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RESUMEN

El presente trabajo aborda el desarrollo de la propuesta de mejora para la
problematica asociada al proceso comercial y el uso de herramientas de una Entidad
Bancaria. Este proceso es el mas importante en tanto determina el 100% de las acciones
arealizary con ello su efecto en los ingresos totales de la empresa. Su problematica radica
en el tiempo que utiliza un gerente en su curva de aprendizaje la cual tiene un tiempo
esperado de 3 meses en promedio, pero al conocer y aplicar estas herramientas este tiempo
se acorta. Para el desarrollo del presente trabajo se comenzara abordando los diferentes
enfoques sobre el principal activo de toda empresa es decir sus colaboradores, el cual
consiste en detallar los diferentes procesos para realizar estas labores e identificar las
causas asociadas a la problematica. Seguidamente, como segundo hito, se expone las
diferentes herramientas comerciales efectivas. Estas herramientas nos permitiran lograr
la optimizacion de los recursos, e incrementar la productividad, y generar una mayor
eficiencia al eliminar las actividades que no generan valor.

Palabras clave: Banca Consumo, Banca PYME, Entidad Financiera, Procesos,

Herramientas comerciales.
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ABSTRACT

The present work addressed the development of the improvement proposal for the
problems associated with the commercial process and the use of tools of a Banking Entity.
This process is the most important as it determines 100% of the actions to be carried out
and with it its effect on the total income of the company. His problem lies in the time a
manager uses in his learning curve, which has an expected time of 3 months on average,
but by knowing and applying these tools, this time is shortened. For the development of
this work, the different approaches to the main asset of any company, that is, its
collaborators, will be addressed, which consists of detailing the different processes to
carry out these works and identifying the causes associated with the problem. Next, as a
second milestone, the different effective commercial tools are exposed. These tools will
allow us to achieve the optimization of resources, and increase productivity, and generate

greater efficiency by eliminating activities that do not generate value.

Keywords: Consumer Banking, SME banking, Financial Entity, Processes,

Commercial Tools.
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CAPITULOI.

ACTIVIDAD LABORAL REALIZADA EN LA INSTITUCION

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

1.1 ANTECEDENTES

La empresa de la cual se realiza el presente Trabajo de Suficiencia Profesional es
CrediScotia Financiera S.A. pertenece al Grupo Scotiabank en el Peru, que a su vez forma
parte de The Bank of Nova Scotia (0 Grupo Scotiabank), banco internacional con sede en
Toronto, Canada. Es la Financiera del Grupo Scotiabank en el Peru, especializada en el
segmento de la microempresa y de la banca de consumo. Su sede principal esta ubicada
en Av. Paseo de la Republica N° 3587, San Isidro, Lima, Perd, nuestra labor en esta

empresa se realizo entre los afios 2017 al 2021.

1.1.1 Constitucion Social

CrediScotia Financiera S.A. se constituyé mediante Escritura Publica de
fecha 9 de agosto de 1994, bajo la denominacion de Banco del Trabajo S.A. EI 15
de julio de 2008 Scotiabank Pert adquirié del Grupo Altas Cumbres (Chile) el
100% de las acciones representativas del capital social del Banco del Trabajo. En
Junta General de Accionistas de fecha 12 de septiembre de 2008 se acordd la
conversidn a empresa financiera, modificAndose su denominacion social por la de
CrediScotia Financiera S.A. y su Estatuto Social, lo cual conllevo la modificacion
de su objeto social, con miras a mantenerlo como un canal especializado del Grupo
Scotiabank Peru para la linea de créditos de consumo, asi como préstamos a favor
de pequefias empresas y negocios. En fecha 30 de diciembre de 2008, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, mediante Resolucién SBS N° 14139-

2008, autorizo6 su conversion a empresa financiera y la modificacion total de su

12
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Estatuto Social, formalizado mediante Escritura Publica de fecha 09 de enero de
2009, quedando debidamente inscrito en el Registro de Personas Juridicas de

Lima.

El Capital Social integramente suscrito y pagado, inscrito en la Partida
Electronica de la Sociedad en los Registros Publicos de Lima, asciende a la suma
de S/ 387°913,534,70, representado por 42°863,374 acciones comunes Yy
nominativas con derecho a voto, al afio 2020 la Financiera cuenta con un
Patrimonio de S/ 619 MM producto de los incrementos de capital programados

por la casa Matriz.

CrediScotia Financiera realiza las operaciones permitidas a las Empresas
Financieras en el marco de la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema
de Seguros y Orgénica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (Ley N°

26702).

1.1.2 Inicio de Operaciones:

Crediscotia Financiera (CSF) inici6 operaciones en enero del 2009 y es
una subsidiaria de Scotiabank Pert (SBP), quien a su vez forma parte del Bank of
Nova Scotia (BNS), uno de los grupos financieros mas importantes de Ameérica.
CSF opera como un canal de SBP, y su segmento de atencion esté en los créditos

de consumo y microempresa enfocandose en los estratos B, C y D, principalmente.

A junio 2020, la Financiera contaba con una cuota de mercado de 5.3% y
5.7% en el total de colocaciones de consumo de tarjetas de crédito y préstamos

personales, respectivamente, en el sistema financiero formal.

13
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1.1.3 Filosofia Institucional.

En CrediScotia, primero son nuestros colaboradores pues ellos son los
pilares de nuestra organizacion; por ello, siempre se resalta el trabajo en equipo,
la diversidad y las relaciones humanas como prioridades de la estrategia de capital

humano y gestion del Talento.

Los colaboradores representan los valores, competencias y filosofia de
trabajo, base de la cultura de Crediscotia, por lo que siempre se busca atraer a
personas y profesionales con espiritu ganador, que compartan la pasion por hacer
una financiera mas humana, con colaboracion, respeto mutuo y una visién

centrada en las personas.

1.2 VISION DE CREDISCOTIA FINANCIERA
Ser la financiera més agil y simple para los clientes y el mejor lugar para trabajar

para nuestros colaboradores

1.3 LA ESENCIA DE CREDISCOTIA FINANCIERA
Jugamos para Ganar CON TODO esa manera Unica y apasionada que tenemos en

CrediScotia de hacer que las cosas sucedan.

Porque trabajando en equipo siempre vamos por mas, con esa actitud ganadora
que nos motiva a dar lo mejor de nosotros y a esforzarnos cada dia para construir un mejor

futuro para todas y todos.

Es que asi somos nosotros y asi son nuestros clientes, por eso en CrediScotia

cuando hacemos algo, lo hacemos CON TODO.

1.4 PILARES CULTURALES

Nuestros comportamientos se basan en tres pilares culturales:

14
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Vivir los valores: Los valores institucionales y sus significados guian la manera

cdémo interactuamos con nuestros equipos, clientes y grupos de interés.

Trabajar en Equipo: nuestra frase un equipo, un objetivo significa que todos en

CrediScotia trabajamos para alcanzar el mismo objetivo basados en la colaboracion.

Vender con Calidad: somos una organizacion de ventas y tenemos dos tipos de
colaboradores: los que venden y los que ayudan a vender y lo hacemos siempre con

nuestra formula ganadora.

En toda nuestra labor realizada en Gerencia de Crediscotia Financiera S.A. se ha
podido vivir una cultura de Valores y de Orientacion hacia el servicio aunado con el hecho
de tener la posibilidad de conocer la tecnologia utilizada por una transnhacional como lo
es Scotiabank hace que nuestros conocimientos se amplien hacia un espectro mayor
utilizando las herramientas aprendidas en nuestra Casa de Estudios la Universidad
Nacional del Altiplano y otras habilidades que se adquirieron en el transcurso de nuestra

vida laboral.

Fueron 07 afios en el grupo Scotiabank los que apoyaron en la puesta en préctica

de diferentes habilidades comerciales las que se plasman en el presente trabajo.

15
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CAPITULO IlI.

PLAN Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES

CrediScotia con el compromiso de sus colaboradores, su solidez financiera, su
adecuada gestion de riesgos, y su fortaleza operativa. Se prevé un crecimiento de 130%
en comparacién con el periodo anterior, recuperando niveles de rentabilidad de S/ 50

millones de utilidad neta.

Apoyar en la Reaccion ante la crisis con flexibilidad, solidaridad y eficiencia,
teniendo en cuenta tres pilares fundamentales: cuidar a nuestros colaboradores y sus

familias, ayudar a nuestros clientes, y servir al pais.

Se implementara rigurosos protocolos sanitarios en todas las sedes, agencias y

oficinas para prevenir contagios. En el ambito de Seguridad y Salud

en el Trabajo, desarrollamos programas de asesoria psicoldgica, nutricional y
financiera para el beneficio de los CrediWinners y sus familias con el objetivo de
fomentar la prevencion e incentivar el cuidado de la salud fisica y mental. Se seguira con
el compromiso con la comunidad continuando con nuestra campafia interna #YoPongo

para apoyar a en los momentos de mayor necesidad:

Ser un mejor lugar para Trabajar para Mujeres y los Mejores Lugares para

Trabajar para Millennials, promoviendo asi el desarrollo de jovenes talentos.

Seguir en el ranking de los Mejores Lugares para Trabajar en Diversidad e
Inclusion, reflejando el compromiso que tenemos de fomentar una comunidad mas justa

e igualitaria donde respetemos y valoremos la voz de todos y todas.

Postular en el Ranking PAR, que mide la equidad de género y la diversidad en las

empresas.

16
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En el area de Negocios tiene como objetivo proveer soluciones financieras a los
clientes a nivel nacional. Por medio de los diferentes productos que comercializamos,
aseguramos que los clientes tengan una excelente experiencia de servicio. Todo esto se
logra gracias al clima laboral cercano y de confianza que brindamos a nuestros equipos
porque estamos convencidos que la experiencia del cliente se construye a partir de la

experiencia del colaborador.

Ofrecemos productos y servicios con modelos de ventas receptivos y proactivos
(Campo, Call), con equipos de venta propios y tercerizados (estos Gltimos abastecidos a
través de operadores externos). Nuestra area lidera la adquisicion de clientes a nivel
nacional, asi como la bdsqueda de nuevos negocios a través de alianzas estratégicas y el

desarrollo de nuevos canales de venta a nivel nacional.

Para fines de comparacion con sus principales competidores CrediScotia se enfoca
principalmente en otorgar Créditos de Consumo. Nuestra oferta de Créditos de Consumo
comprende los productos de Préstamos Personales, Tarjetas de Crédito y Extralineas, los
cuales son vendidos por los equipos de venta bajo un modelo de preevaluacion y

aprobacion centralizada en Riesgos.

Desde fines de este afo, CrediScotia ha incorporado a su oferta de valor los
Préstamos Hipotecarios dirigidos principalmente a financiar el suefio de la casa propia,

porque cuando “Tienes Casa, Tienes Todo”.

El Portafolio de Productos Pasivos comprende los productos de Cuentas Free,
Ahorro Plus, Plan Ahorro, Depésitos a Plazo y cuentas CTS, ademas contamos con
diferentes tipos de Seguros Optativos cubriendo asi todas las necesidades de nuestros

clientes.

17
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. En busca de mejorar nuestros niveles de rentabilidad, se reconvertird algunas

agencias en nuevos Formatos de Canales (7 Agencias Compartidas y 16 CCNN)

. Se establecerd una nueva Alianza con la tienda Mayorista Vega quienes tienen

presencia en 10 puntos en Lima.

. Este afio impulsamos en nuestros equipos la gestion de mora temprana asegurando
el apetito de Riesgo buscando la reduccion del indicador de Cobranza a niveles

menores a 5% en el periodo.

. Se plantea superar la Efectividad de Cobranza precovid, buscando llegar al 100%
de efectividad.

. Crecer en Saldos Vigentes, hasta niveles mayores a +50MM.

. Desplegamos nuestro nuevo esquema de incentivos, para seguir incrementando la

productividad, impulsar la rentabilidad, aumentar nuestro indicador de Pulso y el

indicador de Cumplimento.

. Incrementar la venta del producto Hipotecario con el fin de tenerlo como producto

ancla por su menor periodo de maduracion.

. Se lanza la APP de Crediscotia al mercado y se tiene la meta de afiliar a la Clave

Digital a mas de 150,000 clientes.

. Se buscard mantener el liderazgo cercano al equipo e incrementamos en forma
importante las visitas de los lideres de Negocios a nivel nacional a mas de 1000
visitas presenciales y virtuales fortaleciendo nuestro programa Mas Cerca
(reuniones con nuestros colaboradores para generar cercania, enfocandonos en el

lado personal y reforzando la confianza).

18
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. Continuara impulsandose el Comité de Productividad y Dispersion, que busca
Identificar oportunidades de mejora en las productividades del negocio

gestionando a los de més bajo performance de los equipos comerciales.
. Contamos con diferentes programas de reconocimiento a nuestro equipo como:

. Orgullo CrediWinner: programa de reconocimiento a los destacados de las

campafas comerciales por producto.

o0 La Copa CrediWinner: busca incrementar la productividad del equipo comercial
y enfoque en los productos de mayor rentabilidad, reconociendo a los mejores en una

gestién integral en todos los productos.

Impulsar la Cobranza es de los CrediWinner: reconoce a los equipos que venden

con Calidad premiando a los equipos con mejor gestion de cobranza.

Lograr la Meta de alcanzar un 80% de NPS, recuperando los niveles de
recomendacion de nuestros clientes impactados por el Covid. Buscando como resultado
tener mas de 35,000 encuestas completadas recibiendo retroalimentacion de nuestros

clientes realizando por lo menos 14,000 (llamadas a clientes para reforzar relaciones) .
Fortalecer nuestra cultura de servicio,

acompafiado de campafas internas como: El Cliente es Nuestro Motivo y

#TuClienteTeAgradece.

Cumplir satisfactoriamente con las auditorias de KYC CHALLENGE

establecidas por nuestra Casa Matriz Toronto.

Se Implementa el boletin de Précticas de Venta, para semanalmente reforzar

nuestros principios de venta y valores, asi como las politicas de AML y KYC.
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. Redisefiar y lanzar La Copa CrediWinner, nuestro programa de reconocimiento

que busca reconocer a los mejores equipos y acompafiar a los low performance.

. Ejecutar eventos a nivel nacional para reconocer por los siguientes programas y

campanas:

0 La Copa de Todos

0 La Cobranza es de los CrediWinners

0 Orgullo CrediWinner (Camparias de Productos)

Redisefiar el programa de Seguridad de la Informacion y Ciberseguridad, y
alinearlo a la estrategia organizacional, a través del cual se busca minimizar los eventos
de disponibilidad, confidencialidad e integridad, que deriven de la degradacion o postura
de seguridad de los servicios, tecnologia y activos de informacion, lo cual permita a

CrediScotia protegerse de riesgos crecientes y del panorama de amenazas en evolucion.

El programa esta formado por una variedad de mecanismos como son politicas,
marcos de referencia, indicadores, estandares, procedimientos, roles y responsabilidades,
controles, entre otros; alineados con el marco del Instituto Nacional de Normas y

Tecnologia (NIST).

Para este periodo se plantea recuperar el nivel de ROE hasta nivelarlo con el de
antes de Pandemia centrandose en la productividad del equipo para ello se solicitd que
cada puesto comercial generase el minimo de 60% de las colocaciones, ello nos permitia

disminuir el monto pagado a la fuerza de ventas tercerizada.

Una de las principales ventajas competitivas de CSF es su estructura de costos

eficientes con alto componente variable dada las sinergias operativas que logra con el
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Grupo. Por ello se busca reducir los gastos administrativos en por o menos 12.0%

buscando posicionar a la Financiera como una de las entidades mas eficientes del sistema.

Cabe destacar que Scotiabank Per( y Crediscotia cuentan con sélidos mecanismos
de control de gastos y la Financiera esta alineada a estos estandares. Del mismo modo, la
Institucion espera seguir invirtiendo en elevar la productividad para lo cual empleard mas
herramientas tecnolégicas en el &mbito crediticio y agilizar la transformacion digital.
Potencial de crecimiento: El segmento masivo al cual se enfoca y el soporte recibido a
nivel de politicas, eficiencia operativa y soporte patrimonial, otorga una gran oportunidad
de crecimiento para la Financiera, tomando en cuenta el bajo nivel de bancarizacion en
Per0 (alrededor de 44% a diciembre 2019) y el rapido crecimiento de la clase emergente

que viene surgiendo en el pais.

Asimismo, como institucién se plantea que se pueda mantener el Rating de
clasificacion de la Institucion Categoria A., Dep6sitos de Corto Plazo Categoria CP-

1+(pe); Depésitos de Largo Plazo Categoria AA+(pe)

Se tiene proyectado la optimizacion de las herramientas de decisién pasando del
nivel analitico al nivel predictivo, a fin de incrementar las lineas de crédito a los clientes
con mejor comportamiento y reducir la prima por riesgo actual. La mayor inversién
tecnoldgica en el andlisis de riesgos e Inteligencia de Negocio permitira que un 85% del
personal se enfoque en asesorar a los clientes y ofrecer productos y/o soluciones agiles y
simples (buenas practicas de venta). La mejora en la calidad del servicio, impulsara la
venta cruzada de productos y obtener una mejor relacion calidad/precio de la cartera de

créditos.

En cuanto a la calidad del portafolio, en términos relativos, la Financiera muestra

mayores niveles de morosidad a lo reportado por sus pares. Sin embargo, es importante
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destacar que la estrategia de la institucion se encuentra alineada al segmento que atiende
y dentro del apetito al riesgo definido por su casa matriz, por lo que mayores niveles de

morosidad son compensados con mayores niveles de rentabilidad.

Se mantendra la estructura financiera de CSF presentando una baja exposicion en
moneda extranjera tanto en colocaciones y captaciones 100% En este sentido, las

variaciones en el tipo de cambio no tendrian un impacto significativo sobre el balance.
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CAPITULO III.

SISTEMATIZACION DE NUESTRA INTERVENCION EN

CREDISCOTIA FINANCIERA.

En nuestra labor ejecutada en Crediscotia Financiera se realizd en la Parte
Gerencial la misma que toma el enfoque de Control de Riesgos y la Parte Comercial. Para
estas actividades se toma en cuenta diferentes acciones que conducen al mejor desempefio

de la labor integral de ser Gerente en una Institucion de este corte comercial Bancario.

La realidad actual del sistema financiero y la necesidad de contar con
profesionales idoneos, generadores de rentabilidad para las empresas contratantes, nos
obliga a compartir las distintas estrategias de trabajo conducentes a el logro de objetivos
comerciales lo que garantiza el logro de los objetivos financieros (rentabilidad) razon de
ser de toda empresa con fines de lucro. Este informe se realiza sobre el trabajo realizado
en el area gerencial de Financiera Crediscotia S.A. Trata también de los colaterales que
afectan a las diferentes estrategias utilizadas, los beneficios y las fallas detectadas durante

la implementacion de las mismas.

La realidad actual nos permite aseverar que el conocimiento es universal, nuestro
pequerfio aporte a futuros profesionales es ser un punto de referencia para realizar de mejor
manera su labor para poder conseguir los objetivos financieros solicitados en el menor

tiempo posible.

Este informe va de la mano con la experiencia y la base de conocimientos
adquiridos durante nuestro desarrollo profesional de méas de 20 afios en Banca los 7

ultimos en el Grupo Scotiabank.
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Podemos aseverar con conocimiento que gran parte de las fallas y periodos largos
en nuestra curva de aprendizaje se dan por la falta de informacion lo que no permite ganar
este tiempo valioso para poder realizar otras actividades y darles un mayor tiempo a

nuevas iniciativas las cuales tienen de por si un periodo de adaptacion.

Este trabajo de investigacion se realiza en la organizacion de Crediscotia
Financiera S.A.A. Miembro integrante del grupo Transnacional Scotiabank, siendo el
nicho de mercado atendido el de Negocio de Consumo y de Microempresas siendo sus

principales productos dirigidos a estas dos lineas de negocio.

Estos productos son ofertados a personas con historial crediticio en el sistema
financiero es decir bancarizados por lo que el riesgo asumido es mayor lo que encarece
los costos, pero al final toda la estrategia comercial se encuentra para atender a el mercado

objetivo dentro del apetito de riesgo asumido por la empresa.

La perspectiva de este trabajo se da en la dimension de stress por incumplimiento
de metas debido principalmente a la baja de ventas influenciada por el nivel de
productividad de los colaboradores (Internos y externos). Y el incremento de los costos
principalmente por el pago que se realiza a equipos externos que brindan servicio
tercerizado de fuerzas de ventas. En nuestro caso nos centraremos en la labor de los
colaboradores internos y el uso de las herramientas que nos pueden apoyar en el logro del

objetivo de incrementar su productividad.
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3.1 ANALISIS TEORICO PRACTICO SOBRE GESTION COMERCIAL Y
DISCIPLINAS COMERCIALES UTILIZADAS PARA EL LOGRO DEL
OBJETIVO COMERCIAL DE CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Nuestro principal objetivo como personal del area gerencial es la consecucién de
objetivos comerciales, y para que nuestra vision se materialice, debemos satisfacer las

necesidades de todas las partes interesadas.

Los colaboradores deben de sentirse apoyados por la gerencia y orgullosos de su

trabajo.

Para ello las disciplinas que se llevan a cabo en agencia tiene el objetivo de
mantener el enfoque de ventas y de servicio centrado en las necesidades de los clientes y

del conjunto de colaboradores.

Estas herramientas de apoyo permiten al gerente de agencia buscar el mejor

rendimiento de cada uno de los miembros del equipo.

3.2 ANALISIS SOBRE LA GESTION COMERCIAL, CUALIDADES DEL
ASESOR COMERCIAL
Apreciamos que Rodriguez (2012) afirma en su libro Gestion de Ventas la
definicion de que: La gestion comercial es el proceso o procedimiento a través del cual el
empleado vendedor identifica, persuade y satisface los requerimientos y demandas del

comprador con el producto o servicio esperado en ese momento y de forma continua.

Los problemas que presentan las empresas por culpa de la planificacién, control y
administracion de los procesos acontecen a nivel mundial, generado generalmente por
problemas en el proceso de gestién comercial, esto ha provocado cuantiosas pérdidas y

perjuicios para los empresarios, demostrando que son deficientes

Analizamos la complejidad y sofisticacidn de Clientes.
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Johnston & Marshall (2013) complementa esta informacion al sostener que los
clientes perciben que actualmente muchos asesores de ventas estan mas orientados a sus
intereses. Asi, en una investigacion de Chally Group (empresa consultora estadounidense)
se demostro que las expectativas de los clientes sobre el area de Ventas se concentraban

alrededor de los siguientes requerimientos:
0 Que esté preocupado por los objetivos de negocio de los clientes.
0 Que entienda el negocio de los clientes.
0 Que se coloque del lado del cliente (Empatia).
0 Que ofrezca el producto o servicio correcto para la realidad del cliente.
0 Que sea facilmente accesible.
0 Que resuelva los problemas del cliente.
0 Que sea creativo al proponer soluciones al cliente.

Esta nueva realidad obliga al asesor de ventas a cambiar la manera tradicional de
acercarse a los clientes, asi como también a replantearse las estrategias de contacto y

cierre. Se esta pasando de una venta de tipo transaccional a una del tipo relacional.

3.2.1 Costo corporativo

Para Piercy y Lane (2009) nos manifiestan que el costo adquisicion de
clientes es, en la mayoria de los casos, el principal gasto de las compafiias. Las
tendencias indican que Internet es muy eficiente para proporcionar informacién
completa a los clientes; sin embargo, es necesaria la participacion de ventas para

ofrecer soluciones a medida puesto que la tecnologia en si es incapaz de hacerlo.
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El costo de las areas de Ventas seguira siendo una parte importante del
costo total de las empresas y la optimizacion de este costo serd fundamental para
la sostenibilidad a largo plazo de las compafiias. Debido a esto, la perspectiva de

Ventas como area estratégica se verd incrementada.

3.2.2 Analisis de factores que influyen en un alto desempefio en los
asesores de ventas

La pregunta ¢un asesor de ventas extraordinario nace o se hace?

(Buckingham y Clifton (200). “Mientras las destrezas y los conocimientos
se pueden adquirir mediante aprendizaje y practica, sus talentos son innatos. Por
ejemplo, como vendedor usted puede aprender a describir las caracteristicas de su
producto (conocimiento) y también puede aprender a formular las preguntas
abiertas correctas para determinar las necesidades de cada cliente potencial
(destreza), pero la habilidad de lograr comprometer a ese cliente potencial en el
momento preciso y de la manera correcta, debe ocurrir de manera natural y no

puede ser aprendido».(p346).

Molina (2002). Afirma “Un "vendedor nato™ no existe, lo que sucede es
que el sujeto posee las caracteristicas requeridas por esta profesion, y al iniciarse

en ella tiene éxito a muy corto plazo”. (p.13)

Kinder y Chornogubsky 2013: “Para ser exitoso en ventas no se requiere
"talento innato". Se requiere desarrollar conocimientos, habilidades, actitud y

habitos)” (p202).

Toda esta diversidad de opiniones se ubican entre dos posiciones extremas:
en una se atribuye la excelencia en resultados a factores innatos (factor

individual), mientras que en la posicién contraria los resultados estan explicados
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por los procesos comerciales implantados por la compafiia (factor sistémico). A

continuacion se presentan ambas posiciones:

3.2.3 Factor individual

Verleun (2011) menciona que los vendedores que generan mayor
productividad son aquellos que nacen con talentos innatos comerciales (mayor
rapidez en aprendizaje y disfrute innato de la actividad). Asimismo, indica que no
se debe forzar a la naturaleza al colocar personas en el &rea de Ventas que no
cuentan con el talento en los genes. En este sentido, los procesos de atraccion y
seleccion del talento son de primera importancia; los vendedores de altos
resultados no pueden determinar la razon de su éxito. Sus ventajas son

inconscientes.

En la obra La educacion de nifios con talento en Iberoamérica (2004) se
define el concepto «talento» y su evolucién. Se afirma que el talento como
capacidad innata comienza con la certeza que tiene el hombre antiguo de que la
riqueza, o talentum, no se origina solo a partir del esfuerzo humano, sino que tiene
mucho de don de los dioses. Posteriormente, ese sentido de donacion tiende a

cambiar de sujeto: los talentos no se derivan de Dios, sino de la naturaleza.

El libro cita a Monks, quien menciona que el talento considera tres factores
de personalidad (las capacidades excepcionales, la motivacion y la creatividad) y
tres factores ambientales (la familia, la escuela y los amigos). Asimismo, cita a
Stemberg, quien distingue tres tipos de personas con talento: analiticos (tienen
capacidad de planificacidn y capacidades académicas), creativos (generan nuevos
planteamientos y poseen capacidad de sintetizar de forma integrada la

informacidn) y practicos (tienen habilidad en el mundo social).
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Verleun (2011) Indica que los talentos de los vendedores extraordinarios

se pueden observar a través de cinco caracteristicas en su forma de trabajo:

1) Motivacion: se observa a través de la ambicion. Los asesores de
ventas con talento son altamente competitivos, orientados a
resultados, tienen wuna alta necesidad de logro, un ego

independiente y autbnomo. Buscan reconocimiento del grupo.

2) Impacto: los talentos en ventas tienen un domino natural del
escenario, son capaces de abrir puertas que para otros
permaneceran siempre cerradas. Les gusta lograr que las cosas
sucedan. Gozan recibiendo nuevos retos y son directos en sus

confrontaciones.

3) Estilo de trabajo: son personas enfocadas en el trabajo y de manera
natural concentran sus esfuerzos en las actividades que daran
resultados. Les gusta ser responsables, cumplen siempre sus
promesas y estan ocupados todo el tiempo, mostrando niveles de

energias superiores al resto del grupo.

4) Estilo de la relacién con otros: son grandes comunicadores, logran
rapidamente empatia y tienen habilidad para descubrir inquietudes
en el cliente que otros no ven. Tienen mucha seguridad en si
mismos a la hora de relacionarse, generan confianza por su
vocacion de servicio y muestran altos niveles de integridad. De

manera innata, buscan las relaciones de largo plazo.
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5) Estilo de negocio: los mejores asesores de ventas quieren ser
reconocidos como expertos y como verdaderos profesionales en su
campo. Buscan continuar mejorando su experiencia Yy
conocimiento. Detectan de manera innata lo que va a servir para el
cliente. Tienen un pensamiento l6gico y analitico natural, con un

enfoque préactico y orientado a dar soluciones.

3.2.4 Factor sistémico
Lorimer, Sinha y Zoltners (2009) reconocen que el éxito de una

organizacion de ventas se puede ver a través de cinco dimensiones:

a) Los resultados de la compafiia.

b) Los niveles de satisfaccion de los clientes.

c) Lacantidad y calidad de las actividades que desarrolla el equipo de ventas.

d) La gente de ventas, su perfil, su capacitacién, su nivel de identificacion y

compromiso, asi como el clima organizacional y la cultura.
e) Los procesos de decision, sistemas y programas.

Para los autores las variables individuales no son contempladas. Los

autores agrupan estos procesos en cinco categorias:

* Procesos definidores: soportan la estrategia comercial. Es decir, establecen
la estructura organizacional y los roles de la fuerza de ventas.
* Procesos formadores: alineados a alentar los valores, actitudes y

habilidades del equipo de ventas.
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* Procesos informadores: destinados a comprender el mercado, los
consumidores y el proceso de compra, y en general a busca transformar la
informacion en conocimiento y valor.

» Procesos motivadores: destinados a inspirar y motivar al equipo en tanto
alinean los intereses particulares con los objetivos de la empresa.

* Procesos controladores: aseguran gque todo el sistema de ventas permanezca
dentro del curso planificado, apuntando al logro de los objetivos de corto y
largo plazo.

3.2.5 Diferencias entre el factor individual y el factor sistémico

» Obijetivo del area de Ventas

Segun el enfoque individual, el objetivo principal del area de Ventas es
incrementar el portafolio de clientes leales, comprometidos y rentables a través de

asesores de ventas leales, comprometidos y rentables.

Segun el enfoque sistémico, el objetivo de la fuerza de ventas se plantea
desde cuatro puntos de vista: resultados de la compafiia, indices de satisfaccion
del cliente, nivel de satisfaccion del equipo de ventas y la eficiencia de las

actividades del area de Ventas, con un fuerte peso en los procesos.

Ambos objetivos coinciden en su foco de ventas, el enfoque individual le
da un mayor peso a la lealtad y compromiso de los asesores de ventas mientras
que el sistémico, de naturaleza mas masiva, les da mas prioridad a los procesos

que a las personas.

Anselmi y Zemanek (1997) compartieron estas diferencias en su
investigacion How personal characteristics of sales people affect buyer
satisfaction. En ella midieron el impacto de la relacion interpersonal y de la
relacién empresa a empresa (relacién organizacional) en un proceso de compra.
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Encontraron que la relacion personal del vendedor define la relacion
organizacional comprador-vendedor y, en ese sentido, el asesor de ventas debe
trasmitir mejor las necesidades del cliente al interior de la organizacion para tener
maés probabilidades de éxito comercial. Es la persona y no los sistemas los que se

imponen en una relacion a largo plazo.

» Desarrollo del personal
La base para el desarrollo de un asesor de ventas en el enfoque individual

es el coaching personal.

Se trata de facilitar el proceso de autoconocimiento profundo del talento

del asesor de ventas y ayudarlo a potenciar sus habilidades natas.

En el enfoque sistémico el desarrollo de un asesor de ventas se basa en la
aplicacion de los procesos formales definidos por la organizacion, como los planes

de formacion y planes de carrera.

En cuanto a modelos de capacitaciéon, en un enfoque individual cada
persona tendria un proceso de capacitacion adecuado a su realidad, mientras que
en los enfoques sistémicos se tiende al uso de programas y mallas preestablecidas

(Rosen 2008).

» Evaluacién del desempefio
En un enfoque individual el sistema de evaluacion del desempefio tiende a

hacerse sobre los comportamientos y conductas del asesor de ventas.

En el enfoque sistémico se buscan resultados concretos, ya sea en ventas,

indice de satisfaccion del cliente, niveles de actividad y clima laboral.

Al respecto, en su estudio Efectos del control del comportamiento en el

desempefio del vendedor.
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La vision del jefe del equipo de ventas, Ronda y Boluda (2008) mencionan
la existencia de dos métodos de control: el control basado en resultados (ventas y

costos) y el control basado en el comportamiento.

En general, las empresas usan un sistema hibrido; sin embargo, lo descrito
anteriormente demuestra que un control sobre el comportamiento propicia un

mayor nivel profesional del vendedor. Este se determina por tres factores:

0 La actitud del vendedor: la manera como actua, si acepta la autoridad,
coopera con el resto, acepta la retroalimentacion por parte de la empresa y asume

riesgos.

0 La motivacion de vendedor: puede ser extrinseca (orientada a las
comisiones) o intrinseca (valora el reconocimiento). Los modelos de motivacion
intrinseca encajan mas cuando se buscan relaciones a largo plazo con los
vendedores y sus clientes. Esta la motivacion es impulsada por un control con base

en los comportamientos y no solo los resultados.

o El comportamiento estratégico: se refiere a como actuara el vendedor

frente al cliente.

Si se ejerce un control sobre el comportamiento, los vendedores actuaran
orientados a soluciones al cliente porque estardn menos presionados por

resultados y se reforzaran las relaciones comerciales a largo plazo.
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CAPITULO IV.
HERRAMIENTAS COMERCIALES UTILIZADAS EN LA
LABOR EN CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

Se considera la técnica de ensayo prueba error en todas las disciplinas implantadas

las que estan ligadas al trabajo Gerente — Funcionario — Asesor de ventas.

Para ello presentamos las que nos han dado los mejores resultados, tomando en
cuenta que el gerente de agencia es el responsable del éxito general del equipo mediante
la planificacion, supervision, orientacion y ejecucion de las actividades y Disciplinas para
Vender con Calidad con la finalidad de garantizar un alto nivel de servicio y asegurar los

resultados comerciales y de control establecidos por la Financiera.
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4.1 DISCIPLINA INTERNA DE TRABAJO CON FUNCIONARIOS
Manejo de su Tuberia de prospectos por puesto la que se plasma en su cartilla

inspiracional.

Ingreso de agenda Crediwiner 100% la primera semana. Promedio 50 contactos

por dia para cumplir el objetivo de 40% produccion propia y 60 % produccion externa.
Avance de acuerdo a puesto Plasmada en nuestra Pizarra de avances.

Para apoyar a los avances se realiza campafas internas de regalo de vales para
consumo KFC, regalo de premios en efectivo, regalos de area de seguros por avances en

productos de seguros.

Asimismo, se revisar practicas que realicen los FDN para timigar el Riesgo
Operativo. (Saltos de Biometria, Ventas de seguros sin consentimiento o ligadas a

productos, errores en llenado de formulario KYC etc.

Ahora para apoyar los avances y el control de los mismos se tiene una disciplina
y cada Disciplina contempla las respuestas a las principales interrogantes al realizar una
accion.

¢Qué?; ;Quién?; ;Cuando?; (Por qué?; ;Como?; Herramientas; Actividad (es)

realizar.
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DISCIPLINA COMERCIAL PARA VENDER CON
CALIDAD

DIARIAS

KICK OFF o Reunion Inicial de s a 10 Minutos antes de la apertura.

Cestion de Campo revision de equipos.

Canto de Ventas— Revisar Cartilla Inspiracional.

SEMANALES

Seguimiento a la Cestion de la Base de Datos
Reunion Equipo de Negocios

Coaching Observacional oz porsemana
Coaching Individual oz por semana

Cestion de Campo (Barrido; Activacion; Visita a Asodaciones yfo Mercados;
Operaciones Observadas por Riesgos: Segtin corresponda )

QUINCENALES

Comité Zonal
Cestion de Cobranza - Campo

Reunion de Gestion Gerente de Agencia - CDV

MENSUALES

Elaboracion del Plan para vender con Calidad
Reunién con Equipo de Cobranzas—SCl
Comité Zonal—Territorio.

Desarrollo de habilidades del Equipo

Figura 1. Resumen de actividades de GA.
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4.2 DISCIPLINAS DIARIAS:
4.2.1 Reunion Inicial o Kick Off.
La reunion inicial es una actividad de frecuencia diaria. Esta disciplina
debe ser dirigida y contar con la participacion de todo el personal de la agencia.
Su duracién debe ser de 5 a 10 minutos y debe de realizarse antes de abrir las

puertas de la agencia para la atencion al publico

éQué? Kick Off
Responsable: Gerente de Agencia
Participantes: Todo el equipo de agencia

éQuién?

De miércoles a viernes

¢Cuando?
15 minutos antes de la apertura de agencia

El Kick Off es tu oportunidad de alinear a todo el equipo de la agencia con un enfoque de Venta
con Calidad, creando entusiasmo para trabajar en equipo, lograr mejores resultados y satisfaccion

Asimismo es el espacio para comunicar lineamientos de la financieray reforzar nuestra cultura.
éPor qué? Crear sentido de pertenencia a un equipo unido.

Proveer de energia al equipo y motivarlo para las actividades del dia.

Es una oportunidad para celebrar los logros, discutir los desafios crear sincronia de todos.
Fomenta la comunicacién dentro del equipo de la agencia.

Prepararse un dia antes.
Utilizar temas o dindmicas cortas (Juegos). No excederse del tiempo establecido 10 Min.
Celebra los éxitos.
Comunica el estatus y compromisos de venta del dia.
Establece el enfoque del dia en funcién al avance.
Comparte noticias importantes (NPS, buenas practicas, campafias vigentes, etc.).
¢Como? Finaliza con una arenga de ventas.
En equipo, dala bienvenida a los primeros clientes.
Kick off excepcionales en el mes (previa comunicacion por buzén de negocios)

LEA: Replica a tu equipo el mensaje de nuestro Gerente General en el LEA con el objetivo de
lograr un alineamiento estratégico con las principales acciones del negocio y la organizacion.
CULTURA: Refuerza de manera lGdica los valores de la financiera.

_5 a 10 Minutos antes de abrir las puertas de agencia para la atencidn al publico.

* WINpulsor
Formato Kick Off.

Herramientas

Figura 2. Disciplina diaria Kick Off.
43 GESTION COMERCIAL.

Para llevar a

cabo una eficaz gestion comercial es necesario preparar el material un dia antes

de la reunién con el equipo de negocios.
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Tener en cuenta los tiempos en las reuniones programadas. Evitar programar

reuniones o actividades en fechas de alto transito.

Enfocar nuestro esfuerzo y energia en el desarrollo homogéneo de todos los

productos (Consumo, MES, pasivos, seguros, etc ).
Se tiene que fomentar la participacion del equipo.

Asegurarnos de convocar y agendar la reunion a todo el equipo para ello utilizar
las vias de comunicacion formal, correo institucional u otros para dejar evidencia de la

convocatoria y evitar justificaciones.

Se tiene que buscar ser el nexo y facilitador entre las Agencias/Retailers y las

Areas de Soporte (Riesgos, Operaciones, Gestion de personas, Marketing, etc.).
Jamaés dejar de realizar el seguimiento diario de todo el equipo comercial.

No dedicar tiempo y esfuerzo excesivos a una sola actividad (Ejm: Cobranzas /

Visitas de campo, etc.).

| ESQUEMA DE TRABAJO CON EQUIPOS COMERCIALES

Prepararss

et
Blsgueda de Informaddn
-

Equipo Comercial | # P

agradece

romilso

Figura 3. Proceso de Elaboracion Plan de Trabajo. Fuente: Elaboracion Propia.
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
Sem 1 Kick Off Desarrollo de Habilidades del Equipo
Coaching Observacional naching Observacional
Sem 2
Kick off
Sem 3
Sem 4

Figura 4. Modelo de Calendarizacién de actividades.

A continuacion, realizaremos el desarrollo de las disciplinas evidenciadas en

nuestra labor diaria en base a las preguntas necesarias para realizar actividades.

4.3.1 ;Qué?: Plan para vender con calidad.
El Plan para Vender con Calidad es el detalle de las acciones que nos van
a permitir cumplir los objetivos trazados para el mes siguiente y mejorar el

desempefio del equipo.
¢.QUIEN?
Responsable: Gerente de Agencia

Participantes; GA, FNC, FDN MES, FDNS, CDV, JOP // (01) representante por

producto rotativo por mes.
¢CUANDO?
Mensual - 25 de cada mes

¢POR QUE?
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El Plan para Vender con Calidad es el detalle de las acciones que nos permitiran
cumplir los objetivos trazados para el mes entrante y mejorar el desempefio del

equipo.
¢,COMO?
El 20 de cada mes asigna un representante por producto.

Cada uno brinda propuestas de actividades que generen valor y un impacto
positivo en la produccion. El éxito de esta actividad reside en la entrega de dicha

informacidn a maés tardar el 24 de cada mes.

Solicitar a uno de los representantes elegidos, el cronograma de Ilamadas del

equipo de consumo.

Solicitar a CDV el Plan Comercial de la FFVV Externay velar porque esté a mas

tardar el dia 24 de cada mes.

Se solicita una reunién formal con todos los representantes por producto con el

objetivo de elaborar y consolidar el Plan para Vender con Calidad.

Realizar el calendario de actividades semanales, quincenales y mensuales y

exhibirlo en el periédico mural.
Elaborando el plan de rentabilidad segun los resultados de la agencia.

Elaborando nuestro cronograma de visitas a asociaciones, municipios y/o

entidades con potencial comercial.
DURACION
1-3 horas maximo

HERRAMIENTAS
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. WINpulsor

. Formato de Aporte

. Plan Comercial de la FFVV Externa

. Formato Plan para Vender con Calidad

. Calendario del Plan para VVender con Calidad
¢QUE?

Comité Zonal

¢QUIEN?

Responsable: Gerente Zonal

Participantes: Gerentes de Agencia de la Zonay CDV
¢CUANDO?

Semanal

Primera Reunién: Hasta el 3er dia habil del mes

Segunda y Tercera Reunién de Seguimiento: lunes o martes, presencial o

telefénico
¢POR QUE?

El Comité Zonal es importante porque es un espacio donde se recibe los
lineamientos para nuestra gestion, se revisara los avances vs.meta y los planes de
accion, asimismo se puede compartir y conocer buenas practicas que se realizan
en las diferentes agencias asi como utilizar este medio para canalizar consultas y/o
necesidades propias de la agencia.

¢COMO?
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Reuniones de Seguimiento:
Primera Reunion:
Se revisa con el GZ los indicadores de gestion y los resultados del mes pasado.

Se debe presentar nuestro Plan de Accion haciendo énfasis en las actividades que

impulsaran los indicadores con mayor desfase.
Se debe enviar por correo nuestro Plan de Accion al GZ.

Se debe revisa el avance de ventas por producto y mantener actualizado nuestro

Plan de Accion en funcion a tus resultados.

Se debe aprovechar esta ocasién para escalar consultas y/o compartir informacion
de la agencia con las &reas de soporte, productos y/o administrativas que

participen del comité, esto nos permite generar retroalimentacion y compromisos.

DURACION

60 minutos
HERRAMIENTAS
Win Pulsor

Plan de accidn.

¢QUE?:

GESTION DE COBRANZA

¢QUIEN?

Participantes:

Comité SCI: GA, FDN MES, Supervisor de cobranzas y Gestor de cobranzas SCI

Operativo de Cobranza: GA, FDN MES, Supervisor de Cobranzas, Gestor de
Cobranzas SCI y GZ (opcional)
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¢.CUANDO?

Comité SCI: Mensual (Hasta dia 10 de cada mes)
Operativo de Cobranza: Participacion obligatoria minimo una vez al mes, dentro
de las tres primeras semanas del mes seguin cronograma.

¢POR QUE?

El Comité SCI contribuye a una gestion de cobranza coordinada entre GA, FDN

MES vy el gestor de cobranza para el mes.

Los Operativos de Cobranza contribuyen a reducir el indice de deterioro,
incrementar la rentabilidad de la agencia, asi como te ayuda a identificar
oportunidades de mejora con variables que no se tomaron en cuenta en la admisién

de la operacion.
¢,COMO?
Comité SCI:

Revisa en el Acta de Comité SCI anterior, el cumplimiento de los compromisos
adquiridos, las gestiones realizadas entre el Gestor de Cobranza SCly FDN MES

y la efectividad de los operativos de cobranza del mes anterior.
Programa una gestion de visita conjunta especializada para los casos mas criticos.

En caso se tengan cuentas en proceso de refinanciamiento o cobranza judicial,
solicitar a SCI el status y las personas encargadas de las cuentas para que GA 'y

FDN MES puedan realizar el respectivo seguimiento.

Operativo de Cobranza:

Imprime de La BaSICa las cuentas a priorizar en los operativos de cobranzas.
Asegura que el FDN registre en La BaSICa el resultado del operativo.

Garantiza que los operativos en los que participe SCI se realicen dos veces al mes
de acuerdo al cronograma establecido por la VP de Negocios.
43

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

DURACION

60 minutos.
HERRAMIENTAS
Formato acta de comité SCI.

La Basica Gestion de Cobranzas.
¢QUE?
REUNION GERENTE DE AGENCIA - COORDINADOR DE VENTAS

(CDV)

¢.QUIEN?

Participantes: Gerente de Agencia — Coordinador de Ventas Externas

¢.CUANDO?

Reunion dos veces al mes, 2da y 3ra semana en funcién al cronograma de visitas
del CDV.

¢POR QUE?

La Reunién GA - CDV te permite generar un espacio de comunicacion, con el
objetivo de monitorear resultados, tomar las acciones necesarias y, brindar y

recibir retroalimentacion.

.COMO?

Revisa el cronograma de visitas del CDV y agenda las dos reuniones del mes en

curso.
Revisa acuerdos de servicio: Dotacion, rotacion y productividad.

Brinda y recibe retroalimentacion del desempefio del equipo interno, Supervisor
Externo y FFVV Externa.
DURACION
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30 minutos.

HERRAMIENTAS

*  WINpulsor

¢QUE?

SEGUIMIENTO A LA GESTION DE LA BASE DE DATOS
¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia.

¢CUANDO?

Diario — Aleatorio por cada una de las posiciones.
Semanal — Todos los sabados

¢POR QUE?

El seguimiento a la Gestion de la Base de Datos garantiza la adecuada gestion de
la informacion proporcionada, incrementando las ratios de contactabilidad y
probabilidad de venta.

¢,COMO?

Consumo:

Debe revisarse el avance de gestion de la base asignada por funcionario.
En caso se requiera, se debe reasignar la BBDD.

Se debe garantizar la gestion del 100% de la base mensual asignada a la agencia

a través de La BaSICa.
Asegurar la generacién de nuevos contactos por parte del equipo.

Se debe validar la actualizacién de datos del cliente.
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Microempresa:

Asegura que nuestro personal cumpla con la etapa de limpieza de data el primer

dia util del mes.

Revisa el reporte de agendamientos vencidos para identificar a los funcionarios
que no cumplen con su plan de visitas diario y desarrolla en conjunto planes de

accion.

Revisa el reporte de visitas por dia y asegura que se cumpla con la meta de 10

visitas diarias en promedio al mes.

Valida de manera aleatoria dos hojas de ruta.
DURACION

60 minutos

HERRAMIENTAS

« LaBaSICa - Gestion de la Base de Datos - Consumo
» Reporte de Gestion de la Base de Datos - Microempresa

* Reporte de Gestion de la Base de Datos - Consumo
¢QUE?

GESTION DE CAMPO

¢QUIEN?

Participantes: GA, FDN MES, FNC , FFVV Externa.
¢CUANDO?

Barrido: Al menos una vez al mes

Activacion: Al menos una vez al mes

Visita a Asociaciones y/o Mercados: Al menos una vez al mes
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Operaciones Observadas por Riesgos: Segun corresponda.
¢POR QUE?

La Gestion de Campo nos permite asegurar que las actividades de barrido y
activacion detalladas en el Plan para Vender con Calidad se desarrollen en tiempo

y forma, asi como validar la contribucién, impacto y conveniencia de las mismas.
¢,COMO?
Acompafa al equipo en las activaciones y barridos que se programen en el mes.

Solicita las Fichas de Resultados de Acciones Comerciales a mas tardar al dia

siguiente de realizada la actividad y consolidar y analiza su efectividad.

Se debe visitar al menos una vez en el mes Asociaciones, Municipios y/o
Entidades con potencial comercial en busca de fortalecer la marca y generar base

de contactos.

Se tiene que visitar el negocio de las operaciones observadas por Riesgos.
DURACION

304 horas

HERRAMIENTAS

* Calendario del Plan para Vender con Calidad

» Formato de Cartas a Asociaciones, Municipios y/o Entidades con Potencial

.QUE?

CANTO DE VENTAS.
¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia
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En caso el GA nos encontremos en campo, se puede delegar esta responsabilidad
en un FDC y/o FDN Mes.

¢CUANDO?

Diario: 2 cortes al dia
12:00 pm y 4:00 pm
¢POR QUE?

El Canto de Ventas es importante para dar visibilidad al avance del dia por

colaborador e impulsar la venta donde sea necesario.
¢,COMO?

Revisamos el WINpulsor en las horas establecidas y comunicarse presencial o
telefonicamente con aquellos colaboradores que se encuentren por debajo de su

meta diaria.
DURACION

10 minutos 2 cortes al dia
HERRAMIENTAS

*  WINpulsor

HERRAMIENTAS ADICIONALES PARA LOGRO DE EFECTIVIDAD
COMERCIAL ENFOCADO AL VENDEDOR - ASESOR COMERCIAL.

Dentro de la actividad realizada podemos ver que el principal actor de las
actividades comerciales es el Vendedor, llamese asesor de ventas, ejecutivo de
cuentas, funcionario, etc etc. Pero en las actividades financieras todo el equipo es
vendedor y para afianzar estas cualidades se tienen diversas herramientas para

lograr el objetivo comercial por lo que se presenta las siguientes.

COACHING
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Durante el trabajo realizado se puede aseverar que para realizar un buen trabajo
de Coaching al colaborador se debe tener en cuenta:

Reconocer los logros y celebrar los éxitos del colaborador.

Realizar preguntas abiertas para fomentar el autodescubrimiento y la

comunicacion en dos direcciones.

Centrarnos en 1 o 2 oportunidades y ofrecer apoyo y asesoria
Mostrar interés y compromiso en el desarrollo del colaborador.
No Interrumpir al colaborador cuando se esta expresando.

No mostrar desinterés por los comentarios del colaborador.
Realizar la sesion de coaching de manera improvisada.
¢QUE?

COACHING OBSERVACIONAL

¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia

Participantes: FNC, FDN MES, FDNS

¢CUANDO?

Semanal : Dos veces por semana asegurandote que en el trimestre se cubra el

100% de nuestros reportes directos.
Se tiene que calendarizarlo las tres primeras semanas del mes.
¢POR QUE?

El Coaching Observacional nos permite identificar los aspectos que contribuyen
al éxito del colaborador, descubrir sus éareas de mejora, monitorear el
cumplimiento de la Promesa de Servicio, asi como nos brinda un espacio de

conversacion con el equipo para desarrollar en conjunto un plan de accion.
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.COMO?

Observar el desenvolvimiento del colaborador en todo el proceso de venta, dentro

o fuera de la agencia.
Identificando las fortalezas del colaborador.

Descubrir areas de mejora en sus reuniones e interacciones con el cliente, recordar

siempre tomar nota.

Se debe proporcionar retroalimentacion a la persona que observaste.
En forma conjunta se debe construir el Plan de Accion.
DURACION

De 30 a 60 minutos

HERRAMIENTAS

» Formato Coaching Observacional

¢QUE?

COACHING INDIVIDUAL

¢.QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia

Participantes: FNC, FDN MES, FDNS, JOP

Colaboradores nuevos o aquellos que requieran seguimiento porque presentaron

brechas de mejora en el coaching observacional. Nota menor al 85%.
Colaboradores que no estén cumpliendo sus objetivos por mas de un mes.
Colaboradores que no tengan un adecuado desempefio en NPS.

Colaboradores con alto desempefio.
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Colaboradores que el Gerente de Agencia estime conveniente.
¢CUANDO?

Segun corresponda, asegurandote que en el trimestre se cubra el 100% de tus

reportes directos
¢POR QUE?

El Coaching Individual nos ayuda a identificar y desarrollar el potencial de un
colaborador de forma que pueda aprovechar mejor las oportunidades en el trabajo

y desarrollarse profesionalmente.
¢,COMO?

Se tiene que preparar la reunion mediante la revision de los reportes de venta y

otros reportes.
Se puede apoyar en el formato de Coaching individual.

Dejar que el colaborador nos indique que va bien y cuales son sus oportunidades

de mejora.
Hacer preguntas abiertas para motivar el auto- descubrimiento.

Proporcionar retroalimentacion especifica usando ejemplos a partir de la

preparacion anticipada.
Comunicar las fortalezas y debilidades que se pudo identificar.

Poner énfasis en 1 o 2 oportunidades para que de manera conjunta puedan

completar el Plan de Accidn con el fin de brindar apoyo y seguimiento.
DURACION

30 minutos

HERRAMIENTAS

»  WINpulsor

51

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

* Formato Coaching Individual

» Formato Coaching Observacional

DESARROLLO DE HABILIDADES DEL EQUIPO

Es bueno hacer uso de juegos de roles, pruebas y actividades del equipo para

acelerar el

aprendizaje.

Se debe fomentar la participacion de cada miembro del equipo.
iHAZLO DE MANERA DIVERTIDA!

No se debe repetir la misma actividad todos los meses.
Tampoco elegir a los participantes de manera improvisada.
¢QUE?

DESARROLLO DE HABILIDADES DEL EQUIPO
¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia

Participantes: Toda la agencia

¢CUANDO?

Mensual: ler sabado del mes

¢POR QUE?

El Desarrollo de Habilidades del Equipo es un espacio de aprendizaje continuo y
de

perfeccionamiento de las habilidades comerciales para Vender con Calidad.
¢,COMO?
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Identificar las brechas de mejora en cuanto a ventas, calidad y/u operaciones y

selecciona un
tema a desarrollar.

Se debe Liderar actividades que desarrollen las habilidades del equipo como role

play, casos précticos, refuerzo de productos entre otros.
DURACION

60 minutos

HERRAMIENTAS

Matriz de Actividades Sugeridas

Ya que dentro de la labor gerencial es necesario contar con informacion de
primera mano, podemos ver que nuestros clientes son los mejores para poder ver
y considerar algunos ajustes sobre la percepcion de nuestra labor orientada a ellos,
y esta informacion es base para poder encontrar oportunidades de mejora en los
miembros del equipo. Dentro de las herramientas que se tiene estan.

CONOCE ATU CLIENTE - CALL BACK

Se debe mantener un didlogo abierto con los clientes para identificar areas de

oportunidad y satisfacer sus necesidades.

Practicar siempre la escucha activa cuando se reciba la retroalimentacion del

cliente.
Empatizar con los clientes, reforzar relaciones para crear clientes promotores.
Comparte la retroalimentacion de los clientes con el equipo.

Se puede utilizar la técnica de lluvia de ideas con todo el equipo y concluir con el

compromiso y un plan de accion.
En base a esta informacién se define la meta del servicio al cliente de la semana.

Reconoce siempre los éxitos de nuestro equipo.
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No se debe llevar a cabo una conversacion de ventas con el cliente ya que nuestro
foco es la busqueda de informacion sobre la percepcion de nuestro cliente.

No se debe tener una conversacion apresurada.

Tampoco se debe justificar con el cliente lo que pasé o ponerse a la defensiva.
Nunca se debe avergonzar publicamente a alguien del equipo,

Se debe solicitar y discutir ideas de como lograr el éxito.

No se debe tener una sesion de critica de las cosas fuera de nuestro control, se

debe orientar nuestra participacion a crear ideas constructivas.

No olvidar que esta actividad no es una sesion donde hablamos de ventas, sino
hablamos del servicio al cliente.

¢QUE?

CONOCE ATU CLIENTE - CALL BACK
¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia
¢CUANDO?

Semanal

Realizar 10 llamadas como minimo

¢POR QUE?

Conoce a tu Cliente - Call Back es tu oportunidad de dialogo con el cliente, que
permite reconocer lo que podemos mejorar y que estamos haciendo bien, reforzar

relaciones con clientes y mejorar
¢,COMO?
Reserva 15-30 minutos por Ilamada, incluyendo 2 minutos de preparacion.
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Prioriza a los detractores y procura llamar al menos un promotor a la semana.
Llama a la base de clientes encuestados.

En caso de no poder contactar al cliente, dejar un mensaje de voz.

Ingresa el feedback en sistema.

Escala los temas que no pueden resolverse en la agencia, temas estructurales que
afectan al cliente.

DURACION
15 - 30 minutos
HERRAMIENTAS

Equipo Telefdnico asignado para realizar esta actividad.

* Saluda a quien conteste.

Saludo
l}i‘ﬂ'l'l » Comparte tu nombre y cargo.
prese # Pregunta por el cliente y su disponibilidad de tiempo.
# Proporciona al diente el contexto necesario.
- “Uisted visitc da agencia [Nombre de (s sgencial y fvego reobis nuestra lamads encuestando su de
Experiencia de servicio ._.*
.s # Explica el por qué de la llamada.
Introduccion - “Em CrediiScofia sstamos a fu isposicion par assrorarte mejor i brindlarte un buen servici, coméntenos
&/ dimtalie g b suredido™
+ Agradece por el feedback recibido a través de la encuesta y, en caso de ser
feedback negativo, pide una disculpa.
* Si la retroalimentacidn del diente no fue clara del todo en la encuesta, indaga
Dial el con mayor detalle sobre lo ocurrido.
dgie * En cualquier caso, pregunta al diente si hay algln comentario o sugerencia

adicional que quiera darnos para mejorar.
* Siempre escucha abiertamente.

- » Recapitula los comentarios y sugerencias del cliente (si aplica)
Conclusién de la » Agradece, recuerde gue "CrediScotia estamos a tu dispesicidn para asesorarte
llamada mejor y brindarte un buen servicio” y despidete.

Figura 5. Guia Apoyo para conducir un Call Back
¢QUE?

MOMENTO DEL CLIENTE
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¢QUIEN?

Responsable: Gerente de Agencia
Participantes: Todo el equipo de Agencia.
¢CUANDO?

Semanal (Martes)

15 minutos antes de la apertura de la agencia.
¢POR QUE?

El Momento del Cliente es una oportunidad para hablar sobre la retroalimentacion
(feedback) especifica del cliente, pensar en soluciones como equipo y definir un
plan de accién para atender las preocupaciones del cliente.

¢,COMO?
Compartir la retroalimentacion de los clientes de las llamadas de Call Back.
Revisando el progreso y desempefio de NPS. (Net Promoter Score)

En conjunto, se construye una lista de ideas para mejorar el servicio al cliente y

aquellos temas que necesitan ser escalados.

Se acuerda un plan de accién al cual todo el equipo se compromete.
Se reconoce las principales historias de éxito.

DURACION

10 Minutos.

HERRAMIENTAS

Formato Reunion Momento del Cliente.
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Raunitn Momanta del Clande e ig AQencis uma ver per semans VAHTES)

DUF&H?E EJ MGJT.IEFHCI dEI Gf&ﬂf& debes' I'.FI‘RJ-M.N:{: Arala los resultados WHS antes de a reumdn y eniza ol progreso de la semara amiencr.
S
PREPARATE
* Revisa los comentarios textuales de los dientes y los E st I kit
elementosde accion de la semana anterior para poner E e
énfassen losavances
Rievtinca: i ks maembnes dol eopn por
CLIENTE v
* Resltalo que esa contribuyendo a la retroalimentacion
£d " £ Refroalimentaciin
pogtiva de los dientes y reconoce a los miembros del Pogitea el
" Clierte
equipo. PROMOTOR

Identifica oportunidades para mejorar y habla sobre las
causas fundamentales y la retroalimentacion negafiva

Diperiuredades de Mejora

Clinnke

recrrente. Pictabmentaciin

+ Fensen en jdeas como equipo para enconfrar mdﬁ
soluciones que resuelvan las inguietudes de los DETRACTOR
dientes | Comertanas

Resume las acciones que e tomaran para mejorar el
desempeno y como se van a medir estas acciones

Terna (k) Aecinnes [come) [ Inducador s k) Dhidin y Cusradiy

ELABORA UN PLAN DE ACCION
+ (Cénfrate en mejorar de 1 a 2 comportamientos cada

semana.
VENTAS Temas 5 escalar
+ Establece un objetivo de ventas para el equipo para el
dia. ! Enfeue e
; Venlas para Hoy

Figura 6. Guia Momento del Cliente.
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CAPITULO V.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se aprecio durante el trabajo realizado el hecho de realizar la reunién semanal
junto a Gerencia Territorial y Zonal permitia la reorientacion de los objetivos segun los
avances, para ello se utiliza una Hoja de Trabajo para poder ver cudl era el foco de

nuestras acciones.

El realizar nuestra reunion Diaria de inicio de labor (Kick Off) permitia alinear
conocimientos, habilidades, necesidades, exigencias, de acuerdo a los avances por puesto,

finalidad reforzar aquello que se quiere lograr en el dia.

El uso de requerimiento de proyecciones es una forma de detectar diferentes
necesidades del area comercial (Todos venden) para poder realizar acompafiamientos,

desarrollo de habilidades y manejo de productos de nuestros colaboradores.

La revision de avances permite el alineamiento de los avances por los diferentes
puestos comerciales de acuerdo a la necesidad prioritaria. Para esta actividad se cuenta
con data proactiva de prospectos los que son seleccionados de una data mayor de acuerdo

a sus diferentes cualidades y caracteristicas mediante un modelo econométrico.

Se destina un promedio de 1 hora para la revision de la calidad de data y la calidad
de trabajo realizado por los equipos externos, (Data de clientes no contactados ) esto nos
permite ver de primera mano el real trabajo de estos equipos que son tercerizados, esta
actividad de tercerizacion no permite una supervision directa pero si de un liderazgo para

poder lograr que se llegue a sus objetivos.

Se realiza reuniones conjuntas entre la Financiera y los diferentes equipos para

poder lograr el compromiso y verificar los avances en sus metas.
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Se realiza camparfias de Barrido en nuestro sector de atencion, para ello se cuenta
con el apoyo de tres equipos comerciales (Buré Outsourcing, Seft, Odisec y el Cristal )
esto nos permite abarcar un territorio mayor. Con la finalidad de mejorar nuestra imagen
y presencia en el mercado se realiza VVolanteos, Barridos, Activaciones, Camparias de
Puerta a Puerta de acuerdo a la concentracion de los principales mercados de la zona o
zonas estratégicas previamente planificadas en el plan para vender con Calidad nos
permiten el objetivo de lograr captar data nueva, para lograr esto, se utiliza diferentes
formas como, regalos, juego de la ruleta, juego del dado, etc. Para esta actividad se utiliza
materiales como Carpa y el médulo de atencién, cabe mencionar que por asesor se pide
que gestione por lo menos 30 leads nuevos. Aqui se puede ver también que existen buenos
vendedores y vendedores con oportunidad de mejora los que debe ser puestos en

observacion.

De la experiencia recabada, apreciamos que la Cultura Interna tiene mucha
importancia para lograr implantar las diferentes estrategias comerciales, asimismo el
convencimiento de los principales lideres en agencia es la clave para lograr la meta
proyectada. Es necesario Cultivar el liderazgo ya que permite mejorar la performance de
Crediscotia al tener equipos consolidados que requieren de un menor acompafiamiento

para lograr sus objetivos.

Sabiendo que la capacitacién es base fundamental para lograr el éxito, Crediscotia
en coordinacién con la Casa Matriz, ha podido habilitar el acceso a la plataforma de la
Universidad Scotiabank donde existen mucho material inclusive se cuenta con una
biblioteca digital a nivel mundial lo que permite que el personal que desea pueda
capacitarse y mejorar sus habilidades en las diferentes areas que lo requiera ya que la base
fundamental del negocio son los colaboradores, esto nos permite fomentar la buena
practica del compromiso, es decir Compromiso es asumir responsabilidades.
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Reforzar siempre las disciplinas comerciales y validar que se realicen las buenas
practicas de ventas es fundamental y necesario para lograr un mejor avance, se verifica
que los colaboradores que disfrutan de actividades con alta interrelacion humana con la
vocacion de servicio, y el dominio comparativo de las ventajas de sus productos frente a

la competencia logran llegar a sus objetivos facilmente.

Cabe mencionar que la automotivacion intrinseca del gerente asi como la empatia
con el cliente y trabajar el méximo tiempo posible siguiendo las distintas disciplinas
comerciales logran los mejores resultados lo que se evidencia en loa avances como zona

esto se puede ver en las diferentes reuniones con la gerencia zonal y territorial.

Todo esto aunado a las diferentes estrategias institucionales permiten lograr que
crediscotia sea un mejor lugar para trabajar, ahora enumeramos algunos de los beneficios

que ofrece Crediscotia a sus colaboradores.

5.1 BENEFICIOS OFRECIDOS POR CREDISCOTIA FINANCIERA.
5.1.1 #TuDesarrolloConTodo
CrediScotia, trabaja constantemente para impulsar el desarrollo de los
colaboradores de manera integral y velar por su equilibrio personal. Por ello, se
desplega diversos programas y acciones para mantener un equipo capacitado y
altamente comprometido, que brinde un servicio de calidad y contribuya con el

éxito de Crediscotia Financiera.

5.1.2 Leadership 101:
En CrediScotia se tiene el acompafiamiento de Lideres comprometidos con
el Servicio de los Equipos, que con pasién, humildad y empatia impulsan nuestro

desarrollo ayudando a alcanzar el maximo potencial.
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5.1.3 Scotia Academy:

Plataforma global de aprendizaje online que utiliza inteligencia artificial y
ofrece los mejores contenidos personalizados para potenciar el desarrollo y
crecimiento personal y profesional de los colaboradores. Esta es una excelente

herramienta de autodesarrollo a la que tenemos acceso 24/7 desde cualquier lugar.

5.1.4 Empowering Women:
Espacio formativo para la sensibilizacion, entendimiento y compromiso
con el avance de la mujer en el grupo Scotiabank a través de diversas dindmicas

y espacios de discusion.

5.1.5 #TuRecompensaTotalConTodo

En CrediScotia se muestra un sincero interés por mantener al equipo
satisfecho y motivado. Para ello, la empresa otorga no solo una compensacion
monetaria competitiva, ademas brindamos una compensacion integral que incluye
una serie de beneficios y reconocimientos que complementan la experiencia CON

TODO.

5.1.6 #TuReconocimientoConTodo:
La cultura de reconocimiento es la columna vertebral para mantener una
organizacion motivada para agradecer el esfuerzo y compromiso de los

colaboradores.

5.1.7 CrediWinner Estrella:
Todos los meses se reconoce a los colaboradores que dan un
sobrecumplimiento es decir que tienen un desempefio sobresaliente y viven la

cultura de Crediscotia.
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5.1.8 Applause:
programa con ediciones trimestrales y anuales que impulsa la excelencia 'y
reconoce el cumplimiento de metas individuales y colectivas, la contribucion al

logro extraordinario de objetivos y a la vivencia de los valores.

5.1.9 Best of The Best:
Todos los afos, nuestra Casa Matriz promueve este reconocimiento que
incluye un evento internacional donde participan los mejores colaboradores de

todas las empresas del Grupo Scotiabank de diferentes paises.

5.1.10 Aplausos 2.0:
Se ofrece una experiencia 100% digital donde se tiene la oportunidad de
reconocer y ser reconocidos por el desempefio y vivencia de valores esto se realiza

digitalmente.

5.1.11 #MasBeneficios:

Crediscotia estd comprometida con el bienestar de los colaboradores; para
que ellos y sus familias tengan una buena salud, una buena economia, un
equilibrio en su vida personal y profesional; y estén motivados brindando una

oferta de valor integral. jPorque si ellos son felices, nosotros MAS!

5.1.12 Beneficios para El Bienestar del colaborador:

Plan de Salud EPS, Topicos Médicos, Campafas de vacunacion, etc.

5.1.13 Beneficios para la economia del colaborador:

Canasta familiar, tasas preferenciales, tipo de cambio preferencial, etc.

5.1.14 Beneficios para el colaborador:
Dia libre por cumpleafios, early Fridays, full days, mas dias de maternidad

y de paternidad, etc.
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5.1.15 Beneficios para el Desarrollo profesional del colaborador:

Alianzas gratuitas, plataformas educativas gratuitas.

5.1.16 #TuHogarDeTrabajoConTodo

La filosofia CrediScotia més que un lugar de trabajo es nuestro Hogar de
Trabajo se basa en que laboramos en un clima familiar y de camaraderia,
acompafiados siempre de lideres cercanos que estan al servicio de los equipos y
compartiendo experiencias significativas que nos inspiran y motivan para hacer
nuestra cualquier meta viviendo nuestro proposito de construir un mejor futuro

para nosotros, nuestros clientes y nuestro querido Perd, CON TODO.

5.1.17 #MasCerca:
Es uno de los espacios mas utilizados por los Lideres para acercarse y
conocer mas a los miembros de su equipo en las sesiones uno a uno donde no se

habla de trabajo sino de la persona, su historia y motivaciones.

5.1.18 Voluntarios #WIN:

Se promueve un espiritu solidario y de colaboracion generando
oportunidades de desarrollo personal mediante el VVoluntariado, que nos permite
convertirse en agentes de cambio, listos para brindar servicio y apoyo en distintos

escenarios.
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V. CONCLUSIONES

En el trabajo realizado en la Gerencia de Crediscotia Financiera, se genero la
oportunidad de poder plantear intervenciones no solo en los procesos de seleccion,
desarrollo y retencion del talento, sino también en la comunicacién, capacitacion,
liderazgo y control bajo una nueva vision del rol Gerencial con una perspectiva a largo
plazo. Los valores éticos y el afianzamiento de los mismos son base fundamental para
realizar un trabajo de calidad en Crediscotia esto hace que sean los valores los que guien

el actuar del colaborador.

Concluimos también que las labores comerciales bien ejecutadas, disciplinadas y

en el tiempo justo permiten alcanzar los objetivos requeridos.

De igual manera, nuestro Canto de Ventas y la cartilla inspiracional surte efecto
positivo en el equipo ya que se evidencia que al ser el colaborador quien brinda esta
informacion les hace ser conscientes sobre su real avance lo que ejerce una presion

psicoldgicay a la vez.

El uso de las herramientas comerciales permite identificar a quienes seran

orientados mediante acompafiamiento Coaching.

La reunién con Gerencia Zonal permite ubicarnos en la real situaciéon y al ser un
espacio de conversacion permitié mejorar muchos aspectos y también corregir nuestras
deficiencias y con la experiencia y vista la necesidad de tener un mejor avance, se solicitd
a cada miembro del equipo comercial la necesidad de capacitacion para ello utilizamos la
herramienta de la Universidad Scotia y el uso de herramientas como el coaching para

aquel colaborador con oportunidad de mejora.

Asimismo una correcta gestion de Campo nos permiti6 manejar de manera
proactiva al personal interno y externo, esta disciplina se aplica junto a coordinador de
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ventas externas ya que se evidencid que la data asignada a su equipo no estaba siendo
utilizada 6ptimamente y se decide realizar un chequeo de las mismas. En este sentido se
evidencid que el supervisor no estaba haciendo uso de las herramientas para seguimiento

de sus equipos.
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V1. RECOMENDACIONES

De la experiencia adquirida es necesario que los futuros profesionales le den un
mayor interés en aprender habilidades adicionales para lograr el profesionalismo
necesario para realizar labores de gerenciamiento de Entidades Financieras de acuerdo a

nuestro informe presentado.
Se sugiere una estrategia de ventas orientada al talento humano cuyo objetivo sea

Mejorar y sacar a luz el verdadero potencial de cada profesional que se dedica a
vender, ello se apreciara en un futuro con la mejora en el ingreso para la empresa al tener
un profesional altamente calificado y motivado econémica y emocionalmente iniciando
el proceso de seleccion identificando el potencial de ventas y talentos innatos es decir
promover el Programa de Formacion para Lideres donde “Todos Venden o Ayudan a

vender”.

Se recomienda realizar las reuniones de Kick Off incluyendo a la fuerza de ventas
externa por lo menos una vez a la semana ya que permite la interaccion con el equipo
interno uniendo mas como equipo de ventas esto permitira afianzar como equipo la

cohesion y la retroalimentacion de eventos que suceden dia a dia.

Las labores de seguimiento con nuestro Canto de Ventas y la cartilla inspiracional
deben de realizarse como una disciplina diaria para no perder sus efectos en el logro de

los objetivos comerciales.

El uso de las herramientas comerciales permite identificar a quienes seran

orientados mediante acompafiamiento Coaching.
Es necesario realizar una revision exhaustiva y corroborar los avances de los

colaboradores “Confia, pero verifica” y a los de menor avance ponerlos en proceso de
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mejora mediante sesiones de coaching tomando siempre en consideracion que se debe

observar el hecho y no a la persona.

Los comités con gerencia zonal deben ser programados semanalmente y tener el
acompariamiento del gerente zonal ayuda a encontrar oportunidades de mejora en las
diferentes &reas lo que permite nuestro crecimiento profesional y a mejorar los avances.
Esta reunion no debe de durar més de 60 minutos y debe ser puntual para ello se debe
preparar los requerimientos con antelacion. En la reunion del equipo de negocios se debe
ser puntual en la agenda y se debe comprometer al equipo y a los responsables
formalmente ya que se corre el riesgo de no cumplimiento y al no tener la formalidad no

se podria observar su incumplimiento.

Se debe dejar evidencia con compromisos formales para ello se puede utilizar un
formato donde se plasme lo observado y las acciones que realizaré el colaborador para
mejorarlas. En este punto se debe observar que los errores no sean repetitivos ya que esto

evidenciaria una actitud mas que una falla.

Dada la necesidad de contar con personal capacitado y con dominio de sus
productos, se debe exigir que por lo menos tome 02 cursos por mes bajo la supervision
del GA. Asimismo este personal capacitado debe tener la posibilidad de liderar equipos

comerciales de acuerdo a su perfil.

En cuanto al seguimiento de la BBDD se recomienda que la retroalimentacion sea
diaria y también que el equipo interno de funcionarios realice una re - verificacién
aleatoria de los leads gestionados por la fuerza de ventas externa para identificar posibles
errores voluntarios e involuntarios en la gestion y tomar las medidas necesarias para ello
se debe tener una buena comunicacion con el coordinador de ventas. En la gestién de

campo se debe acompanar al equipo para que se sientan motivados. Asimismo, la data
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recogida no debe de quedarse con el operador que realiza la camparia, sino que debe ser
entregada a CrediScotia a través del funcionario responsable del acompafiamiento, de esta
manera se involucra al personal interno en las diferentes acciones comerciales logrando

un beneficio mayor.
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ANEXOS
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Tabla 1.
WINpulsor
¢ Herramienta que te permite monitorear el avance diario de tu equipo.
+ & encuentra en la Intranet: Equipo Comercial.
« Enfdcate en losproductos que estén por debajo del avance egperado.
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Tabla 2.
Formato de Aporte

Herramienta que te permite
Identificar y consolidar las
propuesas de desarrollo
comerdal por producto de
todo tu equipo en agencia a
travésde losrepresentantes el
20 de cada mes.

RESPONSABLE:
FECHA:

#
WIN

CrediScotia®

"PROPUESTA

IMPACTO

Venta Activa: Mercado
Santa Rosa, tiene
aproximadamente 250
comerciantes y una gran
afluencia de piblico los
dias viernes y sabado.

Se espera obtener 120
clientes interesados, de
los cuales 30 tengan
venta comercial y asi
obtener 8 desembolsos.

Barrido: Urbanizacion

Carabayllo, por ser ser

una zona comercual y
de alta afluencia.

Se espera captar 30
clientes y que 10 de
estos tengan ventana
comercial y asi obtener
2 desembolsos.

Incrementar el 5% de
conversion Walk in

De cada 100 clientes
que se atiendo, buscare
cerrar la venta con 20
clientes,
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Tabla 3.
Plan Comercial de la FFVV Externa

B Ran Comercial de la FFVV Externa
te permitira tener conocimiento de:

e KA's de
Antigliedad,
rotacion y fraudes

e HC actual/HC requerido y
compromisos ssmanales.

o Programa de viajes y visitas del
coordinador de ventas

e Programa de acciones de trabajo
de campo.

e Campafias del mes y acciones
comerdales.

gesdion:  Dotacién,
productividad,

CRONOGRAMA DE VENTAS ACTIVAS
MES:

FLAN DE TRABAJO ENERO 2017 - NOMERE DEL OPERADOR |

SUPERVISOR AGENCIA:
LUMNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERMES SABADO
F 3 4 ] & 7
Legar luger Lugor Luger uga luger
heeion: nccian: nccian: [aceian: [hecion: [accian:
8 k] 10 1 12 13
Legar Lugor Luger Luger g Luger
Accion: accon; acclon: acclon: Acclon: acclon:
14 15 15 17 18 L3
Legar g Lugar Luger g Luger
ceion: accion: Jaceian: accian: accion: accian:
COMPROMISOS HEADCOUNT
MES:
OPERADOR: _ BURD
Jfn zonal He | compuemiso |Comaromises®
= St | e | f | YRR pri | el [ samana 1 [semana of semosa s semanc o
[sgmein ©

[ I —
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Tabla 4.
Formato Plan para Vender con Calidad

Valida el cronograma de llamadas

e En equipo valida el cronograma de llamadas del equipo de consumo.

* Paralaprogramaciéndefechasse
considera;
¥" Headcount activo en Agencia

*  {Aquiénelegir?:
TIP: TODAS las posiciones (FNC,FNS,RS,ASOP)

deberdn generar oportunidades de negocio.
v' Dias de pago

SEMANADEL M ALD2 SEMANADEL 05 AL 10 SEMANADEL 12 AL1T SEMANADEL19 AL 24

Excepto el lunes
TURNE: Mafiana 17 fecha de pago
Excepto ol 05 y el m
PARTICIPANTES: 10 fecha de paga + MNaney Barturen « Mirlam G::'m
B Rodriguez ey
+ Max Guerrero i :“rg"ur - Max Guerrero -
TURNO: Tarde . :?n_w Barturen EAEE + Maney Barturen - Miriam
- iriam
PARTICIPANTES: Redriguez Rodriguez

+ Realizar |2 gestion de 20 registros por Hora aproximadamente.
» Aplicar speech de ventas ubicado en el sharepoint
+ Envio de Mensaje a todo cliente contactado

Mafiana: 9:00am—11:00 am
Turnos Rotativos

75

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 5.

Calendario del Plan para Vender con Calidad.

Desarrolla el Plan para Vender con

Calidad

Con todos los Formatos de Aporte y el Fan
Comercial de la FFVV Externa, se analizan y
priorizan las actividades comerciales, de cali-
dad y gestion operativa:

Activaciones
Barridos
Modulos externos

« MERCADO:

Reynoso, ENCARGADO: Alberto fecha: 9 Junio

Activacidnes
Plaza Barrios. ENCARGADO: Julissa, Fecha: 16 Junio

*1 Semana: Callac, Urb: Gambeta, Responsable- Rolan

*2da semana Callao, Urb: Jose Olaya, Dulanto, Responsable: Julissa

*3ra semana Callag, Urb: Bocanesra, Responsable: Alberto

*ata semana Bellavista, Urb: Cludad Del Pescador, Responsable: Rolan

MERCADOS:

= Torre Blanca, ENCARGADO: Anabel Fecha: 5lunio

= Carabayllo , ENCARGADO: Carol, Fecha: 06 Junio

Mercado Plaza Barrios —Fecha: B Junio

Calidad
Gestion Operativa
Cronograma de llamadas

sEste me: - ¥ sup
[«II-EE [l decir el nombre del diente.

el saludo, la sonrisa y

Gestidn
(111 I = Solicitar el material de economato con el iempo suficiente y validando con
el equipo las cantidades requeridas para los kits de trabajo.
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Tabla 6.
Formato del Plan de Rentabilidad

¢ Esta herramienta contiene el detalle de la esrategia trimestral por producto que debe realizar la agencia
para presentar adecuados niveles de rentabilidad.

¢ Debe contener una meta especifica y el detalle de como se conseguira la meta definida, se deben mencionar
lasaccionesy tareas que se realizaran para el logro de losobjetivos

e A continuacion un ejemplo del Flan de Rentabilidad:

OPERATIVA

SEGUIMIENTD

Tarea

seguimiento a la gestion diaria [Nro de Revisar diariamente el nro de sitas
. - [visitas en el campa) realizadas por el ADN{MInimo 12 ooer)
gy [rerementaria pradachedasdel g | sesuimiento a l2 gestion de base de Revisian diaria de gestion de BBDD
ADN de7.42 11 Dlario . i
datos {Frogramacién/Gestion
113
seguimiento ala gestion de base de Revizar diariamente el nro de usitas
121 Dlarin
datos realizadas por el ADNIMInima 12 oper)
" Seguimiento & la gestion diaria [Nro de Revision diara de gestion de BEDD
incrementar |a productda ddel 12 Diaria ) .
1z ; a3 |e visitas en el campa) |Programaci én/Gesticn
P FONI]de3da6
L -
productivdad contar con la dotscidn de & FONIS), salicitar & RAKH contratacidn de nuswas
123 o1/10/2008
[actusimente & posicones
seguimients = la gestion de base de Aewisar dianamente el nro de sitas
123 Diano
datos realizadas por el FON{MInIma 12 oper)
incrementar la productivudad del .
13 L Contarcon |a dotacion de & Fromotores, solicitar a Ventas Dirigidas contratacidn de
promator extemo de 380 4 113 01/10/2008
actuslmente hay 3 nuevas pasidanes
Plznificar barridas y hacer sepuimiento a
123 |Planificar 3 bamidos semanales semanal [ ' o
nimero de prospecios
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Tabla 7.
Formato de Presentacion de Equipo de Negocios

3. Reconocimiento: 4. Meta de Agencia:

META AGENCIAS
PLANEAMIENTO COMERCIAL
D ME ROLAND JULCA : Produccién 105 mil soles .
L S PATTY CASAFRANCA:9 Operaciones

COR 10
JULISSA SAVEDRA : Produccion 173 mil soles | ZONAL GRACIELA PALPA
CARLOS HURTADO: 20 operaciones IR LUS MIGEL

MICROEMPRESA 1,200 1,000

LD
\ s 700 650
LP ALE GARCIA: 40 Mil Soles LD MES 150
J TARIETAS SIEMBRA 20 15
LINEAS PARALELAS 900 640
X ) | DISPOSICION DE EFECTIVO 850 550
MI EMPRE YVAN ROJAS: 15 operaciones propias ‘ A e & s

1. Resultados:

1.A Real vs Meta 1.B Productividad

PRODUCTIVIDAD CONSUMO AGOSTO 2017
PLANEAMIENTO COMERGIAL

= ] TONAL| ORAGIDA PALPA resno0 s e

RESUMEN CIERRE NEGOCIOS AGOSTO 2017
PLANEAMIENTO COMERCIAL

FFVV EXTERNA

e w  Miagencia Mizona Miterritorio

2oL GRACIELA PALPA T SR B 8 SIS (8 e
TERRTORO LIS MIGEL = ey e e
PRODUCTIVIDAD MICROEMPRESA AGOSTO 2017

\.\4/ \;/ Fand

FUANEAMAENTO CONERCIAL

omon META NG ] META  AVANGE » = W 0w | eAGELA PALPA TessTosn s e
MICROEMPRESA 120 1000 @maw 1200 100 @ mw .

[ 70 @0 Osz.o% 70 6% U 9%

R m 10 3% S 120 O 9% Productividad FON(1) Productividad FON

TARJETAS ACTIVAS ) 19 Ossox 2 13 0 =% e e e e v T o

LINEAS PAREALELAS E ] 28 Usan ) 2@ rx - ~ ../

PASIVOS. 4 47 @ 08% = 20 ux &

NPS 9% o @ 109 - - - . o o -
Foractumtzas b Pe— o 2 e Productiidns bromater Caterns
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1.C Evolutivo:
EVOLUTIVO DE PRODUCCION AGOSTO 2017
PLANEAMIENTO COMERCIAL
SEGUIMIENTO EVOLUTIVO PRODUCCION
coR 10 ZONAL ' GRACIELA PALPA TERRTORIO  LUIS MIGEL PALACIOS
MICROEMPRESA UBRE DISPONIBILIDAD
frope e
0340 A -
s 0
v SR oM 3 3 g 2 o0 S o 3 b < I 8 1o
oo il X : B~ o oM 3 I < B M {3
"azai ’ 333 ‘d;ai‘ i 3 ;a:?
g %, N oty -
Meta ® Cump, % Moeta L L ®Cump. %
LD MES TC Siembra
e -
o < 1000
o e
Pt RS
0 Al A i
s HHN: % § o PHH TR GE 2 §
. 2 % B . o cECE E 3
Mets L LT L (W’ * " ™ Mets . e
2. Resultado de la Gestion de Basesde Datos
GESTION BBDD CONSUMO GESTION BBDD MICROEMPRESA
PLANEAMIENTO COMERCAL -
m 0 TN GRACEAPAIPA TERTRO U5 MIGEL — 4 EEENGMIEAAn | (RO S e
VETA OB VISTA MCROENPRESA.
. STHaUO] ONCRES (ONCRESION'S
=1 DsTRELON CONCRESON [ CONCRESION':
‘DOLABORADCA
WuRy Dismdl  Nealeg MowsS. Wby Diew
— Bl S |Made Wiy (el ek Fncors e Negcs Novenges nm mm | s mam | w
Fcirar i Negoc (osare 00 M B mem || Wk sm 30 AN NAROUEL LR nae uum we mam | | w
SRS KA M1 NSRRI N W A B AT LU NVAIDDEGORAMOONT) | e samm o e | |
3073 CALUPE NAVARRD DNEGD FRAMK DONATD 1000 SRRl e n £y 555 ARFOND VEGA WICTDH ALELANERD ) ] = =
‘35855 ARRCIYD VEGA VOCTOR ALEINDRD 1000 B 130 150 ™ ™
T e ETET T T
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Tabla 8.
Lista de Asistencia

e Esta herramienta te va a permitir llevar un registro de participacion de tu equipo en cada
una de lasreuniones agendadasa lo largo del mes

MES:
AGENCIA:

FORMATO DE ASISTENCIA

Colaborador Equipo de Equipo de Equipo de Equipo de Desarrollo de Desarrollo de
Negocios Negocios Negocios Negocios Habilidades del Equipo | Habilidades del Equipo

Dennis Leon
Sandra Durand
Patricia Casafranca
Javier Garcia
Cristian Ochoa
Yvan Rojas

Sandra Gamarra
Guillermo Unzueta

QIN|O N B WIN (=
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Tabla 9.
Formato de Plan de Accidén

|-—-«-w TR
™ . [em - P—
128% ~JiTe quedan 4 dia(s) para sup
L/ o Todos ton Culidasadines - Todiow low Pucst
e Esta herramienta te permitira presentar |
de manera smple y agil el plan de accion
disenado para cerrar las brechas de (e B iads ] b B S L L
mejora y lograr los objetivos comerciales, & LR | e 2 s
de calidad y servicio definidos s L B e [ G ER R
e Identificaras las brechas de mejora en ™ RRC T D) rLe
funcion al resultado de los indicadores “Metay/Avance no alcantadss
por debajo de lo esperado definiendo LD, L0 MES, 1P MES, TC, 0P
acciones y fechas de compromiso que — L Er gy Gy
permitan realizar un monitoreo y control e bsbedstaloiiatiitanddandy
hasta lograr el objetivo deseado. Sl S e s Jrc: solo e realizo 1 actvacién masiva
DP: No nos dheron base de clientes
de Accidn 5 _Fecha de Compromiso [ Status
IMES: Realizar cobranza preventiva
'C, LD: Se ha programado 3 activaciones para este mes
DP: Se ha salicitado a producto base de ex clientes ahorritas
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Tabla 10.
Formato de Acta de Comité SCI

e H Acta de Comité SClI contiene los
acuerdos y compromisos a los que se
llegd durante la reunion y el detalle de
losresponsables.

CrediScotia™

Acta de Comité 5CI

| Fecuapereumion: 07032017 | Acenaa: |
PARTICIPANTES ABREV. CARGO
Juan Pérez p FDN Mes
Victor Rojas VR Gerente de Agencia
Julio Castro I Gestor 5CI
AGENDA
Se deberd revisar todos los puntos de la agenda.

1. Revision de Indicadores de cartera de agenda (por funclonario, por tramaos y status SCI).

2. Revision de cartera morosa de agenda (por funclonaro, por tramos y status SCI).

3. Presentacion de estrategla y acciones de recuperacion y cobranza.

4. Miscelaneos

COMENTARIOS / ACUERDOS RESPONSABLE | FECHA DE COMPROMISO

Se firma éste acuerdo y nos comprometemos a cumpliro.
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Tabla 11.
Reporte de Gestion de Cobranzas

Con esta herramienta podras
revisar con tu equipo:

e Compromisosde pago con SCI.

e Clientesen mora, con deterioro.

e Cientes en mora, por nro.
cuotas vencidas por dias de
mora, por monto cuota, saldo.

e Fltros por gestor SCI, por nro.
De dias faltantes para Ila
préxima cuota.

e Registro de observaciones y
motivosdel cliente.

e Reporteria segun los estados
ingresados por SCI.

Usuaric I‘
Mis Clientes En Mora
[ = Al o |
funconano Asesor Agrupacicn de Duas ow Mora
[ Al T —-
€ STIONADO POR fatados SC -
= = 02 De 9220
I K| 2 03 0o 31380
W* Dhas Pricima Coota 04 De 81290
- 05 De 91120
106 D¢ 1202 150
Rango nicil | Rango Actua! [N RERITEERIYFYEIE o7 Oe 1513 250

[ (I

o T
o s . IR v o

1adtncas y Admensstracion de Veatas

Nota Mo Inciuye Ifarmacidn ce Cashgo s Judos

Momd. del Arch Generar

I— £

JEe
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Tabla 12.
Guia de Ingreso de Feed Back de llamadas NPS.

Sistema de Informacion Comerciel Si
Microempresa  Consumo [Rutinas.GA | Configuracion Ayude  Salir def Sistema

e Paso 1: Visualiza y/o descarga la

Base de Cientes encuestados de tu Tienes Inconvenientes y0|  Autorizador de Tasa
i Aq N Acciones C
agencia en La Basica. sl
10:63:14 Seguimiento Productividad 3
Asignacion BEDD Consumo 3

Registro de Dotacion
Registro de Horas Extras
Control de Vacentes
Arbol Microempresa
Arbol Fuerza de Venta

@,e 88DD Ciientes Encuestados por Calidad de Servicio

e Paso 2: Dale doble clic al cliente
que deseas llamar. Puedes utilizar
el filtro de “Nota NPS’ y priorizar
detractores.
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e Paso 3: Ingresa y detalla la retroalimentacion del cliente.

8 Siztems de Informacion Comercisl E-]
Usuasio : COR =] 2 -
Nivel de Acceso - ] Sccg_ig

Datos del Personales Cementarics
Fecha Cuenta BT Retroakmentaciin positva: £ Dué nos dice el clients PROMOTOR? (P1)
20170727 | 47426365
Clheniz
‘3-'I'CS ZHVALETA GEMER
Producty Cod_Fun s
|,,,=EE,“,,03 PERSOMALES Catasz Retroalimentacion Negatva: 4 Oué nos dice & chiente DETRACTOR? (P2)
Funcionario Celular
IPCLJJCG GUERRERDS CAROLINA FIO |!-'u:azuu
Tedefono Telefono Laboral
| I oo Tomas a Escatar [escapan de la agencia) {P3)

Hota NPS
]
Comantario
PORGUE CLUANDO SOUCITE EL CREDITO ME LO ENTREGARON

INMEDIATAMENTE EL ASESOR FUE ATENTO AL MOWENTO DE
DARME EL CREDITO

| wogiicar | ! Cuadar Cancetar Sair |

e Paso 4: Visualiza tus clientes gestionados utilizando el filtro “ Satus”. Recuerda dar clic en “ Total” luego
de cualquier modificacion.

Base de Encuesta por calidad de Servicios

Numero de Cuenta BT CO ConGesson R ~ Total

1 S ] 0 O £ I O T 0 I O O §

@ | Saiir

85

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ, UNIVERSIDAD

Tabla 13.
Formato de Cartas a Asociaciones, Municipios y/o Entidades con Potencial.

CrediScotia™

e Esta herramienta te permitira solicitar de seor
manera estandarizada autorizacion a S
asociaciones, municipios y/o entidades con S

potencial comercial para poder ofrecer
nuestros productos a sus miembros y/o
empleados para recolectar base de datos
de clientes

e Las bases captadas como minimo deben
contar con DNI y teléfono.

Agraseciencia ia stencacn Gue te Brinde s la prserte. qusdamos de Uit

e Una vez que se cuente con la base de
datos debera ser enviada a Soporte
Comercial, para el filtro masivo.

arctamarse

Pucarso Pares Vaiddes
Qeewnte e Aguncia fasa Lema Nerte
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Tabla 14.
Formato Coaching Observacional

o H Formato de Coaching Observacional te permitira llevar un registro de las principales actividades comerciales
y de servicio, asi como asegurar que se cumpla con la promesa de servicio.

e Tener en cuenta que exisen 3 formatos: Ventas Microempresa, Ventas Consumo y Gesion Telefénica asmismo
no necesariamente en una sola sesén de coaching observacional, se cubriran todoslos puntos requeridosen el
formato.

m‘ [I——
——

[ o P | R —

o [
p—— pem—

i

I ) Ee
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Tabla 15.
Formato Coaching Individual

T o Hmas, WP, Dwvaci a e
e« B Formato de Coaching Individual te permitira i[
llevar un registro de los principales logros y
éxitos tanto de la gestion comercial como del
servicio brindado a losclientes (NPS.

[ovas e oot Camatas

e [ esta herramienta se deben identificar las
oportunidades de mejora en las que se debe B -
trabajar con el colaborador y el plan de accion :
acordado en la seson de Coaching.

[E—
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