los ojos son el espejo del alma”. Y la mirada es
el medio mas directo de expresion de la personalidad. Se puede hablar con la mirada
puesto que es la expresion muda de nuestros sentimientos y a menudo algunas
miradas dicen mas que toda una conversacion. Si los ojos son la "ventana del alma”,
la mirada es la luz interior. S6lo ella permite el contacto directo entre dos espiritus.

Es el agente de transmision del pensamiento; para que una mirada inspire
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verdaderamente simpatia, energia y franqueza, es preciso experimentar realmente
estos sentimientos.

En el momento de entrar en contacto con el cliente, antes incluso de haber
intercambiado palabra alguna, la mirada puede producir en el comprador aquella
primera impresién agradable o no, que ya no cesara de influenciarlo a lo largo de
todo el proceso de la atencion.

Lo mejor es mirar al cliente a los 0jos 0 mas bien a la frente, para no molestarle.

Si nuestro interlocutor mira a todos lados, dejemos de mirarle y nueve de cada diez
veces su mirada volverd sobre nosotros. También podemos hacerle consultar un
documento cualquiera, un carnet, tarjeta de crédito. Cuando nos lo devuelva

forzosamente tendra que mirarnos.

La sonrisa

La sonrisa es primordial para ejecutar profesionalmente nuestro trabajo. Esto es
verdad en todas partes y en cualquier época. CoOmo atestigua un viejo proverbio
chino "Quién no sabe sonreir no deberia atender al publico™.

La sonrisa es una sefial de relajacion fisica y es por ello que resulta tan dificil sonreir
después de realizar un esfuerzo muscular. Respecto del comprador, la sonrisa
significa que uno esta relajado, desarmado frente a él, y como la sonrisa es
contagiosa, desarma a su vez al cliente.

Igualmente la sonrisa es una sefial de simpatia: Viene de decir en definitiva "estoy
contento de verle", "me resulta muy agradable poderle servir en algo”

Los gestos

Gestos reposados y mesurados daran la impresion de seguridad y autodominio. Los
gestos traducen y dan fuerza a las ideas que expresamos; deben de ser naturales,
espontaneos y surgir del fondo de nuestra personalidad para expresar conviccién y
no debilidad o duda.

Lavoz

El timbre de voz

La respiracion es la materia prima de la cual se forman las palabras: por eso refleja
vitalidad. Si las palabras son proyectiles, la respiracion es la pélvora que la propulsa
si no es suficiente timbrada, se puede mejorar por medio de ejercicios y relajamiento

de todo el cuerpo, principalmente de la garganta

94



El tono No hablar nunca en tono monotono, vulgar o apagado, aumentar o disminuir
constantemente el tono de voz.

Velocidad. El peso de las palabras es directamente proporcional a su duracion,
hacer variar la velocidad de las palabras da vida a lo que se dice, da peso a algunas
palabras o algunas frases.

La articulacion Para hablar con claridad es preciso articular principalmente las
vocales que son el nlcleo fonético que constituye las palabras.

Taller de aplicacion

Consistira en realizar una dramatizacion del proceso de ventas evaluando
especialmente la capacidad del representante de ventas para tratar al cliente de
manera adecuada segln las caracteristicas que el presente y ademas hacer hincapié

en su capacidad de escucha.

MODULO 1V: Perfil del Representante de Ventas y Planificacion de su labor

Perfil del ejecutivo de ventas de créditos microempresa

Un buen ejecutivo de ventas es aquel que dispone de los mejores y mas agresivos cierres

0 aquel que respeta y fideliza a sus clientes. Pues ni uno ni otro ya que no existe un

consenso sobre qué cualidades son las méas idoneas para ser el mejor ejecutivo de ventas

y dependiendo del sector uno u otro sera mejor o peor. Sin embargo si hacemos una lista

con las habilidades o cualidades que distinguen a los verdaderos profesionales de la venta

podemos distinguir 17 caracteristicas:

1.

Fuerte y saludable autoestima: EI mayor dafio que soportan los ejecutivos de ventas
es el de su autoestima ya que cualquier jno! se transforma en un agravio a su ego.

Tener una buena autoestima significara tener un buen escudo para estos ataques.

. Positivos y optimistas: Un ejecutivo de ventas pesimista, ante dos personas que le

digan jno!, se derrumbara y tratard de dejar la venta para otro dia. Un ejecutivo de
ventas optimista entendera que detras de cada jno! hay un “si”” mas cerca.

Buena Presencia y Formas: Los buenos ejecutivos de ventas saben que no existe
una segunda oportunidad para causar una buena impresion. Cuidan mucho su
apariencia.

Se comportan como profesionales: Una cosas es ser un buen ejecutivo de ventas
otra un buen feriante. Los primeros adaptan sus formas y objetivos al contexto y los

segundos al revés.
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10

11

12.

13.

14.
15.

16.
17.

Conoce las lineas de crédito para microempresa Esta capacitado para orientar al
cliente potencial en las diferentes alternativas de linea de crédito que otorga la
institucion financiera.

Constantemente mejoran su técnica: Como en cualquier profesion el ejecutivo de
ventas es un apasionado de lo que hace y constantemente intenta mejorar su

desempefio.

. Orientados en los resultados: La venta es su entretenimiento pero lo que de verdad

le gusta a los buenos ejecutivos de ventas es conseguir sus objetivos.

Ambiciosos: Sana ambicion por ganar bien

. Excelentes comunicadores: Conocen el juego de la venta y disfrutan comunicando

sus ideas.

. Proactivos: Entienden que para conseguir sus objetivos siempre hay que dar un

paso mas y se disponen a ello.

. Capacidad de trabajo en equipo: Cuatro ojos siempre ven mas que dos y por ello le

sacan todo el provecho a esta situacién. Se adaptan y mejoran al equipo

Empatia: Saben que, para conseguir sus objetivos, deben resolver las necesidades
de sus clientes y por ello lo primero que hacen es entender que es lo que sus clientes
necesitan de verdad.

Resolutivos: Los problemas de sus clientes son sus problemas, los reconoceny
los resuelven lo antes posible.

Tenaz: Conocen los pasos necesarios para conseguir sus objetivos.

Sentido del Humor: Ni cuentan chistes a todas horas ni se rien por cualquier
cosa pero entienden que una sonrisa vende mas que mil palabras.

Capaz de fijarse metas: Fijan y pelean por sus propias y ambiciosas metas.
Organizados: Registran y revisan todos y cada uno de los pasos que dan. Tienen

control sobre el camino para conseguir los resultados.

Funciones del ejecutivo de ventas de Creditos Microempresa

A continuacién se indican cuéales seran las funciones que deberéa llevar a cabo un
ejecutivo de ventas de microcréditos:

Coordinar la formalizacion y comunicacion de los cambios e incorporaciones en las
politicas de créditos, verificando alineacion con las politicas del Grupo
CREDISCOTIA.
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v Coordinar, participar en los Comités correspondientes (Interno de Riesgos, Créditos
y de Politicas de Crédito). Asi como implementar los documentos de los acuerdos
tomados en estas sesiones, que a su vez se remiten a IB (International Banking),
cuando corresponda y el seguimiento de los acuerdos tomados, de ser necesario.

v' Elaborar, coordinar, analizar y consolidar informacion sobre requerimientos
relacionados a Créditos de entes reguladores, Oficialia de Cumplimiento,
Cumplimiento y Control, Auditoria Interna, Externa y Auditoria BNS, International
Banking (International RetailLending) entre otros, asi como realizar el respectivo

seguimiento de los acuerdos establecidos, caso a caso.

- Consolidar y coordinar con la Gerencia de Créditos de CSF la informacién de
resultados del portafolio para la presentacion a los Comités, Directorio, Gerencia

General, Vicepresidencia de Créditos SBP y BNS, segln se requiera.

MODULO V: Gestion documentaria
Los documentos que el ejecutivo de ventas manejara dentro de su labor como ejecutivo
de ventas son los siguientes:
v" Hojade ruta
EL documento en mencion servira para que el ejecutivo de ventas pueda
planificar su trabajo diario. (Anexo N° 8)
v Solicitud de crédito
El modelo de dicho documento se podréa visualizar en el Anexo N° (Anexo N° 5)
v' Taller de aplicacion
Consistira en realizar el llenado de los documentos que el ejecutivo de ventas

utilizara en su trabajo diario.

97



CONCLUSIONES

PRIMERA
Se determina que la mayoria de ejecutivos de ventas de créditos encuestados, indican que
el conocimiento de la empresa influye en la efectividad laboral donde la capacitacién laboral

contribuye a las metas propuestas y el desarrollo profesional dentro de la entidad financiera.

SEGUNDA

Se identifica que La totalidad de ejecutivos de venta de créditos Microempresa, consideran
que una adecuada evaluacion de las lineas de crédito, influye en la efectividad laboral, la
misma que esta referida al monto de colocaciones de crédito y al nimero de clientes

captados.

TERCERA

Se establece las técnicas de venta, dentro de un programa de entrenamiento para los
ejecutivos de ventas de créditos, la cual influird en la efectividad laboral, logrando
incrementar los montos de colocacion y crecimiento de la carterade clientes en la entidad

financiera.

CUARTA
El conocimiento de gestion documentaria para los ejecutivos de ventas de créditos
Microempresa influye en la efectividad laboral, logrando mejorar el proceso para la

obtencion de crédito.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Se recomienda que la Institucion financiera disefie un programa de entrenamiento que
permita que los ejecutivos de ventas de créditos microempresa tengan un conocimiento

adecuado de politicas de la empresa ya que ello influird en su efectividad laboral

SEGUNDA
La Institucion financiera deberd velar por que el sistema de evaluacion de créditos sea
agil, ya que ello ayudara a que se incremente la efectividad laboral de los ejecutivos de

venta de Créditos Microempresa.

TERCERA
Se recomienda que la institucion financiera lleve a cabo permanentemente actividades de
entrenamiento que permitan que los ejecutivos de venta de Creditos Microempresa tengan

un conocimiento de las técnicas de ventas y manejo adecuado de técnicas de ventas.

CUARTA

La Institucion financiera debera prestar principal atencion en que los ejecutivos de ventas
de créditos microempresa, tengan un adecuado manejo de la documentacién requerida para
la evaluacion del otorgamiento de lineas de crédito y gestion documentario ya que ello
permitird conseguir una mayor agilizacion del proceso de otorgamiento de créditos, lo que

a su vez permitira el incremento de la efectividad laboral.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO

1. ¢Esta Ud. de acuerdo. Que es importante conocer las politicas de la empresa

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
2. Desde su punto de vista su conocimiento en cuanto a las politicas de la empresa
influird en el monto de colocaciones de crédito

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
3. Desde su perspectiva personal el conocimiento en cuanto a las politicas de la empresa
ejercera influencia en el nimero de clientes captados:

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
4. ;Esta Ud. de acuerdo. Que es importante conocer las estructura organizacional de la
empresa?

Totalmente de acuerdo ()
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De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
5. En su opinién el conocimiento que posee en cuanto a la estructura organizacional de
la empresa influye en el monto de colocaciones de créditos:

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
6. Desde su perspectiva personal el conocimiento que posee en cuanto a la estructura
organizacional de la empresa ejerce influencia en el nimero de clientes captados:

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
7. ¢ Esta Ud. de acuerdo que el conocimiento de las lineas de crédito influira en su
desempefio laboral?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

—~~ N
N N

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()
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8. ¢Esta Ud. de acuerdo en que su conocimiento con relacion al proceso para otorgar una
linea de crédito para microempresa influira en el monto de colocaciones de crédito que pueda
lograr la institucion?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
9. Considera Ud. que su conocimiento con relacion al proceso para otorgar una linea de
crédito para microempresa influira en el nimero de clientes que la institucion pueda captar

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
10. ¢ Esta Ud. de acuerdo que una adecuada evaluacion crediticia es importante para lograr
un crecimiento en el monto de colocaciones de crédito?

Totalmente de acuerdo ()
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De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

11. En su opinion personal el conocimiento que Ud. posea en cuanto al proceso de venta sera
un factor que ejerza influencia en el monto de colocaciones de créditos:

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

12. ¢Estd Ud. de acuerdo gque su conocimiento en cuanto se refiere al proceso de venta
determinara de manera influyente el nimero de clientes que pueda captar la institucion?
Totalmente de acuerdo ()
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

13. En su opinidn personal el conocimiento que Ud. posee en cuanto a técnicas de venta sera

un factor que ejerza influencia en el monto de colocaciones de créditos:
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Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
14. ;Considera Ud. que su conocimiento en cuanto a técnicas de ventas guarda relacion con
el namero de clientes captados?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
15. ¢Esta Ud. de acuerdo en que el conocimiento de gestion documentaria para otorgar
créditos influye en el monto de colocaciones de créditos?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
16 Considera Ud. que el conocimiento de gestion documentaria para otorgar créditos
contribuye en el incremento del nimero de clientes captados por la institucion

Totalmente de acuerdo ()
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De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
17. ¢ Esta Ud. de acuerdo con la manera como actualmente la institucion entrena a los
ejecutivos de venta del area de créditos para la microempresa?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()
18. ¢ Estd Ud. de acuerdo en que el programa de entrenamiento tiene influencia en el
desempefio laboral de los ejecutivos de venta para créditos microempresa?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

AGRADECEMOS SU COLABORACION
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TITULO:

ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“INFLUENCIA DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO EN LA EFECTIVIDAD LABORAL DEL PERSONAL DE

VENTAS DE LA INSTITUCION FINANCIERA CREDISCOTIA SEDE AREQUIPA, 2017”

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

[Técnicas e
Instrumentos

sede Arequipa, 2017?

¢ Cuél es la influencia del programa
de entrenamiento en la efectividad
laboral del personal de ventas de Ia

institucion financiera crediscotial

OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia del programa
de entrenamiento en la efectividad del
personal de ventas de la institucion
financiera crediscotia sede Arequipa,
2017

HIPOTESIS GENERAL

Es probable que el programa de
influya en la efectividad laboral del
personal de ventas de la institucion
financiera crediscotia sede Arequipa,
2017

VARIABLE INDEPENDIENTE

ENTRENAMIENTO
Proceso mediante el cual la persona
se prepara para desempefiar de
las  tareas

manera excelente

especificas del cargo que debe

ocupar.

1.Conocimiento de la
empresa

2. Conocimiento de las
lineas de Crédito.
3.Conocimientos de
técnicas de venta

4. Conocimientos de la

gestion de documentos.

Politicas de la empresa

Estructura

organizacional

Entrevista
Cuestionario

de ventas de la
financiera Crediscotia
Avrequipa, 20177

¢Cuél es la influencia del nivel de
conocimiento de la empresa en la
efectividad laboral del personal

institucion

sede

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la influencia del nivel de
conocimiento de la empresa en la
efectividad laboral del personal de
ventas de la instituciéon financiera

Crediscotia sede Arequipa, 2017

HIPOTESIS ESPECIFICAS
Es probable que el nivel de
conocimientos influya en la
efectividad laboral del personal de
ventas de la institucion financiera

Crediscotia sede Arequipa, 2017

VARIABLE DEPENDIENTE
EFECTIVIDAD LABORAL

Es el rendimiento laboral y la

actuacion que  manifiesta el
trabajador al efectuar las funciones y
tareas  principales que exige su

cargo en el contexto laboral
especifico de actuacion, lo cual

permite demostrar su idoneidad.

-Proceso para otorgar
la linea de crédito

-Proceso de la venta
-Técnicas de venta

= Gestion documentaria

Reportes

estadisticos
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¢Cuél es la influencia dela
evaluacion de la lineas de
crédito en la efectividad

laboral del personal de
ventas de la institucion
financiera crediscotia sede
Arequipa, 2017?

Identificar la influencia de la
evaluacion de la lineas de crédito en
la efectividad laboral del personal de
ventas de la instituciéon financiera

crediscotia sede Arequipa, 2017

Es probable que el nivel de la
evaluacion de las lineas de crédito
influya en la efectividad laboral
del personal de ventas de la
institucion financiera Crediscotia
sede Arequipa, 2017

1.colocacion de créditos

microempresa

2.incremento de

cartera de clientes

= Importe de colocaciones

= Numero de clientes.

¢Cual es la influencia de

técnicas de ventas en |g
efectividad laboral del personal
de ventas de la institucion
financiera  Crediscotia  sede|

Arequipa, 2017?

Establecer la Influencia de las
técnicas de ventas en la efectividad
laboral del personal de ventas de la
institucion  financiera Crediscotia
sede Arequipa, 2017

Es probable que los conocimiento
de técnicas de venta influya en I
efectividad laboral del personal de
\ventas de la institucion financierd

Crediscotia sede Arequipa, 2017.

¢Cual es la influencia de la
gestion de documentos en la
efectividad laboral del personal
de ventas de la institucion
financiera Crediscotia sede
Arequipa, 2017?

Conocer cual es la influencia de la
gestion de documentos en la
efectividad laboral del personal de
ventas de la institucion financiera

Crediscotia sede Arequipa, 2017

Es probable que la gestion de
documentos influya en la
efectividad laboral del personal
de ventas de la institucion
financiera  Crediscotia  sede
lArequipa, 2017
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ANEXO N°3

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

UNIDAD DE
VARIABLES DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
ESTUDIO
Politicas de la empresa 1,2,3
Conocimiento de la Empresa
Estructura Organizacional 45,6
Conocimiento de la linea de crédito Tipos de lineas de credito .8
i o Cuestionario 910
Proceso para otorgar la linea de crédito Ejecutivos de Ventas '
ENTRENAMIENTO de la Financiera
Conocimiento de técnicas de venta Proceso de la venta Crediscotia 11,12
Técnicas de venta 13,14
Conocimiento de la gestién documentaria
Llenado de la documentacién 15,16
DESEMPENO Importe de colocaciones 17,18
Monto de colocaciones Reporte estadistico
LABORAL Namero de clientes captados
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ANEXO 4

REPORTE ESTADISTICO DE DESEMPENO LABORAL

REPORTE ESTADISTICO DE DESEMPERNO LABORAL
NOMBRE DEL EJECUTIVO DE
VENTAS: QUIROZ RIVERO JOSE LUIS MANUEL

CODIGO DE EJECUTIVO DE VENTAS 31970

AGENCIA: Sur Arequipa
ARNO: 2016
MONTO DE COLOCACION DE NUI\/ICEAI\?ISI_'[A)\[E)gé_IENTES

MES CREDITOS
ENERO S/.6.000.00 2
FEBRERO S/.28.000.00 4
MARZO S/.30.000.00 3
ABRIL S/.12.000.00 1
MAYO S/.17.000.00 3
JUNIO S/.19.000.00 4
JULIO S/.37.000.00 4
AGOSTO S/.45.000.00 2
SETIEMBRE S/.46.000.00 3
OCTUBRE S/.30.000.00 2
NOVIEMBRE S/.39.000.00 3
DICIEMBRE S/.110.000.00 3

Fuente: Crediscotia

Elaboracion Propia
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REPORTE ESTADISTICO DE DESEMPENO LABORAL

NOMBRE DEL EJECUTIVO DE

VENTAS

QUIROZ RIVERO JOSE LUIS MANUEL

CODIGO DE EJECUTIVO DE VENTAS 31970

A(?ENUA sur Arequipa
ANO 2017
MONTO DE COLOCACION DE NUMERO DE CLIENTES
MES CREDITOS CAPTADOS
ENERO S/.70.000 5
FEBRERO S/.88.000 2
MARZO S$/.95.000 2
ABRIL S/.98.000 5
MAYO S/1.77.000 4
JUNIO S/.50.000 3
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ANEXO N°5

SOLICITUD DE CREDITO

SOLICITUD DE CREDITO MASIVO PARA EMPRESAS
(Informacion

Comercial)
i | [t | e
Datos del Cliente Codigo de Territorio |BTwe
D ICE Apetisos y Nombres Nacioratdad
Eztdo ol Av X ICalle NoMz/Lote Uanizacion Distrio Referenc Fecha
Nacimienio
Provincia Deparamento Camreo Electionco Tewtono Fljo/Celutar lsuo
Datos de la solo persona natural)
I DN ICE Apetisos y Nombres Ir«mw
Datos del Negocio BTN
RUCCUDN Razon SocalApeiaos y Nombres Tipo de Orgarizackn
Gro / Detafie Activicod cau Ao Lir SCaie ote Tewiono Fiol Cetsar Inkcio de actvdades
Urbanizacikon Distio Provincia Departamento Referanca
Datos adicionales del cliente y del negocio
No 0= dependientes. Tipo de vivienda Comespandencia Valor Asegurable 02 | Vakor de Realizacion Detalle de Gararta
Garartia
Tipo de Local Ventas Sunat Comvenio Desemboiso Banco de i Nacon Seguro de
S No garantia
81/ No
Datos del(los) Avalistals) o Fiador(es)
Apeilacs y Nombres | Razon Socks DNt Dweccion Teletono Focha de
Aval
Conywge
Ingresos del(los) Avalista(s) o Fiador{es)
ador 1 o Razon Socdl Empresa Antigedad Laboral Camo
Avaista/Flador 2 | Inge Razon Scad Empresa Artighedad Laboral Camgo
Patrimonio personal del{los) avalistals) o Fiador{es)
Tpo de Valor Autovatio Valor Comercial Teo de Vaor s Vaior Comerca$
nmustie 1 2
Tpo vehicuio 1 | Maca y ]Nh Valor Comencial Teo de Vehiculo | Marca y Modeio Im [mc«mm
Moaeio 2
Sobre el préstamo
Produxctol Monto solctado! | Moneda Flxxo Tota Forma de desembolso Destino ded crédiod
Dedarofamos) gue I3 informacion proporcionada es auténtica, la misma que tiene caracter de dedaracion jurada en wirtud del At 179 de la Ley N° 26702 y

autorizo{amos) la Financiera & realizar su venficacion.
Adicionalments, declaro que en forma libre. informada, previa y expresaments beindo mi consentimiento a LA FINANCERA pera que pusds dar tratamento 8 mis
Datos Personales consignados en & presente formulario con & fin de offecerms productos o servidios financieros - o relacionados - y enviarme publicidad e

informacidn en general por cusiguer medo, lo cual también

podra ser realizado a través de terceras personas. Ademas, declaro fener conocimiento de que mis

Datos Personales seran almacenados en el Banco de Datos def cual LA FINANCIERA es titular y que puedo revocar este consentimiento para tratar mis datos o
ejercer los otros derechos que 13 Ley me otorga presentando una soficiud escria en cualquisra de las oficnas de LA FINANCIERA

Firmas Duefo y conyuge /

pr

Legal del Negoch

Firmas Avales o Fladores

C.00003/01.2017
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'IScotia

Para sex lenado por LA FINANCIERA

i i Agrobaco D Recomeenda

Condiclones crediticias aprobadas / rec o

Producto Destino

Moneda Monto

Cuota Pzo Total Pzo gracia | TEA Garantias

1er. Voto.

Condiclones crediticias aprobadas / recomendadas

Firma y Sello Asesor de Negocios (1)

Firma y Sello Funcionario de Negocios (2)

(1): Declaro que las fotocopeas presentadas son copia fiel de los documentos onginales, asi como de haber validado la
existencia def negodo y su titularidad.
(2): Declaro haber verificado y validado la autenticidad de la documentacion presentada.

Adicionalmente, dedaro que la informadion recabada en campo, de tipo comercial / personal, utiizada para la evaluadon del crédito, ha sido

verificada y contrastada, asi como haber validado la existencia del negocio y su titulandad

MESA DE DECISION / OFICIAL DE CREDITO

D Aprobado D Aprobado con modificacion D Denegado
Condiclones crediticias aprobadas / recomendadas
Tipo de Crédito Monto crédito Moneda Tasa Plazo Total
Observaciones
Oficlal de Crédito Agencla Jofe de Mesa / Gerente de Aprobaciones
C.00003/01.2017
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ANEXO N° 6

CONTRATO DE CREDITO

a
x

CrediScotia |
CONTRATO DE CREDITO Y/O LINEA DE CREDITO

I)or presente documenio el confrato de crédito que celebran de una . CREDISCOTIA FINANCIERA SA
FINANC ERA), con RUC 20255993225, debidamente representada por senalado en la Solicitud de Crédito
(SOLICITUD), la misma que forma parte integrante del oonﬁabydelaotrapaneELCLIENlE wgasgeneralwdele'yse
indican en la SOLICITUD, con la intervencién del FIADO! as generales de ley se indican en la SOLICITU

EL PRESENTE CONTRATO SE RIGE POR LOS TERMINOS Y CONDICIONES SIGUIENTES:

PRIMERO: OBJETO DEL CONTRATO

Por el contrato, LA FINANCIERA conviene en realizar una evaluacion crediticia vy, si lo determina, podra oforgar a EL

CLI muédnoounallneadeuédhhwaporlasumsenaladaenlasoucrruo caso LA FINANCIERA conceda una

linea de crédito, ELCUENTEpodrahacerusodees!amunaomnasoperacoones de LA FINANCIERA hasta por

unnmbmsugmrdmnmapmbado()ueda expresamente aﬂalwdoqueLAFlNAN ERA puede limitar o restringr el uso de

lallneadecfedmbad segun fo sefialado en la segunda clausula del nte contrato.

En caso LA Fl ERA haya concedido a EL CLIENTE un crédito de acuerdo a lo solicitado. LA FINANCIERA evaluara, al

venumentodedndnafacidadyenﬁmaMaldwenwndeELG.lENTE el otorgamiento de una linea de crédito, lamsmaqueen

oi{_)k[gafse quedara sujeta a los términos y condiciones del presente contrato

ELCUEN a cancefar integramente el aedrtoobrgadoporLAFlNANClERA

B(los) desembol s) del (de los) crédito(s) podra(n) redzarse deawerdoabque indique EL CLIENTE en fa solicitud del crédito;
de soficitar el desembolso en una cuenta de ‘cuyas icasseencuentrmenlapégmaWebdeLA

FINANCIERA) €sta debera ser previamente abierta po rELCLI

En caso que el crédio esié destinado a la a usmdndeboenespumbsalamtaporeiproveedaleslabbumwconsmtor

indicado en la Solicitud (en adelante el Pr ), sera desemboisado directamente vaeedaenmbreypmamﬂadeﬂ.

CLIENTE. Dicha informacidn se encontrara detallada en la Hoja Rmmenb(‘:rormanadep delcredm)conamie

En caso que EL CLIENTE, luego del desembolso del crédito que efectie CIERA bajo sus instrucciones, era resolver

sueoniamdqcormaventaodesenmconelpmveeda por incumplimiento o cumplmiento tardio o defectuoso de parte de éstos,

dlcharesoluaonmafedaraenm?ﬂ_smmrresenbmmmdmeMCummwwsoumacmesmmu

FINANCIERA. En todo caso, EL CLIE t2 a LA FINANCIERA a que resfitucion del emEgado quele

Wmﬂrdewﬁdebswmedaeswmwnmmdehmducm indicada, sea aplicada a

de sus obligaciones crediticias, para lo cual también facuita a LA FINANCIERA a percibir directamente el reembolso de

proveedores sin que o impique alguna obgacion de realizar geston de algun tipo.

gEGUN?O: PAGO DEL CREDITO Y/O DE LOS MONTOS DESEMBOLSADOS BAJO LA LINEA DE CREDITO

orma de pago

ELCUENTEseobhgaawnwhrelerédﬂoylobsnmhsd&seutdsadosba la linea de crédito, segin coresponda, mediante el
pago de cuotas mensuales, con los vencimientos y montos sefialados en €l mmdePagosmebnnapatemegtantedel
presente contrato y cuya copia LA FINANCIERA pondra a disposicion de EL CLIE con ocasion de la utilizacion de la referida linea
Eque el mismo suscribira como sefial de conformidad con ia liquidacion alli detaiada.

CLIENTE dedlara conocer gue LA FINANCIERA, de forma directa o por medio de terceros autorizados, efectuaran las labores
necesarias para la cobranza de las cuotas mensuales y ofros conceptos derivados del presente nstrumento que se encuentren
vencidos. Todo ylo gestion de cobranza se levara a cabo considerando las restricciones estipuiadas en los articulos 61° y
62° de Codi Proteccion y Defensa del Consumidor; las cuales, al consfiuir una condicion inherente al presente producto no
implicaran el cobro de una comision.

Li de pago
Bug;rgodehswotasqueamrﬁmneluédioy!obsmmwsdmnbdsadosbapblineadecrédtto segln corresponda, debera
efectuarse toriamente en los establecimientos autorizados por LA FINANCIERA; los cuales se encuenfran detallados en la

pagina Web de LA FINANCIERA.

%:%gde las cuotas y/o los montos desembolsados bgﬁch linea de crédito, seguin corresponda, debera realizarse en la
sendadaenlaHOJARESUMEN No obstante, LA FIN lERAsemewaeldaechodeaceﬁarelpagodehswotasen
moneda distinta a la pactada, deamdooonlaseepeaicawvesla.l
(l)PamaedlmmHadosendolamamucanosLAFlNANCIE podrapemlielpagoenmnedanaclonalalnpodewnw
venta vigenie en LA FINANCIERA en la fecha de pago, o en la fecha de vencimiento, el que fuera mayor.
DParaaedtlosobrgFadosenmnedanauonal LA FINANCIERA podra permiir el pago en moneda exfranjera al fipo de cambio

compra vigente en LA FINANCIERA en |a fecha de pago, o en la fecha de vencimiento, el que fuera menor.
Emisién del Titulo Valor
En respaldo de sus obli frente a LA FINANCIERA, EL CLIENTE ha do a este Wtimo un pagaré emitido en forma

eta, de con domloeshbleodoenelarbwlo 10° de la Ley de Tiulos Valores, habiendo obtenido de LA FINANCIERA
una copia simple del mencionado titulo valor. Frente al incu lenbdelasobigacnonesawgodeELCUENTE LA FINANCIERA
gueda facultada a completar W anm indicado, por & monto que resulte de las obligaciones vencidas y no vencidas que EL
LIENTE mantenga frente a ANCIERA. inciuidos infereses compensatorios producto del financiamiento, cualquiera sea la
moneda en que hubieran sido pactados. ELCLIENTE renuncia expresamente a su derecho a incluir en el mencionado ré una
clausula que limite su transferencia. reconociendo el derecho de LA FINANCIERA a negociar libremente el referido valor. EL
CLIENTE declara que LA FINANCIERA ha puesio en su conocimiento los mecanismos de proteccion que la ley permite para ia
emision o aceptacion de titulos valores incompletos.

Intereses, comisiones, penalidades y gastos aplicables al pago del crédito ylo los montos desembolsados bajo la linea de
crédito

Las paries convienen en que la tasa de interés fja, TCEA o Tasa de Costo Efectiva Anual, comisiones. idademlﬁghs
apiicables al crédito o linea de crédito materia del presente conirato son las que constan en la HOJA RES el 10,
los cuales EL CLIENTE declara conocer y aceptar. Aprobado ef crédito o linea de crédito solicitado por EL CLIENTE, los intereses,
C.00003/01.2017
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comisiones, penalidades gastoscummdossedeve&gamn rér de la fecha de suscripcion del presente contrato y podran ser
dMaubm&edeehcwMMpua fin Sidpg\awenhmconuacontmdoswﬁoetm LA FINANCIERA, en
atenubnalderechoqueleasasteyauﬁorzacnénapresadempenmdonreoopdamlapmeenincﬂsmla,powadebiarwos
saldos, vencidos y exigibles, de cualquier otra cuenta que mantenga EL CLIENTE en LA FINANCIERA de acuerdo a lo sefalado en ia
Ememedmsulaylmnaiwdad correspondiente. Situacion que sera comunicada a EL CLIENTE en fecha posterior.
pod&ewn&spmdnenlesahswohsdelaedﬂootxgadowemwmcameladoswel Cliente en las oportunidades
devengara por todo el fempo que demore su pago, ademas de los intereses compensatorios, gastos y comisiones que
hpenalLEﬁdmatrasosegunbmdoenhmjaRewmen
= ERApodrada rmnviesebsoonelpagodeunaefnﬁswo(asdelaédibsemestasconsecutlrasomLA
INANCI r por vencidos todos phzosoﬁ:gdosa CLIENTE canpletarys:oon@epondepmue pagaré a que
sereﬁerelapfuentedawuswa por € saido adeudado, los infereses, &enahdades y gastos que sobre el mismo se
hubéeran devengado, bswalesseenwemmnsendadosenlaHQJARESlMEN a fin de iniciar las acciones judiciales pertinentes.
Ouedaacordado’gg'o ?arm que LA FINANCIERA lﬁwlatasadelnteresﬁjaaplwedcredlodeamdoalo
dispuesio en €l a 25° de la Res. SBS N” 8181-2012. Porotoladoque acordado que ofras modificaciones contractuales,
referidas a gastos, msmegégetﬂadecuomaplmsaium se podran efectuar de acuerdo a lo dispuesto en el articulo
26" y siguientes de la Res N” 8181-2012, asi como también por las siguientes causas: i) variaciones en fas condiciones del
mercado que mtxyanamnslanuasextramdmamselmemblesqu ponganen elsns!ema.n)mbmenms
estructuras de costos, lii) decisiones comerciales internas. iv) modificaciones en el régi emsvstpormade&
CLIENTE no se constituye garantia requerida en un plazo de sesenta (60) dias calendanooomados el desembolso del crédito
vi) cuando se las cuotas por contratacion directa de 0s de acuerdo a lo solicitado por EL CLIENTE. Para efectos de
las modificaciones de gastos, comisiones, penalidades u ofros, FNANCIERA, debera oomunmhs a EL CLIENTE con una
aMapacnOnnonmmawaemaydnco( dlascalendanoalalechaomomemoapamrdehwalentaamwgenuamem
losmewnsmsdeoonuncau&dredaqueLAFlNANClERAtengaasudsg)smon mlescomawsosesmmaldomclioym
ofros medios directos de comunicacion, tales como comunicaciones ielefonicas yio correo electrénico; y, respecto a la modificacion de
la tasa de interés fija, seapimrébdspuesbmlamnﬁivav&n
LA FINANCIERA podra modificar los contratos celebrados CLIENTEenaspect:sdlsimsalastasasdemerés COMmESiones 0
gastos, e incluso resolverios, sin el aviso previo a que se refiere el primer pénabdewadausula.cmlooonm»enmdela
apiicacidn de las normas prudenciales emitidas _laSBStﬂwoomo s referidas a la administracién del riesgo de
sobreendeudamiento de deudores minoristas, por oonsdelwm dei perfil del CLIENTE vinculadas al sistema de ion del
lavadodeadmsodelﬁnanctamenbdenemm rgrtlx trmEparewadeICLENTE Con reiacion a la aplicacidn de las
:mmmgagrumdencm tales modificaciones se comunicaran a EL CLIENTE dentro de los siete (07) dias calendario posteriores a dicha

Laoonunnaconpremnose«éemglb!e l)wuﬂolamodrﬁcacoénseaenbeneiaodeELCUBJTE 0 ii) cuando tenga por sustento
la aplicacidn de normas prudenciales emitidas por la Superintendencia de Banca, SegumsyAdmmstradomsdeFmdosde
Pensuones("sasg fales como aquelas referidas a las administracion de riesgo de sobreendeudamiento de deudores minoristas 0 a
consideraciones elpetﬁldeELCUENTEvnubdasalscstemdeptevenaondellavadodeachvosodelﬁnanclmenbdel
terrorismo, entre otras; en cuyo caso fa modificacion se aplicara de manera nmediata y LA FINANCIERA le comunicara de la misma a
EL con posterioridad. No obstante en caso de cambios que resuiten para EL CLIENTE, tanto este como LA
FINANCIERA acuerdan que la informacion sobre dichos cambios sera comunicada a fravés de CrediScotia en Linea

E’u—c—mﬁﬁ;@l modificacion del este viado LA FINANCIERA cualquier medio de
caso impliquen una cron a, sera en por por me
conumaammreciapnhocmelavnsopremdemdﬁm&%an

Para el caso de incorporacidn de servicios 0 productos no directamente relacionados con el producio o servicio contratado por EL
CLIENTE, este cuenta con la facultad de aceptar las modificaciones propuestas, sin que su negativa implique la resolucion del

presente contrato.

Asimismo, de acuerdo a lo dis enelarﬁqloSZ'delReglamﬂ:denggzncm cuando EL CLIENTE decida resoiver e
presente contrato debido a ficaciones unilaterales efectuadas por LA FINANCI se le oforgara un plazo no menor a cuarenta
y cinco (45) dias calendanio para que encuentre algln otro mecanismo de financiamiento en caso lo considere necesario.

Autorizacion de Compensacioén

ElCIiemndenmeraexptesaaulonzaalaFinanuemaaszylocanoelarlascuotasvenadasdelcredtbowdquetotm
conoﬁvenudoprmmentedelcrédmomwgoaaalqu:eradelosdeposmsylowemasquemamengaen Financera,
incl las cuentas en que perciba el pago de sus remuneraciones. Sin perjuicio de lo senalado en &l parrafo anterior y en uso de la
facultad establecida en el numeral 11 del articulo 132 de la Ley N° 26702 y sus modiicaciones, el Cliente conoce y acepta que la
Financiera podra en cualguier momento y sin previo aviso, aplicar el pago de lo adeudado por principal, inferés compensatorio,
Eenﬁadm ComEsiones, y tributos y cualquier ofro concepto sobtecualquterwenhfondo bien o valor que la
manaetatengaensu yque&stedatnadoaserwedﬁado eni‘eoadooabonadodCl»enhe asi como realzar cuando sea
necesario, la iente de cambio de monedas al tipo de cambio vigente en la Financiera a la fecha de la operacion
antes sefialada. En atencion a osenabdoenelprmﬁepanafo la Financiera comunicara con posieriorkiad al Clente las razones
8 ue motivaron la adopcion de dichas decision, identificando la{s) obligacion{es) respecwa(sw delospagos efectie EL
LIENTE pahgo ueeiecmeELCLlENTEseaplmpnmroalosgas!o& uego a capital, saivo

IERA unordendg‘;mmnaamm

ue LA FINAN
&me
El CLIENTE puede eIpagoparudobtzldelCrédﬂosmwbmabunalospagosmayoresaIawolamgtbledel periodo, pero
menores al pago total de ia obligacion podrén caif narseoow Bicipados o pagos adelantados. Encasodearagos
parciales, (mayores a dos cuotas, incluida la exigible en el p Iwmmsessemmnq_rgpommme dia de pago se
re&mmnhsmsmes&lbs gastos que pudieran comresponder a la fecha de EL CLIENTE debe optar entre reducir el
nimero de ias cuotas Otedﬂny constancia de su enelfonnabqueLAFNANClERA%
disposicion. Cuando e m a través de tercero, EL CLIENTE debera comunicar a través de
efectuada por escrito su taddereduamonbdeumomduadphmdelcmdibdemefdoaloestableudoenelnumeral
223 del ento de Tr En caso que no se cuente con instruccion del CLIENTE y dentro de los 15 dias calendario de
reaiizado el pago, LA Fl rocedera a reducir el nimero de cuotas del crédito'. En caso el Cliente solicite el
Cronograma modificado, LAFNANCIERAGeberarememunphzonomayaa?d!ascalendammn desde la solicitud.
Asimismo EL CLIENTE puede efectuar pagos adelaniadosfo €s 0 iguales al equivalente de dos cuotas, incluida la exigible en el
periodo), el;gd;eapicaaalanxxaen@leconuehy restante como pago a cuenta de la cuota proxima a vencer; sin que se
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produzca reduccion de inlereses, comisiones y gastos. Sin perjuicio de lo sefialado anteriormente, EL CLIENTE podra decidir apiicar
su pago por encima de la cuota exigible en el periodo, ya sea como pago parcial anticipado o como pago adetantado.

Cancelacién anticipada

El CLIENTE podra cmeelar anticipadamente el total de su crédito yfo del (de los) monto(s) desembolsado(s) bajo !a linea de crédito,
segun corresponda. Dicha cancelacion anficipada estara sujeta a la reduccion de los intereses compensatorios, comisiones y gastos
que correspondan.

Mandato con representacion

Smpequmdeloexpuestoysnoosb El.CLIENTEseobIlgaa r a favor de un tercero que LA FINANCIERA designara

gromnamelﬂe un mandato con repre , facultandolo ferencia del (de los) bien{es) que adquiere mediante
financiamiento, cuandodld\oﬁnanmmnenbestadeshnadoalaadqummdebaem de consumo y/o capital de trabajo.

Elmﬂatoseobrgaadeaouerdoalasoondwmyplam ueaineLAFNANCIERA,enelsupuubqueELCLIENTEmum
en situacion de morosidad o incumplimiento en el pago. Entalsentdo EL CLIENTE se obliga a suscribir ios documentos publicos y
privados que sean necesarios para concrefar el mandato, previo requemnetﬂoporesuibde FINANClERA

Informacién periédica

t&'&é’““ acuerdan que, a solicitud de EL CLIENTE. mensuaimente LA FINANCIERA podra remitir o pondra a su di un
o de situacion del crédito (Cronograma de P actwizado fin de que este UIimo se encuenire debidamente & de

la situacion de la facilidad materia del presente fo. EL CLIE podra e&w la modalidad de entrega del estado de situacion.

En caso de remision por medios fisicos la(iecoondeenvlosemaquel consignada en la Solicitud, asumiéndose el costo
respectivo indicado en la HOJA RESUMEN. EL CLIENTE también podra solictar que LA FINANCIERA ponga a su dspowénel
estado de situacion del crédito a través de medios elecirénicos (| meduodelaprwenhcaﬂndedtchatﬁommén través de la
%?jmaWeb correo elecironicos, entre otros) con Jos que LAF cuenie para fales fines, nogene:andoseoosbsparaEL

TERCERA: DE LA LINEA DE CREDITO
EncasoLAFINANCERthrgwaELCLIENTEunaIimdecredm la misma se regira por las condiciones del presente contrato y
?anx:ularporlasomdaom acgmen
_’q;maédod (gueseobrgaﬁeneelw revouenleydehbredspmbmdad dicha linea no se encuentra asociada a
ninguna e
Queda daramente establecido que LA FINANCIERA no aceptara en |a linea de crédio. Asimismo. LA FINANCIERA podra
suspender la ullizacion de fa linea de crédito, en los casosque EL C incumpla con & pago oportuno de las obligaciones a su

wﬁeadeuéd:bseréwweladaporELCl.lENTEatavésdebspagosmnsuamquemlzamenhmismmwdadelallnea
de crédito, poﬂosmpormqueLAFlNANCIERAindﬁqueenlosCronogranm aggs ndientes a cada desembolso, por
concephdecapnal intereses, seguro de crédi correspondientes que constan en la RESUMEN. Segunelahculo
mmnbde‘rmpama CUEN"E tiene derecho a elegir entre el seguro ofrecido por la empresa o un contratado
dir siempre que cumpia con las condiciones del seguro previamente nformadas, asumiendo el costo de fa comision

En caso de elegirse una cuenta de ahomos como mecanismo de desemboiso de la Linea de Crédito o Crédito, ésta debera ser
gteviametﬂewienapOfELCLIENTELasmmcterishsdeestawentadeahmosseemnﬂandaaihsenlap@mWebdeLA
El plazo de la linea de crédito es anual, renovable en forma automatica por periodos iguales, siempre y cuando EL CLIENTE haya
m pagar sus cuotas en la forma y en los plazos establecidos na omantenga las condiciones establecidas en LA
Fl ERAparatalefecto laswalesseenwentrandescmasenhﬂqakew

CUARTA: SEGUROS

Seomdebeaxwmn

LA FINANCIERA sin estar obligada a elo, podra contratar y mantener vigente, por cuenta y costo del Clente, un seguro de
desgravamen que cubra el obrgadanLCLlENTEporelpresenteoomato mcaso&s!eﬂezmrormmasnah:ﬂwo
accidentales, asi como por invalidez fotal o permanente, hasta por ia cobertura maxima que LA FINANCIERA convenga con la
empresa aseguradora que contrate para tal efecto, nombrando por el presente contrato como Unico beneficiario del refendo seguro a
LA FINANCIERA, quedando esta Ultima autorizada a cobrar el i de las primas correspondientes, mediante cargos automabcos,

en cualquiera de las cuentas que EL CLIENTE mantenga en LA ANCIERA.seaqueeslasmﬂengansaldosdcspui:iesono
Las condiciones y caracteristicas del seguro de menseenmﬁrandesamsenlquaResumenyenlamaWebdeLa
Financiera. De acuerdo a lo sefialado en el articulo 20° de la Res. SBS N° 8181-2012, el Cliente que no desee contar con el seguro
ofreadobenelaopabndeoonu'atarunoporsuwemayendosaioafavordeLaanueta snerrgequeelnumoremalas
cuacieristmsremendas han sido previamente informadas; asumiendo el cosio de isidn comespondiente
ELCl.IENTE‘dechaconooefyace térmnosoontiuonesycostosdelstxuommenudn asi como las restricciones del
mismo, aceptando desde ya las ificaciones que con caracter general acuerde LA FINANCIERA con la empresa aseguradora con
Iameoon!raleel urode tavamenmlemdehpresenleclﬁ:sulaydeamdoabsenaladomhdamulasegundaIas

ue seran in as al te de forma

LAFI CIERA no asume ninguna responsabilidad vinculada a la cobertura, limites y exclusiones de la piza de seguro anies
mencionada, ésta se limita solo a la confratacdn o renovacion del mismo cuando corres| . LA FINANCIERA se obliga a entregar
aELCLlENTEelrespectwooetuieadodeSegloeLrENnT%modo &adez(ioj s calendario a de la fecha de entrega
por parte de la Cia. de Seguros, anie lo cual EL C | conformidad. En caso EL CLIENTE haya confratado un
uro con cobertura igual o mayor al presente 0, EL CL podréendowloahvordeLAFlNANCIERAhastaporelmnm
RESMWE ywteummpodréadmwelpagoxlammdeseguroalaswotaspenédms de acuerdo a o detallado en la HOJA

! Se aprusba ef exremo de &2 presente clausula lenkendose en cuenta que of pPago 3= apiicara al credio en |a fecha en que este se efectie.
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Seguro del Bien, SOAT y GPS

awadmenque&s rﬂmsabiidad de EL CLIENTE el que durante la vigencia del crédito y mientras

a obligaciones de pago con FI CIERA elfios bien/es cuya adquisicion se ha financiado en ménito al presente confrato y

que se encuentra identificado en el Anexo 1 del Contrato de Garantias Mobiliarias comrespondienie, debera mantenerse

suficientemente asegurado por cuenta y costo de EL CLIENTE. Para efectos de la obligacion antes indicada, EL CLIENTE podra

optar entre tomar el seguro del bien a través de la pdliza que LA FINANCIERA ofrezca para el presente producto crediticio o proceder

drectanemeyporsupmpnawenhamnkatarmooberhnadesegumatavesdeunaoonpanadesegurosymedantepéizals

que cubran debidamente, a satisfaccion de LA FINANCIERA segun sus siguientes: Dafo Propio ique
mcluya choque, vuelco, volcadura, incendio, robo total y par (que uya yconnmmes civiles,
vandﬂlsmo terrorismo), Rlesgos de la Naturaleza (que mhya {emblor, terremoto, h y ofros riesgos naturales),

Respmsahldad()vianle Terceros, de Ausencia de Control pam Responsabikidad Civi, deAusem:adeCmtol paraDmoPropn
oonclausuadeusodeviasnoanmnzadasydemasmgosa walwseenwetﬁretnowedalnmoonhusesweﬂs
que se gravain LRor presente contrato hashporetﬂoslmpomfsconmﬁmdaemealvabrmemddemmmndcma
requeridas por lNANCIERAporIosseguroseMosadosseencuentanpu icados en la pagina web de LA FINANCIERA.
Enesieultmosupues {0, ademas de la obli ndepagarlalsptmafsoonmnd‘entea%&almsﬁenehobigacﬁnde
efmsaryeniegarafavadeLAFINANClE las als pdizas asi como los documentos que sustenten 'cgqodehs
smnasdemaneranmeduatademmdelossmwﬂ lasposmesahﬁnmdelptesenbcaﬁmbcamcond ev:aal
'desembolso ylo, en caso de renovaciones, al vencmiento de fa poiza, snpefmodewebsremvamdeh
efectuarse de manera inmediata al vencimiento no debiendo en ninglin momento existir algun periodo de faita de cobemradelsegﬂ
contratado por EL CLIENTE. Lals prima/s de las pdlizas de romeendoseyenleweELCLIENTEafavordeLA FINANCI
debe/n estar cancelada's en su totalidad para lo cual EL CLI debe presentar -junto con la pdliza endosada- los documentos que
susienten e de las Encamdemunpimenbmhpmmndebsdowmenhsanmmmendplazo
establecido. LA FINANCI wtaafaaladopamunmdwemmmossegurdsoqebde&mmum”mnhym
EL CLIENTE, sin necesidad de comunicacion previa en cuyo caso ef importe de las primas mensuales de! seguro seran carg
las cuotas del crédito por vencer. Lo anterior i abmodieacnnddcmnogmmdewdelué(ﬂOmmmandoselam
con & importe de la prima mensual acuerdo al tarifario de men del presente contraio, lo que EL
CLIENTE declara conocer y aceptar. nuevocmnogramatbpagosseetmamaldmuﬁodelciemeenmplazommayoralos30
dlasmlendamnmedatossqms la modificacion de su cronograma.
gueencasodeowmmsnmestroquedeawerdooonlacomg:nlaaseguradoraseaoonsnderadocomopetdda
total setédec:saon e LA FINANCIERA optar entre la aplicacion de la indemnizacion que reconozca y pague la referida compania, a
cubrir el saldo de la deuda pendiente de pago hasta donde alcance el imporie de la indemnizacion.

SOAT.- Sin penjuicio de lo anterior EL CLIENTE se encuentra obligado a contratar y mantener al dia el respecivo Seguro Obligatorio

geAwdm::deTmnst&“i&?sATdeacuerdohahsnor‘@‘se sobfelamlemde'osserelmoE;QJENTEtet;t‘iaa
5 folletos informa oforgados compania con los senalado en el Reglamento Marco
de pmnCanefuﬂzaaén de Productos de Segurosmrapmbm‘lopan mwm&zow

GPS.- Asmismo, de ser condicion para la cobertura del seguro y de acuerdo a sus especificaciones, es responsabiidad de EL
CLIENTE Iz instalacion oportuna de 3: dispositivo GPS en el vehuc:.xo

QUINTA: GARANTIAS ADICIONALES
En los casos en que. de acuerdo a fa polifica de crédifos de LA FINANCIERA, EL CLIENTE se encuentre obligado a otorgar garantias
adicionales, lo referente a las mismas se encontrara detafado en el contraio de constitucion de garantia que se obliga a suscribir.

SEXTA: CAUSALES DE RESOLUCION CONTRACTUAL
de ofras causales de resolucion expresamente previsias en esie documento, se consideran causales de resolucion las

;SlELCLIENTEdejasedepagarmaomasmsenbsplamm

b) Si se produjera ieradelossupuwosomtemp(adosendanlulo175'delaLey26702melos bienes ofrecidos en

galamfaahvordeLAFl IERA.
;SlELGJENTEoeIFlADORasomeﬁdoaunprocesooonmalos:esdedaadoen
SlELCUENTEoELFIADORmulnp ra cualesquiera de las obligaciones asumdasconLAFINANCIERA adicionalmente a las

derivadas del presente confrato.

) Simed ion mandalndeaubndadootweterﬁequeaslbautomeuordene

f)SuLI’.Flellj\'l;lw.(‘jﬂc mwmmnmmehmbmmbanELCUENTEparaIaobtenudndelaéditooen

cualquier ofra documentacion presentada ggrel mismo son inexactos, inco inconsistentes o falsos, contraviniendo asi lo

establecido en el Articulo 179 de la Ley N° 702yenelrboul03delaCarcularSB§N'2197-2011olasmtmasquelasmﬁwen

osus

g poraplmaondela enciales emitidas por fa Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, LA FINANCIERA

EL CLIENTEwenere %{emmnes inusuales, ulaos ylo echosas 0 puedan causar perjuicio a LA

FINANCI 0 a sus clientes, y siempre que LIENTE no haya promma sus fondos u operaciones en el
0 que establezca

) Si LA FINANCIERA tomase conocimien mELCLIENTE esta siendo mvesbgadoporlavadodeacivos delitos precedentes ylo

financiamiento del terrorismo por las a 0 EL CLIENTE sea vinculado con personas naturales o juridicas

su;elasanmigwbnopmom;udmlwre&awndoswndhvadodeadms delilos precedentes ylo el financiamiento del

terrorismo.

i)Sienaplmcoon‘ i0 denonmsgudaualsembdasg rintendencia de BancaSegwosyAFPrefendasahadmmsnudnde
nesgo de sobreendeudamiento de deudores LA FINANCIERA identi nivel de endeudamiento o comportamiento
de o EL%NJE de usafe'spode nulmpl mlodea:gm:gaddas LA FNANCIERApodé opta da idos
uiera de las ca i lmen s indica r por dar por venc
Iodoslos de las obligaciones de EL CLIENTE y arel inmediato de las mismas; o en su defecto,
resolver el Contrato de oonba&leudoenelanlwb 1430° del lviyexlwel {otal del crédito insoluto,
previa deduccion de las cuotas pagadas. En ambos casos e importe de las insolutas incuiran ks intereses

compensatorios sefalados en la HOJA RESUMEN.
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En las causales de resolucion establecidas en los literales a) al d), la resolucion de pleno derecho operara desde la fecha en que esia
decision es comunicada a EL CLIENTE. En las causales de resolucion establecidas en los literales del e) al i), LA FINANCIERA

comunicara la resofucion de manera posterior 2 EL CLIENTE. Este avsopostenorseefeduaréenunplazonomayoralossnetem
dias calendanio de producida ka resolucion.

SEPTIMA: DACION EN PAGO
En caso se verificase los supuestos indicados en la clausuia precedente, EL CLIENTE se obliga a entregar los bienes objefo del
ﬁmnaammhouohoadnsueuondeLAFlNANClERAmchaddedacnonenpago con & fin de cancelar y/o amorfzar la deuda

pla:?a NANCIERA se reserva el derecho de aceptar la dacion en pago, en cuyo caso queda facultado a confratar los servicios
especiaizados de un tercero a fin de tasar dichos bienes de acuerdo a su estado y a las condiciones de mercado. el costo de la
tasacion sera de cuenta de EL CLIENTE. Si el valor del bien, segin la tasacion indicada, cubriese iniegramente la deuda impaga, LA
FINANCIERA procedera a cancelar ia obligacidn. No obstante en caso el valor fuese menor o insuficiente, LA FINANCIERA se
mervaeldefechodeoobtaladfefenua
El CLIENTE auforiza a uier persona que se encuentre en su domicilio entregue los bienes a LA FINANCIERA o a un fercero
designado por éste, con la sola comprobacion de |a ocurrencia de cualesquiera de los supuestos senalados en la dausula sexta.

OCTAVA: DECLARACIONES

LA FINANCIERA no asume ninguna res iidad respecio a la entrega oportuna de los bienes y las condiciones de
funcionamiento y calidad de los mismos, idos el servicio de iay t-venta. EL CLIENTE declara que el crédito que recibe

de LA FINANCIERA sera necesariamente utizado en beneficio ooe& al.deserelcaso
Deoonfotmndadomlasmrmaswgetmslanfomménpmpomonadamla del presente crédito tiene caracler de

Sc LA FINAhCIERA llegara a establecer falsedad de toda o parte de la informacion solictada podra iniciar las acciones penales
correspondientes.

NOVENA: FIANZA
El FIADOR se obliga frente a LA FINANCIERA en forma solidaria, incondicionada, irrevocable e limitada, a fin de garantizar todas las
deudas y obligaciones directas e indirectas, existentes o futuras. i intereses, gastos, penailads oosg)s costas, mnos

ylo todo ofro concepto derivado de las obl»gam que EL CLI asuma frente a LA FINANCIERA. Asi. ante cualqu
incumplimiento de EL CLIENTE. el FIADOR se obliga a pagar el importe vencido € insoluto del presente crédito a sdio requerimeento
de LA FINANCIERA. La presenie fianza se oforga por iempo indefinido, asimismo, el FIADOR autoriza a LA FINANCIERA a ar el
importe de ia deuda en wd&quieta de las wentas que mantenga en LA FINANCIERA. El FIADOR acepta desde ya «ﬂper
prdnooaomodmcawnquewdnrmawdarhspaneswnmtanmmspemaehsowgacmesawmdasmrﬂwEm

DECIMA: CES

Si LA FINANCIERA decifiese ceder los derechos se derivan del presente contrato, ncluidas las garantias, la comunicacion
fehaciente de esta cesidn podra ser realizada lndisiﬁamemeerorLA FlNANCtERAo porelcwomnoen cualguier momento, incluso
en el momenio mismo en que el cesionario exija al CLIENTE el pago de las cuotas que conforman el crédito.

DECIMA PRIMERA: AUTORIZACION PARA MANEJO DE BASE DE DATOS?

La Financiera es una insfitucion financiera que forma parte del grupo econdmico internacional de The Bank of Nova Scotia (en
adelante el “Grupo Scotiabank"). El Grupo Scotiabank ejerce el control sobre un bdeenﬁasdelsstemaﬁnanwosegums
y de AFP, aslcomsobreermasvmﬂadasalmcadodevabm enfre ofras, tanto en el como en el extranjero, las cuales
Parazonesdesmefgias mayor eficencia y calidad de servicios, conpuianprooesosdenegocoo estructuras gerenciales y sistemas

icos de alcance fr nzoderm'odelosalmpemhdospor ley.

La mtxmacnonsobmlandenhﬁmondelCUENTE o datos que permitan hacerlo identificable (p.e. datosb»oméhoos) asi como
sobre la informacion personal, financiera, crediticia. inch o nformacion calificada como datos sensibles por 1a ley, propor

de forma oral, escrita o electronica, por EL CLIENTE u a ravés de ofras personas, sociedades y/o instituciones icas 0
privadas, nauonalesoextranjefas es considerada como Datos Personales. Cuando el CLIENTE sea persona juridica o patrimonio
autonomo, LA FINANCIERA acceder a los Datos Personales respecto de cada persona autorizada, socio, o integrante segan

nupmda
EL CLIENTE, de forma libre, informada, prevnayexpfwa consiente que LA FINANCIERA pueda dar tratamiento a los Datos
Personales, es decir podra acceder, recopilar, reg g:mzar almacenar, conservar, elaborar, modéicar, bloquear, suprimir,
extraer, consultar, uilizar, transfertoprocesu decualquwro fonnaprevrslaporlaley
ElCLlENTEm»eanueLAFINANCIERApodradarMamemoabsDabs Personales, de manera directa o por intermedio de

terceros, lo cual incluye el fratamiento necesario para: (i) la euméndredaopmmmnedodeterceras de los Servicios
Bancarios confratados, incluyendo a evaluacion de la comportamiento crediticio en el sistema financiero, (ii) el
cumpimiento de las obloaom legales aplicables a LA FINANCIEE%g (Y) enviar a EL CLIENTE ofertas comerciales, pwicodad e

informacion en gene gr medio, sobre otros pmductoosemcnsg ue brinde LA FINANCIERA yio terceros vinculados, lo
quesepodéreaﬁzxa vesdeteroetaspams (iv) gestionar el cobro de deudas, de ser el caso; y (v) usar, compartr o transferir
IosDabsPersonaluaolasenwasmecontxmnelepoScoﬁabankoloomfonmnmelﬁ:t:m asi como a sus socios
comerciales, o terceros : ofros bancos, imprentas, empresas de mensajeria. auditoria, entre ofros), fanto dentro como
fueradelpalsnauonabsoatwo&uﬂoosopmado&wnlaﬁnahdadderealmhsaccmes s en los punio

tes 0 con la finalidad que éslos directamente ofrecer o informar a EL CLIENTE, por cualquier medio, acerca de
cualquverpromcbosemaoquemmemamopuedanmensuoammmpwiudadeomemalou cional o comunicarle

E‘ECLIENTEconweneenqueLAFlNANCIERApodraconsewaren los Datos Personales y darle tratamiento a €stos en
los términos antes de forma indefinida, aunouandoELCLl pierda su condicion como tal. Los Datos Personales seran
aimacenados en el dedabsdedentesdelcualLAFINANCIERA&sbmlarocuaiquerotroqueene!fuuopodanos
establecer. LA FINANCIERA declara que ha adoptado las medidas necesarias para mantener segura la informacion.

- - % Obe '\ cueria b esabecoo ey NS 2 T
bﬁml&lw Mmﬂmm WWmmudmvmumwymunmmmwmmn
haya Ce manera neQuvoca como SU f200pROOR.

fradcad OetaTTDZa ¥ of atamisnty no Oede amenderse 3 ofra Snalkiad que o ¥ momento de
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ELCUENTEdedaraqueselemlnhmadoquebenederedtoampmpomonarbsDabsPersoMa De no proporcionarios, no se

podra dar tratamiento a osnusmostdoomosesenaladebmvapreoedum Asimismo, EL CLIENTE puede revocar el

consentimiento para tratar sus Datos Personales en cualquier momento. Parae,erceresiedetechoowahunefotmqueialey

establezca relacionado a Datos Personales debera ntar una solicitud escrta en nuesiras oficinas. Se podran estabiecer ofros

canales para tramitar estas solicitudes, lo que sera i oportunamente por LA FINANCIERA a través de la pagina Web.

DECIMO SEGUNDA: MECANISMOS DE INFORMACION AUTORIZADOS

EL CLIENTE consiente que LA FINANCIERA podra de manera directa o por intermedio de terceros, poner en conocimiento de EL
CLIENTE, por uier medio existente, publicdad oomeraalsobcepmmmsy nsumonalocomumwie pmmom
comerciales de LA NANCIERA.desusemptesaswncubdas pertenecientes al GmpoSoohabank de cualquier otra empresa

la que LA FINANCIERA mal una asociacion comercial. E.CLIENTEpoaammfeshfsu vohntaddenoreubilapwiudad
antes senalada bastando para ello una comunicacion expresa y por escrito en dicho sentido, dirigida a LA FINANCIERA

DECIIOTERCERA.DOIII:IJO

Las partes fijan como sus domiciios los ecen consignados en la Soicitud y/o los reqistros de LA FINANCIERA, donde se
dirigran todas las comunicaciones y/o malmoempdmam Cuaquetmod en la direccion consignada por
EL UENTEdebetasetcomunmdaaLAFNANc unslosnelcuallasoanunmonessera\vahdasyslﬁran

todos sus efectos legales cuando hayan sido notificadas Ias comunicaciones dirigidas a la direccion anterior.

DECIMO CUARTA: JURISDICCDN y COMPETENCIA
Las se someten a pnsdmonyoompebnuadelosJueoamideldomdodehs partes indicado en la
Cﬂ'UDTodavanacnéndomu deberéserwmnmdauuimbwnducbnoﬂnalahohpaieparaquebngavawez
del presente contrato. Las comunicaciones y demds nolificaciones que con ocasidn del presente contrato deban cursarse fas
entre si deberan dirigirse al domico indicado en fa SOLICITUD.

ELCLIENTEdeduaawphrlabtahdaddelos%mﬁmsycondmonesdelpraenlecontabydehwetleldosusmbytwbndoel
presente documento y la Hoja Resumen al momento de Ia suscripcidn de los mismos.

Firmado en senal de conformidad Lel de del ano

~ Firma del Aval 7 Fiador ~ Firma del Aval Fiador

C.00003/01.2017
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ANEXO N° 7

INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DEL TiTULO

»3
CreciScotia

INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DEL TiTULO VALOR EMITIDO EN FORMA INCOMPLETA

De acuerdo con lo establecido en el articulo 10° de la Ley de Titulos Valores, el articulo 19° del
Reglamento de Transparencia de la informacion y disposiciones aplicables a la contratacion con
usuarios del Sistema Financiero (Res. SBS N° 1765-2005), asi como en el contrato respectivo,
. (en adelante LA FINANCIERA), estara facultado a completar el titulo valor

emitido y suscrito en forma incompleta de la siguiente manera:

a. Importe: Se consignara el valor del saldo deudor a la Fecha de Vencimiento mas los intereses
compensatorios y moratorios por los dias transcurridos desde el vencimiento de la cuota y mas las
comisiones y gastos de cobranza correspondientes que se encuentren en la Hoja Resumen

correspondiente y/o en el tarifario vigente de LA FINANCIERA a la Fecha de Vencimiento.

b. Fecha de Vencimiento: Se consignara como Fecha de Vencimiento, la fecha en que se tenga por

vencidas y liquidadas las cuotas del crédito que contengan el integro del saldo de deuda.

c. Lugar de pago: Se consignara el domicilio de LA FINANCIERA o en el lugar que se presente al

cobro, de acuerdo con lo senalado en el titulo valor correspondiente.

EL CLIENTE y ELLOS AVALISTA/S y sus conyuges si corresponde, suscriben el presente documento

en senal de conformidad a las instrucciones contenidas en el mismo.

El presente documento suscrito en original y copia, implica la declaracion de haber recibido conforme,

copia de estas Instrucciones y copia del Pagaré emitido en forma incompleta.

.......................... R B S

EL CLIENTE

PERSONA JURIDICA

DENOMINACION / RAZON SOCIAL: ..ooo oo emeemse oo om e eeee s ereeee s eeeseess e smse e e eenree

.......................................................................................................................................... RUC N oo

REPRESENTANTE(S):

OB i s o e R i i DN NS iains

T R R L S N A L P T G T U T DO N S

PERSONA NATURAL

NOMBRE: ... oo oo eessee e DOIN® e

CONYUGE: ... oo eee oo e oo e nns DOINT: oo
FIRMA Y SELLO FIRMA Y SELLO

EL/LOS AVALISTA/S

FIRMA:: s oss
NOMBRE: = = i
PNENT: 000000 e
RUGNT:. | esiysereraes

FIRMA DEL CONYUGE: .....cccoonnen.
NOMBRE:. = cspsassmne

C.00002/02.2009
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HOJA DE RUTA DIARIA

ASESOR DE NECOC IO

FUNCIONARI(" PE NEGOCIOS:

N Doc. 10

~

NOMBRFS

APELLIDOS

ANEXO N° 8

HOJA DE RUTA

DIRECCION

DISTRITO

CONTACTO

TELEF. DE

Nuevo | Recurente

[TiFG DE PROSFECTO|

FECHA .« _fil oo 5

160D TERRITORION-=. ~— = ' F TS

. PRODUCTO [} rl‘-{E-SUK;TADD.
Tipo | Nombre | M. {

PROY ViaTa| OBSERVACIONES |

17

12

N° FECHA

REVISION

NOMBRES Y APELLIDOS

OBSERVACIONES

N VISITAS ]
DIA [;"A_J
AcUMULADO MES |

OPERACIONES INGRESAbAS

DIA [:I
ACUMULADO MES E_:\

C0134/01.2009

DIA

ACUMULADO MES

DESEMBOLSOS
S/

PRODUCTO (*)

RESULTADO (**)

TIPO

Venta

Nuevo N
Ampliacion A °
Disposicién D

Cobranza C

NOMBRE

Creciendo Capital
Creciendo L. Crédito
Creciendo Gar. Liquida
Creciendo Equipos
Creciendo Vehicular
Creciendo Locales
Cobranza =< 8 dm
Cobranza > 8 dm
Otros

01 Rechazo Domiciliario
02 Rechazo Comercial

03 Rechazo por Funcionario
04 Desembolso

05 Desistic

Cobranza

06 Compromiso de pago

07 No ubicado/Inubicable
08 Sin voluntad de pago

09 Pagd

FIRMA ASESOR DE NEGOCIOS

FIRMA FUNCIONARIO DE NEGOCIOS
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ANEXO N°9

NIVEL DE CONFIANZA DEL INSTRUMENTO

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Correlacién
muiltiple al
cuadrado

¢ Esta Ud. de acuerdo, que
es importante conocer las
politicas de la empresa?

Desde su punto de vista su
conocimienio en cuanto a
las politicas de la empresa
influird en el monto de
colocaciones de credifo

Desde su perspectiva
personal el conocimiento en
cuanto a las politicas de la
empresa ejercera influencia
en el nimero de clientes
captados:

¢ Esta Ud. de acuerdo, que
es importante conocer ias
estructura organizacional
de la empresa?

En su opinion el
conocimiento que posee en
cuanio a la estructura
organizacional de la
empresa influye en el
monto de colocaciones de
créditos:

Desde su perspectiva
personal el conocimiento
que posee en cuanto a la
estructura organizacional
de la empresa ejerce
influencia en el nimero de
clientes captados:

81,4615

81,0000

80,3846

81,2308

80,4615

80,2308

165,103

170,667

169,590

165,859

163,769

172,692

A31

213

154

304

400

,020
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢ Esta Ud. de acuerdo, que
es importante conocer las
politicas de ia empresa?

Desde su punto de vista su
conocimiento en cuanio a
las politicas de la empresa
influira en el monto de
colocaciones de crediio

Desde su perspectiva
personal el conocimiento en
cuanto a las politicas de la
empresa ejercera influencia
en el numero de clientes
captados;

¢ Esta Ud. de acuerdo, que
es imporianie conocer ias
estructura organizacional
de la empresa?

En su opinion el
conocimiento que posee en
cuanio a la estructura
organizacional de la
empresa influye en el
monto de colocaciones de
créditos:

Desde su perspectiva
personal el conocimiento
que posee en cuanto a la
estructura organizacional
de la empresa ejerce
influencia en el nimero de
clientes captados:

690

702

,704

,696

,691

#1
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Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacién
total de
elementos
corregida

Correlacion
multiple al
cuadrado

Esta Ud. de acuerdo que el
conocimiento de las lineas
de crédito influird en su
desemperio laboral.

Esta Ud. de acuerdo en que
Su conocimiento con
relacién al proceso para
otorgar una linea de crédito
para microempresa influira
en el monto de
colocaciones de crédito que
puede lograr la institucion

Considera Ud. que su
conocimiento con relacién
al proceso para otorgar una
linea de crédito para
microempresa influira en el
nimero de clientes gue la
institucion pueda captar

Esta Ud. de acuerdo que
una adecuada evaluacion
crediticia es importante
para lograr un crecimiento
en el monto de
colocaciones de crédito

En su opinién personal el
conocimiento gue Ud.
posea en cuanto al proceso
de venta sera un factor que
ejerza influencia en &l
monto de colocaciones de
créditos:

81,1538

81,2308

81,1538

81,3077

81,3077

179,308

167,859

170,308

173,397

171,231

-228

,463

,287

,051

,166
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Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Cronbach si el
elementio se ha

suprimido

Esta Ud. de acuerdo que el
conocimiento de las lineas
de crédito influird en su
desemperio laboral.

Esta Ud. de acuerdo en que
su conocimiento con
relacion al proceso para
otorgar una linea de crédito
para microempresa influira
en el monio de
colocaciones de crédito que
puede lograr la institucion

Considera Ud. que su
conocimiento con relacién
al proceso para otorgar una
linea de crédito para
microempresa influira en el
numero de clientes que la
institucién pueda captar

Esta Ud. de acuerdo que
una adecuada evaluacién
crediticia es importante
para lograr un crecimiento
en el monto de
colocaciones de crédito

En su opinién personal el
conocimiento que Ud.
posea en cuanio al proceso
de venta sera un factor que
ejerza influencia en el
monto de colocaciones de
créditos:

A22

,696

,701

707

,704
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Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Correlacion
miltiple al
cuadrado

Este Ud. de acuerdo que su
conocimiento en cuanto se
refiere al proceso de venta
determinara d emanera
influyente el nimero de
clientes que puedda captar
la institucion:

En su opinién personai el
conocimiento que Ud.
posea en cuanto a técnicas
de venta sera un factor que
ejerza influencia en el
monto de colocaciones de
créditos:

¢ Considera Ud. que su
conocimiento n cuanio a
técnicas de ventas guarda
relaciéon con el nimero de
clientes captados?

Esta Ud. de acuerdo en que
el conocimiento de gestion
documentaria para otorgar
créditos influye en el monto
de colocaciones de créditos

Considera Ud. que el
conocimiento de gestion
documentaria para otorgar
créditos contribuye en el
incremento del niimero de
clientes captados por la
institucion

81,2308

81,2308

81,2308

81,6000

81,0000

172,192

161,026

164,359

161,000

167,000

, 139

, 770

,565

452
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Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacibn
escala si el escala si el total de Correlacion
elemento se ha | elemento se ha elementos multiple al
suprimido suprimido corregida cuadrado
Esta Ud. de acuerdo con la
manera como actualmente
la institucién entrena a fos
ejecutivos de venta del area 80,5385 156,103 ,681
de créditos para ia
microempresa
Esta Ud. de acuerdo en que
el programa de
entrenamiento tiene
influencia en el desempenio
laboral de los ejecutivos de 81,2308 163,692 441
venta para créditos
microempresa
Total 41,3846 43,590 1,000

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Esta Ud. de acuerdo con la
manera como actualmente
la institucion entrena a los
ejecutivos de venta del area
de créditos para la
microempresa

Esta Ud. de acuerdo en que
el programa de
entrenamiento tiene
influencia en el desempefio
laboral de los ejecutivos de
venta para créditos
microempresa

Total

,675

,691

,743

Estadisticas de escala

Media Varianza

Desviacion

estandar

N de elementos

82,7692 174,359

13,20451

25

Estadisticas de total de elemento

Pagina 15
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ANEXO N° 10

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DE LA INVESTIGACION

UNIDAD DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
ESTUDIO
Politicas de la empresa
Conocimiento de la mpresa
Estructura organizacional Ejecutivos de o
o ) Tipos de lineas de crédito ventas de la Cuestionario
VARIABLE Conocimiento de linea de i Financiera
Proceso para otorgar la linea de Crediscotia

INDEPENDIENTE:
Entrenamiento

crédito

crédito

Conocimiento de técnicas de

venta

Proceso de la venta

Técnicas de venta

Conocimiento de gestion

documentaria

Llenado de la documentacion

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Efectividad Laboral

Monto de colocaciones

Importe de colocaciones

Clientes captados

Cantidad de clientes captados

Reporte
Estadistico
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ANEXO N°11

VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION
Phd / Doctor: Alfredo Ricardo Miranda Ortiz
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la universidad ALAS PERUANAS,
requiero validar los instrumentos con los cuales debo recoger la informacién necesaria para
poder desarrollar la investigacién para optar el Titulo Profesional de Licenciada en

Administracion de Empresas.

El titulo o nombre del proyecto de investigacion es: “INFLUENCIA DEL
PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO EN LA EFECTIVIDAD LABORAL DEL
PERSONAL DE VENTAS DE LA INSTITUCION FINANCIERA CREDISCOTIA
SEDE AREQUIPA, 2017” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos, recurro y apelo a su connotada

experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento aludido.
El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacién.
- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones indicadores.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Operacionalizacion de las variables.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracidon me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente, @uy/
o= 1

- Yanina Huaracha Quispe
D.N.I: 41769473
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES, DIMENSIONES E
INDICADORES
VARIABLE 1
VARIABLE INDEPENDIENTE
ENTRENAMIENTO:

Proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de manera excelente las tareas

especificas del cargo que debe ocupar.
DIMENSIONES 1:
1. Conocimiento de las lineas de Crédito
2. Conocimientos de Técnicas de venta
3. Conocimientos de la Gestion de documentos
INDICADORES 1:
e Politicas de la Empresa

e Estructura Organizacional.

VARIABLE 2
VARIABLE DEPENDIENTE
EFECTIVIDAD LABORAL:

Es el rendimiento laboral y la actuacién que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y
tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacién, lo cual
permite demostrar su idoneidad.

DIMENSIONES 2:

1. Colocacion de Créditos Microempresa
2. Incremento de cartera de clientes
INDICADORES 2:

Proceso para Otorgar la linea de Crédito
e Proceso de Venta

e Técnicas de Venta

e Gestion Documentaria

e Importe de Colocaciones

e Numero de clientes.
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. Datos generales:

) D % ro D
1.1 Apellidos y Nombres: /4 LERE /a e ¥

1.2 Cargo e Institucién donde labora: (oorBmBSASR 2= o

1.3 Nombre del instrumento motivo de evolucion:

—_ = UCUES T2
=

£ STApISTICA
1.4 Variable medida:
e Vi
AN s
o V2

1.5 Autor del Instrumento:

e Propio

-
S TTCACKOMN UAP ~

/O,zf&.ﬂlﬂﬂ
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INDICADORES CRITERIOS IDeficiente | Regular 214 Bueno Muy Bueno [Excelente
0200 | 0% 41-60% | 51 .80% 81-100%
' CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado L
2OBIETIVIDAD | Esta expresado en conductas observables \/
3 Adecuado el alcance de Ciencia y Tecnologia
ACTUALIDAD L7
[Existe una organizacién logica (/
4 ORGANIZACION
IComprende los aspectos de cantidad y /
5 SUFICIENCIA  fcalidad L
5 Adecuado para valorar aspectos del sistema
INTENCIONALIDA de CV&]U.&')lén y desarrollo de capacidades v
D cognoscitivas
7.CONSISTENCIA | Basados en aspectos teoricos cientificos de la /
tecnologia educativa l/
8.COHERENCIA  [Entre los indices, indicadores y las )
dimensiones L/
9. METODOLOGIA | La estrategia responde al propdsito del
diagndstico. L '

I. OPINION DE APLICABILIDAD:

0 al 20%

61 al 80%

[ ]
[ ]

21 al 40%

[ ]
81 a1 100%

41 al 60% l___:]

IIL. promedio de valoracion

3S o

Arequipa, 08 de Febrero del 2018

Phd/DOCIOT: ) Fiards Tlranda Orka
111-99-CCUANR - KDP 86801
Cédigo:
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CARTA DE PRESENTACION
Magister: Robert Alonso Del Carpio Alatrista

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad ALAS PERUANAS,
requiero validar los instrumentos con los cuales debo recoger la informacion necesaria
para poder desarrollar la investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciada en

Administracion de Empresas.

El titulo o nombre del proyecto de investigacion es: “INFLUENCIA DEL
PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO EN LA EFECTIVIDAD LABORAL DEL PERSONAL
DE VENTAS DE LA INSTITUCION FINANCIERA CREDISCOTIA SEDE- AREQUIPA”. y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos, recurro y apelo a su connotada experiencia a efecto que se sirva

aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones indicadores.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Operacionalizacion de las variables.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

(G
7

Yanina Huaracha Quispe

Atentamente,

D.N.I 41769473
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES, DIMENSIONES E
INDICADORES

VARIABLE 1

VARIABLE INDEPENDIENTE

ENTRENAMIENTO:

Proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de manera excelente las tareas

especificas del cargo que debe ocupar.
DIMENSIONES:
1. Conocimiento de las lineas de Crédito
2. Conocimientos de Técnicas de venta
3. Conocimientos de la Gestion de documentos
INDICADORES:
e Politicas de la Empresa

e Estructura Organizacional.

VARIABLE 2
VARIABLE DEPENDIENTE
EFECTIVIDAD LABORAL:

Es el rendimiento laboral y la actuacién que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y

tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual
permite demostrar su idoneidad.
DIMENSIONES:

1. Colocacion de Créditos Microempresa

2. Incremento de cartera de clientes
INDICADORES:

e Proceso para Otorgar la linea de Crédito

e Proceso de Venta

e Técnicas de Venta

e Gestion Documentaria

¢ Importe de Colocaciones

e NuUmero de clientes.
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

|.Datos Generales:

1.1 Apellidos y nombres: __
Qel Canpio Ualusla, | Kobedd Qlorro
1.2 Cargoe In7sl|tuc|én donde labora:
e
OM oy W M)GWW W“f
Encreetoe P W%”W( & Y, W ARE .

1.3 Nombre del Instrumento Motivo de evolucion:

V Gonis ol
v Ealecclnlice

1.4 Variable medida:

.V1>@’YVK/13M

e V2

1.5 Autor del Instrumento:

° Propio
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INDICADORES CRITERIOCS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Excelente
0-20% 21-40% | 41-50% | bueno | 81-100%
51-80%

1.CLARIDAD Esta formulada con
lenguaje apropiado

V%

2.0ODJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables

3. ACTUALIDAD Adecuado el alcance de
ciencia y Tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una organizacion
l6gica.

5.SUFICIENCIA Comprende los
aspectos de cantidad y
calidad.

v
v
v
v

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos del sistema de
evaluacion y desarrollo
de capacidades
cognoscitivas.

7.CONSISTENCIA Basados en aspectos
tedricos cientificos de la
tecnologia educativa.

\

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

N

9.METODOLOGIA La estrategia responde
al propésito del

diagnéstico.

Il OPINION DE APLICABILIDAD:

0 al 20% ';‘“”’"“"”W”’% 2ala0% ] 412160% | B
61 al 80% g““’"”'””g 81 al 100% [ M\Z— mmmmm 1
Ill.Promedio de Valoracion imqwq@“/fwa

cédigo: O511 61

Arequipa, 06 de Febrero del 2018
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CARTA DE PRESENTACION

Lic. Ana Maria Aco

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la universidad
ALAS PERUANAS, requiero validar los instrumentos con los cuales debo
recoger la informacidn necesaria para poder desarrollar la investigacion para
optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion de Empresas.

El Titulo o Nombre del proyecto de investigacion es: “INFLUENCIA DEL
PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO EN LA EFECTIVIDAD LABORAL DEL
PERSONAL DE VENTAS DE LA INSTITUCION FINANCIERA CREDISCOTIA
SEDE AREQUIPA, 2017”. Y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos, recurro y apelo a
su connotada experiencia a afecto que se sirva aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de Presentaciéon

- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones
indicadores.

- Certificado de Validez de contenido de los instrumentos

- Operacionalizacion de las Variables.

Expresandole mi sentimiento de respetoy consideracion me despido de \
Usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

. Atentamente, @UL/C}M/%

-

Yanéna Huaracha Quispe

D.N.l 41769473
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES, DIMENSIONES E
INDICADORES

VARIABLE 1

VARIABLE INDEPENDIENTE

ENTRENAMIENTO:

Proceso mediante el cual la persona se prepara para desempefiar de manera excelente las tareas

especificas del cargo que debe ocupar.
DIMENSIONES:
1. Conocimiento de las lineas de Crédito
2. Conocimientos de Técnicas de venta
3. Conocimientos de la Gestion de documentos
INDICADORES:
e Politicas de la Empresa

e Estructura Organizacional.

VARIABLE 2
VARIABLE DEPENDIENTE
EFECTIVIDAD LABORAL:

Es el rendimiento laboral y la actuacién que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y

tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual
permite demostrar su idoneidad.
DIMENSIONES:

1. Colocacion de Créditos Microempresa

2. Incremento de cartera de clientes
INDICADORES:

e Proceso para Otorgar la linea de Crédito

e Proceso de Venta

e Técnicas de Venta

e Gestion Documentaria

¢ Importe de Colocaciones

e NuUmero de clientes.
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INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular 217 Bueno | Muy Bueno [Excelente
0-20% A% 41-60% | 51 .g00% 81-100%
'CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado X
2 OBIETIVIDAD | Esta expresado en conductas observables X
3 Adecuado el alcance de Ciencia y Tecnologia
ACTUALIDAD

4 ORGANIZACION

[Existe una organizacion logica

|X

X

Comprende los aspectos de cantidad y

5 SUFICIENCIA  fealidad X
. Adecuado para valorar aspectos del sistema .
INTENCIONALIDA de cvalu.a.clon y desarrollo de capacidades x
D cognoscitivas
7.CONSISTENCIA | Basados en aspectos tedricos cientificos de la

tecnologia educativa X
8. COHERENCIA

[Entre los indices, indicadores y las
dimensiones

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al proposito del
diagnostico.

XX

II. OPINION DE APLICABILIDAD:

0 al 20% (::]
61also% | |

slal100% ||

11 promedio

de valoracion

Arequipa, 08 de Febrero del 2018

Lic: Ami Hp e Deo CHEL

Cédigo:

00y
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. Datos generales:

1.1 Apellidos y Nombres:
Aco Cha ,Qm Nar@

1.2 Cargo e Institucion donfze labora:

oenle Un[uem“oﬂod Q{ov) %MQV‘OJ)

1.3 Nombre del instrumento motivo de evqlucion:

ues{womn‘ 0.

14 Variable medida:

e VI PYO@)O YY\QODAOW!E €i Cb(a.‘ QC( f:
cebd @Q o el

1.5 Autor del lnstrumento

e Propio

o Tk dor Joeel 4% Wm
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