Q) unitec

FACULTAD DE POSTGRADO
TRABAJO FINAL DE GRADUACION

PROPUESTA DE GESTION DEL PROCESO DE
FINANCIAMIENTO DE VEHICULOS EN CULPEPER,
VIRGINIA, USA

SUSTENTADO POR:

HECTOR ARMANDO GOMEZ DIAZ
JORGE LUIS PADILLA MENDEZ

PREVIA INVESTIDURA AL TITULO DE

’ MASTER EN ,
MAESTRIA EN GESTION DE OPERACIONES Y LOGISTICA

CULPEPER, VIRGINIA, USA
JUNIO, 2025



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC

FACULTAD DE POSTGRADO

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTORA
ROSALPINA RODRIGUEZ

VICERRECTOR ACADEMICO NACIONAL
JAVIER ABRAHAM SALGADO LEZAMA

SECRETARIO GENERAL
ROGER MARTINEZ MIRALDA

DECANA FACULTAD DE POSTGRADO
ANA DEL CARMEN RETTALLY VARGAS



PROPUESTA DE GESTION DEL PROCESO DE
FINANCIAMIENTO DE VEHICULOS EN CULPEPER,
VIRGINIA USA

TRABAJO PRESENTADO EN CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS EXIGIDOS PARA OPTAR AL TITULO DE

MASTER EN

NOMBRE DE LA MAESTRIA

MAESTRIA EN GESTION DE OPERACIONES Y LOGISTICA

ASESOR
CRISTHIAN ORLANDO RUIZ CASTRO

MIEMBROS DE LA TERNA:

ANTHONY STEVE BARAHONA
MARCO ANTONIO LOPEZ
MARCO ANTONIO PASCUA



) unitec

FACULTAD DE POSTGRADO

PROPUESTA DE GESTION DEL PROCESO DE
FINANCIAMIENTO DE VEHICULOS EN CULPEPER,
VIRGINIA USA

HECTOR ARMANDO GOMEZ DIAZ
JORGE LUIS PADILLA MENDEZ

Resumen
La investigacion tiene como objetivo mejorar el proceso de gestion del financiamiento de

vehiculos en Culpeper, Virginia, optimizando la eficiencia operativa y reduciendo costos. Se
identificaron fallas en la coordinacion entre financiamiento, adquisicion y distribucion, que
generan retrasos y sobrecostos. Mediante un enfoque cuantitativo, se analizaron los procesos
actuales y se propusieron mejoras basadas en herramientas de mejora continua. Los principales
problemas detectados fueron la falta de integracion entre sistemas, la mala planificacion de rutas
y la deficiente gestion de inventarios. Como solucion, se plantea implementar un sistema integrado
de gestion, optimizar rutas y mejorar el manejo del inventario, con el fin de elevar la

competitividad, reducir tiempos y aumentar la rentabilidad y satisfaccion del cliente.

Estas propuestas permitiran una mayor trazabilidad del proceso y una mejor toma de
decisiones. Asimismo, se busca fortalecer la relacion con los proveedores y ofrecer un servicio
mas eficiente al consumidor final. La investigacion resalta la importancia de la tecnologia en la
transformacion de la logistica financiera. La aplicacion de estas mejoras posicionara a las empresas
de la zona en un entorno mas competitivo. En conclusion, se evidencia que la modernizacion del

proceso de financiamiento es clave para alcanzar una gestion mas sostenible y rentable.

Palabras claves: Financiamiento, Procesos, Eficiencia Operativa, Optimizacién.
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Abstract

The research aims to improve the vehicle financing management process in Culpeper,
Virginia, by optimizing operational efficiency and reducing costs. Failures in coordination
between financing, procurement, and distribution were identified, leading to delays and cost
overruns. Using a quantitative approach, current processes were analyzed, and improvements
based on continuous improvement tools were proposed. The main problems identified were a lack
of integration between systems, poor route planning, and deficient inventory management. The
proposed solution is to implement an integrated management system, optimize routes, and improve
inventory management to increase competitiveness, reduce time, and increase profitability and

customer satisfaction.

These proposals will allow for greater process traceability and improved decision-making.
The research also seeks to strengthen relationships with suppliers and offer more efficient service
to the end consumer. The research highlights the importance of technology in the transformation
of financial logistics. The implementation of these improvements will position companies in the
area in a more competitive environment. In conclusion, it is clear that modernizing the financing

process is key to achieving more sustainable and profitable management.

Keywords: Financing, Processes, Operational Efficiency, Optimization.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez et al. (2014) “el planteamiento del problema es el centro, el corazén de

la investigacion: dicta o define los métodos™ (pag. 34).

1.1 INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y globalizado, la eficiencia en los

procesos de financiamiento se ha convertido en un factor critico para el éxito de las operaciones.

En el contexto actual, caracterizado por un entorno empresarial altamente competitivo y
globalizado, la eficiencia en los procesos de financiamiento se ha posicionado como un elemento
fundamental para garantizar el éxito y la sostenibilidad de las operaciones. Esta realidad exige a
las organizaciones no solo optimizar sus recursos, sino también adaptarse a las demandas
dindmicas del mercado, con el fin de mantener su competitividad y alcanzar sus objetivos

estratégicos.

Esta investigacion se desarrollo con el proposito de transformar y optimizar el proceso de
financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia, un area estratégica para la distribucion y
comercializacion de automoviles en los Estados Unidos. El estudio se enfoca en disefar una
Propuesta de Gestion del Proceso de Financiamiento de Vehiculos que no solo aborde los desafios
actuales, sino que también genere un impacto significativo en la eficiencia operativa, la

satisfaccion del cliente y la relacion costo-beneficio.

La gestion eficaz de estos procesos es fundamental para garantizar que los vehiculos sean
adquiridos, financiados y entregados de manera oportuna y rentable. Sin embargo, en la actualidad,
se identifican brechas en la coordinacion entre el financiamiento, la adquisicion y la distribucion,
lo que resulta en retrasos, sobrecostos y una experiencia sub Optima para el cliente. Esta
investigacion busca cerrar esas brechas mediante un andlisis profundo de los flujos de trabajo
actuales, la identificacion de cuellos de botella y la implementacion de soluciones innovadoras

basadas en metodologias de mejora continua y tecnologias avanzadas.

Desde la negociacion de financiamiento hasta la entrega final del vehiculo al cliente. Al
lograr una mayor sincronizaciéon entre los aspectos financieros y logisticos, se espera no solo
reducir costos operativos, sino también mejorar la calidad del servicio, fortalecer la lealtad del

cliente y posicionar a la empresa como un referente en el mercado automotriz de la region.



Esta investigacion representa un paso crucial hacia la modernizacion y profesionalizacion
de los procesos de financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia, USA. A través de una
propuesta estructurada y basada en datos, se aspira a alcanzar un modelo de gestion que sea
eficiente, escalable y adaptable a las demandas futuras del mercado, asegurando asi un crecimiento

sostenible y una ventaja competitiva en el sector.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En el presente trabajo, se utilizara el término VFC como acronimo de Vehicle Finance
Company (en espanol, Compaiia de Financiamiento de Vehiculos). A partir de este punto y a lo
largo de la tesis, se hara referencia a este concepto mediante la abreviatura VFC con el fin de
simplificar y agilizar la lectura. VFC inicia operaciones en Culpeper, octubre del 2024, enfocados

en el financiamiento de vehiculos.

La ubicacion actual de VFC, se encuentra en 15520 Montanus dr suite a Culpeper VA
22701.

Figura 1: Mapa Ubicacion
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Fuente: Google Maps
Segun un informe de la National Automobile Dealers Association (NADA) (2022), el sector

automotriz en los Estados Unidos ha experimentado un crecimiento notable en los ultimos afios,
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impulsado por la alta demanda de vehiculos nuevos y usados, asi como por el aumento en la
movilidad personal y comercial. Sin embargo, este crecimiento ha generado desafios operativos y
logisticos, particularmente en la gestion eficiente del financiamiento de vehiculos. National

Automobile Dealers Association. (2022). Annual automotive industry report.

En el caso de Culpeper, Virginia, USA, un centro estratégico para el financiamiento de
automoviles, se han identificado problemas recurrentes que impactan negativamente en la

rentabilidad y la experiencia del cliente.

Uno de los principales desafios radica en la falta de integracion entre los procesos de
financiamiento. Actualmente, las empresas enfrentan dificultades para sincronizar la aprobacion
de créditos, la adquisicion de vehiculos y su posterior distribucion. Esto ha generado retrasos en
la entrega, incremento en los costos operativos y una insatisfaccion generalizada entre los clientes,
quienes esperan plazos mas cortos y un servicio mas eficiente. Ademas, la falta de visibilidad en
la cadena de suministro y la gestion ineficiente de inventarios han exacerbado estos problemas,

resultando en sobrestock en algunos casos y escasez en otros.

Otro antecedente relevante es el impacto economico de estas ineficiencias. Segliin datos de
la Asociacion Nacional de Concesionarios de Automéviles (NADA), los costos asociados a la
gestion ineficiente de financiamiento pueden representar hasta un 15% de los ingresos anuales de
una empresa automotriz. En el caso de Culpeper, se estima que las pérdidas relacionadas con
retrasos en la entrega, devoluciones de vehiculos y costos de almacenamiento han superado los $2
millones en los ultimos tres afnos. Estas cifras resaltan la urgencia de implementar soluciones que

optimicen los procesos y reduzcan estos costos.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El proceso de financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia, USA, presenta
ineficiencias significativas debido a la falta de integracion entre los sistemas de financiamiento y
logistica, lo que genera retrasos en la aprobacion de créditos, adquisicion y entrega de vehiculos.
Esto resulta en plazos de entrega prolongados, costos operativos elevados y una experiencia
insatisfactoria para los clientes. Ademas, la gestion ineficiente de inventarios y la dependencia de

procesos manuales agravan el problema, causando sobrestock o escasez de vehiculos.

Seglin un informe de la International Finance Corporation (IFC) (2021), las fallas en los



procesos de financiamiento no solo generan pérdidas econdémicas significativas, sino que también
impactan negativamente en la competitividad de las empresas, especialmente en mercados que
exigen agilidad y transparencia. Por ello, es fundamental implementar estrategias de optimizacion
que reduzcan costos y mejoren la experiencia del cliente. International Finance Corporation.

(2021).

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

“Se necesita formular el problema especifico en términos concretos y explicitos, de manera
que sea susceptible de investigarse con procedimientos cientificos” (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 36).

1.3.3 PREGUNTA GENERAL

(Como se puede optimizar y automatizar el proceso de financiamiento de vehiculos para

la comunidad latina en Culpeper, Virginia, USA?

1.3.4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ;Coémo funciona actualmente el proceso de financiamiento de vehiculos en la region, y

cudles son sus principales deficiencias?

2. ¢(Cudles son las principales barreras que enfrenta la comunidad latina en Culpeper,

Virginia, USA, ;para acceder a financiamiento de vehiculos?

3. (Qué estrategias de optimizacidon y automatizacion pueden implementarse para mejorar el

proceso de financiamiento de vehiculos?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un modelo optimizado y automatizado para el proceso de financiamiento de

vehiculos dirigido a la comunidad latina en Culpeper, Virginia, USA.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar los procesos actuales de financiamiento de vehiculos en la region, evaluando su

eficiencia y areas de mejora.

2. Identificar las principales barreras y desafios que enfrenta la comunidad latina en Culpeper,

Virginia, USA, para acceder a financiamiento de vehiculos.

3. Proponer estrategias de optimizaciéon y automatizacion para agilizar el proceso de

financiamiento de vehiculos.

1.5 JUSTIFICACION

La Propuesta de Gestion del Proceso de Financiamiento de Vehiculos en Virginia, USA,
se fundamenta en la necesidad de optimizar y modernizar los procesos actuales que rigen la
adquisicion, financiamiento y distribucién de vehiculos en la region. Esta investigacion surge
como respuesta a los desafios identificados en la gestion actual, tales como la falta de integracion
entre los sistemas de financiamiento, retrasos en la entrega de vehiculos, altos costos operativos y

una experiencia insatisfactoria para los clientes.

El objetivo central de esta propuesta de gestion del proceso de financiamiento de vehiculos
para reducir sus costos y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que se traducird en un crecimiento

sostenible para las empresas del sector automotriz en Virginia.

Al optimizar estos procesos, no solo se busca resolver problemas inmediatos, sino también
establecer un sistema escalable y adaptable a las demandas futuras del mercado. Valores

Agregados de la Investigacion: Innovacion en la Gestion de Procesos: La propuesta incorpora



herramientas tecnologicas avanzadas, como sistemas de planificacion de recursos empresariales
(ERP) y software de gestion logistica, que permitirdn una integracion eficiente entre el

financiamiento.

Esto representa un avance significativo frente a los métodos tradicionales y manuales que
aun predominan en la region. Impacto Econdmico: Al reducir los costos operativos y minimizar
las pérdidas asociadas a retrasos y gestiones ineficientes, se estima que las empresas podrian
ahorrar hasta un 15% de sus gastos anuales, segun estudios similares realizados en otras regiones.

Esto se traduce en una mayor rentabilidad y competitividad en el mercado.

De acuerdo con un estudio de la Harvard Business Review (Porter & Heppelmann, 2021),
la implementacion de métodos avanzados frente a los tradicionales y manuales no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también reduce costos significativamente. En contextos similares, se
ha estimado que las empresas pueden ahorrar hasta un 15% de sus gastos anuales al minimizar
retrasos y gestiones ineficientes, lo que se traduce en un aumento directo de la rentabilidad y la
competitividad en el mercado. Porter, M. E., & Heppelmann, J. E. (2021). How smart, connected

products are transforming companies. Harvard Business Review.

Contribucion al Conocimiento Académico: Esta investigacion aporta un marco tedrico y
practico que puede servir como referencia para futuros estudios en el campo de la gestion de
financiamiento, especialmente en el contexto del sector automotriz en los Estados Unidos.

Ademas, los resultados obtenidos podrian ser aplicables en otras regiones con desafios similares.

Relacion Costo-Beneficio: La implementacion de esta propuesta se justifica por sus
beneficios operativos y sociales. Se estima que la relacion costo-beneficio sera altamente
favorable, con un retorno de la inversion (ROI) en un plazo de 12 a 18 meses, gracias a la reduccion

de costos y el aumento en la eficiencia.

Tendencias Del Mercado De Financiacion Automotriz

La financiacion del automovil, normalmente por parte de los bancos, permite a los
consumidores pagar al concesionario o al fabricante incluso si no tienen el dinero. En otras

palabras, la financiacion de automoviles permite al consumidor comprar un automovil pidiendo
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dinero prestado para pagarle al vendedor. (Mordor Intelligence, s.f.)

Los bancos lideran el segmento de tipo fuente del mercado de financiacion automotriz, ya
que ofrecen tasas de interés mas bajas a sus clientes. La penetracion de la financiacion de
automoviles en vehiculos de pasajeros aumento6 del 75% a principios de 2020 a alrededor del 80%
en 2021 debido a las muchas opciones disponibles en los bancos para utilizar efectivo en los
automoviles. Segun los financistas y comerciantes de automoviles, la tendencia actual se debe a la
agresion bancaria. Sin embargo, el aumento se limita a los vehiculos de pasajeros y excluye los

vehiculos de dos ruedas o comerciales. (Mordor Intelligence, s.f.)

La penetracion de la financiacion de automoviles en los bancos también ha mejorado en
los dos ultimos trimestres, con un mejor tiempo de respuesta y una disminucion de la tasa de

rechazo de préstamos.

Figura 2: Evolucion de las tasas de interés en préstamos para autos nuevos a 60 meses en EE. UU. (2016-2021)

Interest rates on 60-month new car loans in the United States, From 2016 to 2021

4.77
¥ . 4.56
4.33 i . l l 4.19

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Source: Mordor Intelligence “E
Fuente: (Mordor Intelligence, 2025)

CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se elabora un analisis del macroentorno y micro entorno que
incluyen todos aquellos factores que inciden en la empresa. Se presentan las teorias de las cuales

se sustenta el estudio y se finaliza con las metodologias e instrumentos utilizados en estudios



previos.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

VFC enfrenta un reto importante, en la gestion del proceso de financiamiento para competir
en el mercado del financiamiento automotriz. El corazon de su negocio, el financiamiento, se ve
afectado por demoras significativas, desde la aprobacion del crédito hasta la entrega del vehiculo.
Esto genera frustracion en sus clientes y disminuye la eficiencia de sus operaciones, impactando

directamente su rentabilidad.

Diagrama del Proceso de financiamiento de VFC:
1. Pre aprobacion del financiamiento

2. Seleccion del Vehiculo

3. Procesamiento del financiamiento

4. Adquisicion del Vehiculo

5. Logistica y Entrega

6. Seguimiento Postventa

Figura 3: Proceso de Financiamiento de VFC



Fuente; Elaboracion propia, 2025.

3. Procesamiento
del
financiamiento

2.1.1 MACROENTORNO

En el macroentorno, se encuentran aquellas variables que intervienen en la organizacion;
variables econdmicas, politicas, legales, socioculturales, demograficas, tecnoldgicas y
ambientales, de tal suerte que factores como el crecimiento econémico, el riesgo-pais , las normas
vigentes para la exportacion, entre otros, se combinan proporcionando variados contextos que
afectan la eficiencia y eficacia con que la organizacion realiza su actividad fundamental. (Castro
Fuentes, 2007)

Desde la década de 1970, la industria automotriz y de autopartes ha experimentado una
notable evolucion, catalizada por la apertura de mercados financieros, avances tecnoldgicos y un
incremento en el comercio global. Estos factores han sido esenciales para potenciar la
competitividad y fomentar el crecimiento en economias emergentes como Corea del Sur, Tailandia
o Brasil, que han captado inversiones debido sus atractivos costos laborales y al fomento
gubernamental de una industria automotriz que genera grandes fuentes de empleos (LACCEI

International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology, 2024).
Entre enero y mayo de 2023, el mercado automotriz de la Union Europea experimentd un
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crecimiento del 18%, alcanzando los 4,4 millones de matriculaciones de automdviles. A pesar de
esta recuperacion, las ventas acumuladas en lo que va del afo siguen siendo 23% inferiores a las
de 2019, cuando se registraron 5,7 millones de unidades. Durante este periodo de cinco meses, los
principales mercados automotrices de Europa registraron incrementos de dos digitos, destacando
Espana (+26.9%), Italia (+26.1%), Francia (+16.3%) y Alemania (+10.2%) (Richert & Dudek,
2024)

La creciente demanda de la industria automotriz por técnicas de manufactura mas eficientes
y rentables, asi como el uso de materiales ecologicos, ha impulsado una transicion hacia la
adopcion de materiales de origen biologico. Estos materiales ofrecen multiples ventajas, como su
sostenibilidad, bajo costo, ligereza, renovabilidad, biodegradabilidad, ademds de su resistencia al

impacto y a la fatiga (Carvalho, y otros, 2024)

Estas caracteristicas los convierten en una alternativa altamente atractiva para el sector
automotriz, que enfrenta presiones tanto economicas como ambientales para reducir su impacto
ecoldgico sin comprometer la eficiencia y el rendimiento de los vehiculos. Para 2035, todos los
vehiculos nuevos de la UE tendran que ser de emisiones cero (esta disposicion se revisara en 2026).
La electrificacion ha sido la estrategia clave desplegada en todo el mundo por la industria para
producir vehiculos con cero emisiones de gases de escape. Los vehiculos eléctricos funcionan

principalmente con baterias de iones de litio. de iones de litio (Ragonnaud, 2024).

En 2025 se venderan 14 millones de automoviles eléctricos en todo el mundo. Esta cifra
representa el 18 % de todos los autos a nivel mundial en 2023, frente al 14 % en 2022 y el 2 % en
2018. En la UE, el porcentaje de autos eléctricos casi se triplico 2020 y 2023. Los vehiculos
también estan cada vez mas conectados, es decir, capaces de intercambiar informaciéon con otros
vehiculos e infraestructuras diversas. También son cada vez mas autbnomos. Ademas, se prevé
que la movilidad compartida (el paso de la propiedad a la utilizacion de un vehiculo) sea cada vez
mas frecuente. Por tanto, los vehiculos tienden a convertirse en «ordenadores sobre ruedas» de alto

rendimiento, cada vez mas dependientes de chips y software (Ragonnaud, 2024)

2.1.2 MICROENTORNO

En el micro entorno, se encuentran factores influyentes, tales como los clientes,
competidores, instituciones financieras y grupos de interés (sindicato, medios de comunicacion).

Porter denomina entorno competitivo a este entorno particular de cada empresa, y define cinco
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fuerzas que lo constituyen como: clientes, proveedores, competidores actuales, competidores
potenciales y los productos sustitutivos, dejando de este modo bien delimitado el rango de accidon
del micro entorno sobre la empresa. (Castro Fuentes, La influencia del entorno en el desempeno

de las organizaciones. Particularidades del entorno empresarial cubano., 2007)

La industria automotriz es un pilar importante en la economia estadounidense, generando
empleos y contribuyendo significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) del pais. En 2021,
representd aproximadamente el 3% del PIB del pais. En 2022, se estim6 que la industria y sus
actividades relacionadas empleaban a mas de 4,3 millones de personas en EE. UU., un 1,7% del
total de trabajadores. Ademas, esta industria ha sido un motor de innovacién en areas como la
electrificacion, la automatizacion y la seguridad. Por ejemplo, empresas como Tesla han estado a
la vanguardia de la revolucién de los vehiculos eléctricos (Instituto Galego de Promocion
Economica, 2023).

Estados Unidos es uno de los mercados automotrices mas grandes del mundo segtn el
numero de matriculaciones de vehiculos ligeros nuevos, con mas de 14,9 millones de
matriculaciones de vehiculos ligeros en 2021. Sin embargo, la produccion nacional de automoviles
cayo a alrededor de 1,6 millones de unidades en 2021, en medio de la Escasez mundial de
semiconductores para automoviles. Al mismo tiempo, Estados Unidos importa una cantidad
importante de vehiculos de varios paises como Japon, México y Canada (Instituto Galego de

Promociéon Economica, 2023).

2.1.3 ANALISIS INTERNO.

Para dar solucion a este problema, VFC est4 apostando por la tecnologia. Procesos clave,
como la evaluacion de crédito y la firma de documentos, se estan digitalizando para optimizar el
flujo de trabajo y reducir los tiempos de espera. Por eso, se estan integrando plataformas digitales

para el financiamiento adecuado de seleccion de vehiculos.

2.2 CONCEPTUALIZACION

2.2.1 FINANCIAMIENTO

El financiamiento es el proceso por el que se proporciona capital a una empresa o persona
para utilizar en un proyecto o negocio, es decir, recursos como dinero y crédito para que pueda

ejecutar sus planes. En el caso de las compaiias, suelen ser préstamos bancarios o recursos
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aportados por sus inversionistas. (BBVA, 2025)
2.2.2 GESTION

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado objetivo. El objetivo de la gestion es alcanzar un objetivo optimizando al méximo

posible los recursos disponibles. (Westreicher, economipedia, 2024)
2.2.3 PROCESOS

Un proceso es una secuencia de tareas que se realizan de forma concatenada, es decir de

forma seguida una detras de la otra para alcanzar un objetivo o un fin concreto. (Torres, s.f.)
2.2.4 EFICIENCIA OPERATIVA

Se refiere a la capacidad de un equipo para entregar un producto de calidad, con la menor
cantidad de recursos posible. Se mide calculando la relacion entre lo que inviertes en el proyecto,
a menudo denominado recursos, y los resultados obtenidos, denominados productos. (Laoyan,

2025)
2.2.5 OPTIMIZACION

La optimizacion es la accion de desarrollar una actividad lo mas eficientemente posible, es
decir, con la menor cantidad de recursos y en el menor tiempo posible. (Westreicher,

economipedia, 2020)

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1. CINCO FUERZAS DE PORTER

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo que analiza la competitividad de un sector y
ayuda a las empresas a desarrollar estrategias para afrontarla. Se trata de una contribucion del
economista Michael Porter, profesor de la Universidad de Harvard, reconocido por sus trabajos en

estrategia empresarial.
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Este modelo, desarrollado en 1979, sigue siendo valido para analizar el equilibrio de
fuerzas en un determinado sector. En ¢l se contemplan cinco fuerzas que operan en el entorno

inmediato de una empresa y que afectan a su capacidad para ser rentable. Son las siguientes:

¢ Rivalidad entre competidores actuales. Esta fuerza se refiere al grado de
competencia por el mercado entre los competidores ya existentes en ese sector o

industria.

e Amenaza de competidores potenciales. Indica la facilidad por parte de nuevos

competidores para entrar en un mercado y competir con los actuales.

e Amenaza de los productos sustitutivos. Se refiere a la posibilidad de que los

clientes reemplacen los productos o servicios por otros de empresas competidoras.

e Poder de negociacion de los proveedores. Corresponde a la capacidad que tienen
los proveedores para influir en el precio y la calidad de los productos y servicios de

las empresas.

e Poder de negociacion de los clientes. Es la capacidad que tienen los clientes para

negociar precios y condiciones a sus proveedores. (UNIR, 2023)

Figura 4: Las Cinco Fuerzas de Porter
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Fuente:(Toro, 2020)

2.3.2 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL TQM

El Total Quality Management (TQM) es un método de gestion de calidad cuyo objetivo
principal es que los colaboradores en una compaiia aseguren y tomen conciencia de la calidad en
cada uno de los sectores de la organizacion. Se utiliza en distintos rubros, como en las empresas
del Gobierno, en las industrias de retail privadas, hasta en la educacion. (Total Quality

Management, s. 1.)

La gestion de calidad (QM) implica todas las actividades y medidas coordinadas para
aumentar la calidad de los productos o servicios en una empresa. El objetivo de QM es controlar

y optimizar la calidad del producto o servicio y la satisfaccion del cliente.

La gestion de calidad total (TQM) es un método de gestion de calidad con un enfoque holistico y
considera tanto los objetivos corporativos como los requisitos legales en todos los niveles de una

empresa con la participacion de todos los empleados.

Hasta principios del siglo XX, la opinién predominante era que la gestion podia limitarse a definir

y controlar los procesos de calidad, pero esto cambi6 con el concepto de TQM.
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La base de TQM es el concepto de que la calidad no solo estd presente en una capa de una
corporacion, sino que todos en la organizacion contribuyen a ella. En consecuencia, TQM amplia
la importancia de la gestion de la calidad en una empresa y, al mismo tiempo, sitia al cliente en el
centro de todas las consideraciones. Con TQM, las empresas se concentran en la QM integrada y
centrada en procesos, la mejora continua y la toma de decisiones basada en hechos.

TQM se puede dividir en dos secciones principales: Garantia de calidad y control de calidad.

La garantia de la calidad se ocupa principalmente de la documentacién y los informes.
Ayuda a las empresas a obtener y mantener certificaciones de acuerdo con las normas y
reglamentos de QM. El control de calidad, por otra parte, se centra en la medicion del proceso y

el andlisis de datos para garantizar la calidad. (Greinke, s. f.)

2.3.3 CICLOS PHVA

El Ciclo de Mejora Continua PHV A, también conocido como ciclo de Deming o Ciclo

PDCA, es un proceso sencillo que puede utilizarse para mejorar cualquier proceso o sistema.

Fue desarrollado originalmente por W. Edwards Deming, y desde entonces ha sido

utilizado por empresas y organizaciones de todo el mundo.
Como funciona el Ciclo PHVA

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), es un modelo de mejora continua que
se utiliza en muchas industrias para mejorar la calidad y la eficiencia., el ciclo consta de cuatro

pasos: Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar.

e Planificar

La etapa de planificacion del ciclo PHVA consiste en establecer objetivos y elaborar un
plan para alcanzarlos. Para mejorar tu negocio, necesitas saber qué quieres conseguir y como lo
vas a hacer. Este paso implica la creacion de una hoja de ruta para realizar cambios graduales que

conduzcan al éxito a largo plazo.
= Algunos consejos para establecer objetivos eficaces son:
= Asegurarse de que son especificos y medibles

= Establecer plazos para su cumplimiento
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= Dividirlos en tareas mas pequefias y manejables
e Hacer

La etapa de HACER del ciclo PHVA implica pasar a la accion e iniciar el proceso de
cambio. Es importante recordar que no todo saldra segun lo previsto, asi que preparate para los

contratiempos y los fracasos, persevera y sigue avanzando.
e Comprobar

La etapa COMPROBAR del ciclo PHVA consiste en supervisar los progresos y evaluar
los resultados. Para ello, hay que establecer un sistema de seguimiento de los datos y de medicion

de los resultados. Esto te ayudara a determinar si los cambios estan teniendo el efecto deseado.

También es importante obtener la opinién de los empleados, los clientes y otras partes

interesadas. Esto te ayudard a identificar cualquier problema que deba ser abordado.
e Actuar
La ultima etapa del ciclo PHVA es ACTUAR.

Aqui es donde se actlia sobre la base de lo que se ha aprendido en las etapas anteriores,
esto puede implicar la introduccion de cambios en los objetivos, el plan o la estrategia de
aplicacion. Es importante seguir supervisando el progreso y recopilando datos para tomar
decisiones con conocimiento de causa. El objetivo del ciclo PHVA es mejorar la calidad y la

eficacia mediante la mejora continua.

Siguiendo este proceso, se pueden hacer pequefios cambios que conducen a grandes
resultados. Con el ciclo PHVA las empresas pueden mejorar continuamente sus procesos y
procedimientos. (Ciclo PHVA, s. t.)

2.4 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

Para el desarrollo de la presente investigacion, se llevaran a cabo metodologias estudiadas

a lo largo del proceso de elaboracion del estudio. Como ser estudios cuantitativos, cualitativos y
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mixtos, que segun Hernandez et al (2014) son “Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto
constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente
valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y

generar conocimientos” (2014, pag. 2)

2.4.1 ENFOQUE MIXTO

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas
y tratando de minimizar sus debilidades potenciales. (Herndndez Sampieri & Fernandez-Collado,

2014 pag. 532)

2.4.2 METRICAS DE KPI

Las métricas de KPI son herramientas esenciales que ayudan a las empresas a medir su
rendimiento y efectividad para lograr objetivos especificos. Para las empresas involucradas en el
financiamiento de vehiculos y los servicios de préstamos, el seguimiento de los indicadores clave
de rendimiento puede impulsar decisiones estratégicas, mejorar la satisfaccion del cliente y, en

ultima instancia, mejorar los resultados financieros.
e Tasa de aprobacion del préstamo
e Monto promedio del préstamo
e Tasa de incumplimiento
e Tiempo de financiacion

e Tasa de interés (Sheykin, 2024)

2.4.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Estudios previos, como lo es el caso de la investigacion de Prada (2024),quien en su
estudio “Propuesta para el mejoramiento de la gestion financiera en el 4rea de ventas en una
empresa del sector automotriz en la ciudad de Bogota”, se opt6 por utilizar el analisis documental

como instrumento principal, a que permite identificar caracteristicas, procesos, funciones,
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falencias entre otros temas relacionados con el mejoramiento de la gestion financiera en el sector

automotriz de la ciudad de Bogota.

2.4.3.1 ENTREVISTA
(Hernandez Sampieri & Fernandez-Collado, 2014b) Afirma que la entrevista debe ser un
didlogo y resulta importante dejar que fluya el punto de vista tinico y profundo del entrevistado.
El tono tiene que ser espontaneo, tentativo, cuidadoso y con cierto aire de “curiosidad” por parte
del entrevistador. Nunca incomodar al entrevistado o invadir su privacidad. Evite sarcasmos y si

se equivoca, admitalo.

2.4.3.2 ENCUESTA
La encuesta se aplica ante la necesidad de probar una hipotesis o descubrir una solucion a
un problema, e identificar e interpretar, de la manera mas metodica posible, un conjunto de

testimonios que puedan cumplir con el propdsito establecido. (;QuestionPRO, s. f.)

2.4.3.3 ANALISIS DOCUMENTAL
(La Red Global de Salud LAC, s. f.) Afirma que este enfoque permite a los investigadores
investigar y comprender acontecimientos, fenomenos sociales, culturales o historicos a partir de
fuentes existentes. El analisis documental es flexible y puede adaptarse segun la naturaleza

especifica de su estudio.

2.5 MARCO LEGAL

El sector de financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia, esta regulado por una serie
de leyes y normativas que buscan proteger a los consumidores, garantizar la transparencia en las
transacciones y promover practicas justas en el mercado. A continuacion, se describen las

principales regulaciones que afectan a este sector.

Tabla 1:: Leyes Federales y Estatales
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Regulation

Virginia Motor Vehicle Dealer Board.

Tipo de Ultima Fecha de
Titulo de la Ley . Aspectos Interesantes ..
Ley Version Publicacién
) ) Exige que los prestamistas divulguen informacion
Truth in Lending Act ]
(TILA) 2023 clave sobre los términos y costos de los préstamos, 1968
protegiendo a los consumidores de practicas engafiosas.
Equal Credit Prohibe la discriminacion en transacciones crediticias
Federal | Opportunity Act 2023 basada en raza, religion, sexo, estado civil, origen 1974
(ECOA) nacional o ingresos de asistencia publica.
) ) . Regula la recopilacion, uso y divulgacion de
Fair Credit Reporting . . . i i i
2023 informacion crediticia, garantizando informes precisos 1970
Act (FCRA) )
y otorgando derechos a los consumidores.
Virginia Consumer Protege a los consumidores de practicas comerciales
Protection Act 2023 engafiosas o fraudulentas en financiamiento de 1977
(VCPA) vehiculos y otras transacciones.
. Establece limites en las tasas de interés que los
Usury Laws in ) )
Estatal Vireini 2023  [prestamistas pueden cobrar, con un maximo del 12% N/A
irginia )
anual salvo excepciones.
) ) Requiere que concesionarios y financieras obtengan
Dealer Licensing and . i )
2023  Quna licencia estatal y cumplan con regulaciones de la N/A

Fuente: Elaboracion propia, 2025, con informacion obtenida de (Consumer Financial Protection Bureau [CFPB],

2023). (CFPB, 2023). [FTC], 2023).
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CAPITULO III. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En el presente capitulo se analiza las variables de estudio, ya que se busca examinar y

medir el proceso de financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia, USA aplicando una matriz

metodologica para definir un proceso mas eficiente.

Tabla 2: Conceptualizacion de las variables de estudio

Variables .
Métodos Porque se Considero
Nombre Independiente Dependiente
Se considera dependiente
porque esta influenciada
Me’t odo Financiamiento ., por las variables
Analisis De Vehicul v independientes como ser;
Financiero ¢ vehiculos cliente, gestion de
inventarios y procesos
operativos.
Se considera independiente
Metodp _ porque es posible
Evaluacion Cliente v examinar sus
de Clientes caracteristicas y
comportamientos.
vestode | Geston 5o cosors g
(;erséluorzoie In&eﬁ‘farllo de v y optimizar mediante
chiculos técnicas logisticas.
Método de P Se considera independiente
AN rocesos o
Optimizacion 0 i v porque la eficiencia puede
Operativa perativos gestionarse directamente.

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

3.2 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodologica es un recurso que facilita observar como se conectan los objetivos

de la investigacion, las variables y dimensiones, de una forma mas estructurada que permita una

investigaciéon mas detallada
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Tabla 3: Matriz Metodologica

Propuesta De
Gestion Del
Proceso De

Financiamiento
De Vehiculos En
Culpeper, Virginia
Usa

optimizar y
automatizar el
proceso de
financiamiento
de vehiculos
para la
comunidad
latina en
Culpeper,
Virginia, USA?

(Cuales son las
principales barreras
que enfrenta la
comunidad latina
en Culpeper,
Virginia, USA,

[ para acceder a
financiamiento de
vehiculos?

(Qué estrategias de
optimizacion y
automatizacion

pueden
implementarse para
mejorar el proceso
de financiamiento
de vehiculos?

Disefiar un modelo
optimizado y
automatizado para
el proceso de
financiamiento de
vehiculos dirigido
a la comunidad
latina en Culpeper,
Virginia, USA.

Titulo de la RO Preguntas de Objetivos de la Investigacion Variables
Investigacion o Investigacion General Especificos Independientes | Dependiente

(,Cémo funciona

actualmente el
proceso de Analizar los procesos actuales de

financiamiento de financiamiento de vehiculos en la Procesos

vehiculos en la region, evaluando su eficiencia y Operativos
region, y cuales son areas de mejora.
) sus principales
(Coémo se deficiencias?
puede

Identificar las principales
barreras y desafios que enfrenta
la comunidad latina en Culpeper,
Virginia, USA, para acceder a
financiamiento de vehiculos.

Gestion del

Proponer estrategias de
optimizacidn y automatizacion
para agilizar el proceso de
financiamiento de vehiculos.

) Financiamiento
Inventario de ,
. De Vehiculos
Vehiculos
Cliente

Fuente: Elaboracion Propia, 2025
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3.3 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables analizadas se han establecido de acuerdo a los fines del estudio y se dividen
en variables independientes y variable dependiente es el resultado que se busca mejorar. A

continuacion, se muestra el esquema de variables:
Figura 5: Esquema de Variables de Estudio

Dimensiones Variables Independientes Variable Dependiente

Datos Demograficos
1. Chente
Estatus Legal

Historial Crediticio i1

—— 2. Gestion del Inventario de

Vehiculos Financiamiento De Vehiculos

Rotacion

|
Obzolescencia !

Procedmientos

Clperativos

Tecnologias

3. Procesos Operativos

~Apacitacion y
Entrenamiento del
Perzonal
Indicadores -
Operativos

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

3.3.1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
La Operacionalizacion de las variables permite ver los conceptos de cada variables

mostrando los indicadores correspondientes para su medicion.
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Tabla 4: Operacionalizacion de las Variables

Definicion
Variables Dimensiones Escala Técnica
Conceptual Operacional
Fi i hiculo signifi t - . . 1 Entrevist
u;ngrrlg;ta;gél g;ali%r%;;agf;lgzgzglsn:; Es el procedimiento a través del Requisitos de crédito nievista
. L . . 1 individ il . . . e
Financiamiento De Jun plazo determinado. Cuando usted pide cual un IAIvVicuo o compania Condiciones de Pago Porcentaje (%) Entrevista y Analisis
Vehiculos un pré adquiere recursos financieros, por de d
préstamo para comprar un carro, se dio de instituci f ; o . e datos
compromete a pagar la cantidad prestada medio de instituciones l1)nar1c1eras, Criterios de riesgo
. ) >f concesionarios para obtener un L1 i
mas los intereses y los cargos, en un vehiculo u otro mré dio de transporte crédito Analisis de Datos
plazo determinado. (VanSomeren, 2022) porte.
Persona natural o juridica que adquiere Estuc%m s0¢10 Encuesta
los bienes y servicios que ofrece un economico
. vendedor. Este 1ntercamk310 se haceEs quien obtiene un amcl.llo 0 Datos demograficos Porcentaje (%) Encuesta y entrevista
Cliente mediante una compensacion monetaria fservicio mediante un vinculo
or regla general. En pocas palabras es j comercial. :
E N ogmpfan doalae ngpresaplo que sea Estatus legal Encuesta y entrevista
que esta venda. (Mateo, 2021) Historial crediticio Analisis de datos
Demanda Encuesta
Es un elemento critico de la cadena de Es donde se lleva el control de los
Gestion de suministro, consiste en rastrear el o je (¢ ¥
Inventlario de irlllvelntlario ’desde l(is fabricantes hasta los almacenes y su distribucion con el Oferta Poreentaje (%) Evacuacion en Stock
Vehiculos almacenes y desde estas instalaciones objetivo principal de optimizar su .y 1
hasta el punto de venta, (IBM, 2023) proceso. Rotacion Analisis de datos
Obsolescencia Analisis de datos
Los procesos operativos también se
denominan procesos primarios. Estos Capacitacion
procesos son esenciales y giran en torno | Son las acciones operativas que se on trr)enamien toy del p (% Encuesta
Procesos al objetivo final de la empresa y tienenj llevan a cabo para ejecutar cada ersonal orcentaje(%) Software
Operativos que ver con la produccion y venta del juno de sus procesos de una manera ?i"ecnolo fas .
producto o servicio. Son los procesos optima. Indica do%es operativos Analisis de datos
mas importantes y entregan valor al P
cliente directamente. (Exact, 2021)

Fuente: Elaboracion propia, 202
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3.3.2 HIPOTESIS

Las hipotesis son las guias de una investigacion o estudio. Las hipdtesis indican lo que
tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fenomeno investigado. Se
derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de proposiciones. (Herndndez Sampieri

& Fernandez-Collado, 2014)

H;: La gestion de inventarios, la optimizacion de procesos operativos y la atencion al
clienteson tres aspectos que favorecen el proceso de financiacion de vehiculos en Culpeper,

Virginia, USA.

H,: La gestion de inventarios, la optimizacion de procesos operativos y la atencion al
cliente son tres aspectos que NO favorecen el proceso de financiacion de vehiculos en

Culpeper, Virginia, USA.

3.4 ENFOQUE Y METODOS

Este estudio se basa en un enfoque mixto, ya que se pretende medir y analizar datos
numéricos para identificar patrones y tendencias en el proceso de financiamiento de vehiculos. Se

utilizaran métodos estadisticos para analizar los datos recopilados.

Ademas, se emplean técnicas de analisis de procesos para identificar cuellos de botella y
areas de mejora en el flujo de trabajo actual. También se realizard un benchmarking con empresas
lideres en el sector automotriz para identificar mejores practicas y proponer estrategias de

optimizacion.

Figura 6: Enfoque y Método
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Enfoque de Investizacion

Enfoque
L L
Tipo de Estudio No Experimental No Expermmental
Tipo de Disefio Transversal
Alcance Descriptivo
Clientes, Gestion de
Métodos Inventario de Vehxulos y
Porcesos Operativos

Tipe de Muestra No Probabihistico Mo Probabiliztico

Tecnicas Entratista

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

3.4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION
"El disefio de investigacion es el plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea. En términos generales, el disefio define el tipo de estudio que se llevaré a cabo, la

forma en que se recolectaran los datos, las técnicas de andlisis que se empleardn y como se
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respondera a las preguntas de investigacion. Un buen disefio garantiza que los resultados sean
validos, confiables y pertinentes para los objetivos planteados."
(Hernandez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia de la

Investigacion. 6* ed., McGraw-Hill, 2014, p. 102).

3.4.2 POBLACION

"La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones. Es decir, es el grupo completo de individuos, objetos o fendémenos que poseen
caracteristicas comunes y que son de interés para un estudio. La definicion clara de la poblacion
es fundamental, ya que de ella depende la seleccion de la muestra y la generalizacion de los
resultados." (Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia

de la Investigacion. 6 ed., McGraw-Hill, 2014, p. 174).

La poblacién objetivo de este estudio incluye a los principales actores involucrados en el

proceso de financiamiento de vehiculos en Culpeper, Virginia. Entre ellos se encuentran:

e Clientes: Personas naturales y juridicas que han solicitado financiamiento para la

compra de vehiculos en la region.

e Gestion de Inventarios: El personal y gerente responsable del almacenamiento y

distribucion de los vehiculos en los concesionarios de la region.

e Procesos operativos: Son los empleados que estan involucrados en la supervision
y ejecucion de los procesos de financiamiento de vehiculos como el andlisis de

crédito, aprobacion de las solicitudes y la documentacion legal.
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Se estima que la poblacion total es de aproximadamente 61 individuos, incluyendo a

clientes y empleados de VFC.

3.4.3 MUESTRA

"La muestra es un subconjunto de la poblacion que se selecciona para participar en un
estudio. Su proposito es representar a la poblacion de manera que los resultados obtenidos puedan
generalizarse a esta. La seleccion de la muestra debe ser cuidadosa y basarse en criterios claros,
como el tamafio muestral adecuado y la técnica de muestreo més apropiada, para garantizar la
validez y confiabilidad de los hallazgos."
(Hernandez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia de la

Investigacion. 6* ed., McGraw-Hill, 2014, p. 176).

La muestra seleccionada para este estudio es de tipo no probabilistico, especificamente una
muestra por conveniencia, ya que se prioriza el acceso a los actores mas relevantes y disponibles

para la investigacion. La muestra estd compuesta por:

e Clientes: 60 personas que han solicitado financiamiento para vehiculos en los

ultimos 6 meses.

e Personal operativo: 1 Gerente de la empresa.

En total, la muestra consta de 61 participantes. Esta muestra se considera adecuada para

obtener resultados significativos y representativos del proceso de financiamiento en la region.

3.4.4 TECNICAS DE MUESTREO
Para este estudio, se ha seleccionado una técnica de muestreo no probabilistico,

especificamente el muestreo por conveniencia, debido a la naturaleza del problema de
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investigacion y a la accesibilidad de los participantes. Esta técnica es adecuada para estudios

exploratorios y descriptivos, como el presente, donde el objetivo principal es obtener informacién

detallada y relevante de actores clave involucrados en el proceso de financiamiento de vehiculos.

3.5 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

"Las técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados en una investigacion son

herramientas esenciales para recolectar, analizar e interpretar los datos. Las técnicas se refieren a

los métodos o estrategias utilizadas para obtener informacion (como encuestas, entrevistas u

observacion), los instrumentos son los medios concretos que se emplean para aplicar esas técnicas

(como cuestionarios o guias de entrevista), y los procedimientos son los pasos sistematicos que se

siguen para garantizar la validez y confiabilidad de los datos. La eleccion adecuada de estas

herramientas depende del enfoque de la investigacion (cuantitativo, cualitativo o mixto) y de los

objetivos

planteados."

(Hernandez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia de la

Investigacion. 6* ed., McGraw-Hill, 2014, p. 210).

Tabla 5: Plan de disefio de la investigacion

Método Estrategia | Actividades | Responsables | Recursos Tiempo Fecha
- Disenar Héctor Gomez Google 3 Inicio 21

Cuantitativo | Encuestas | cuestionario (coordinacion) Forms, semanas de abril.
digital para Jorge Padilla Excel Final: 11
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clientes (logistica) de mayo
latinos. 2025
- Aplicar a 50
personas en
Culpeper.
- Procesar
datos con .
SPSS Inicio 21
Anilisis | - Generar Jorge Padilla §  gpgg. o | deabrl
;e . (analisis) . Final: 11
estadistico | graficos de . . PowerPoint | semanas
4 Héctor Gémez de mayo
tiempos de .,
. (validacion) 2025
aprobacion y
Costos.
- Realizar 5 . . Inicio .21
. Héctor Gomez de abril.
. entrevistas a . Grabadora, 2 .
Entrevistas (entrevistas) . Final: 04
empleados de . NVivo semanas
Jorge Padilla de mayo
VEC. 2005
Cualitativo - - —
- Presentar Héctor Gémez Inicio 21
Validacién resultados al y Jorge Pa('irllla Informe dp abril.
Master y (presentacion) 1 semana | Final: 04
con asesor | . . PDF, PPT
ajustar (documentacio de mayo
propuesta. n) 2025

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

3.5.1FUENTES DE INFORMACION

"Las fuentes de informacion son el origen de los datos que se utilizan en una investigacion.

Estas pueden ser primarias (cuando los datos se obtienen directamente de los sujetos o fendmenos
de estudio, como encuestas, entrevistas u observaciones) o secundarias (cuando los datos
provienen de documentos, registros, bases de datos o estudios previos). La eleccion de las fuentes
depende del tipo de investigacion y de los objetivos planteados, pero es fundamental asegurar que
sean confiables, validas y pertinentes para el estudio."”
(Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia de la

Investigacion. 6 ed., McGraw-Hill, 2014, p. 220).
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3.5.2 FUENTES PRIMARIAS

"Las fuentes primarias son aquellas que proporcionan datos de primera mano, obtenidos
directamente de los sujetos o fenomenos de estudio. Estas incluyen técnicas como encuestas,
entrevistas, observaciones directas y experimentos. La ventaja de las fuentes primarias es que
permiten recopilar informacidon especifica y actualizada, adaptada a los objetivos de la
investigacion. Sin embargo, su uso requiere un disefio cuidadoso de los instrumentos de
recoleccion y una planificacion rigurosa para garantizar la validez y confiabilidad de los datos."
(Hernandez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. Metodologia de la

Investigacion. 6 ed., McGraw-Hill, 2014, p. 225).

Para la presente investigacion de fuentes primarias utilizadas fueron la recolecta de

informacion utilizada de manera directa, de las técnicas utilizadas como: la encuesta y la entrevista.

Tabla 6: Fuentes Primarias

Aspecto Relevante para la

Titulo/Nombre de la Fuente Cémo Acceder a Ella ey
Investigacion
1. Mide tiempos de aprobaciéon
Datos recolectados mediante de créditos, satisfaccion y

Encuestas a clientes latinos Google Forms (50 participantes | barreras culturales.
en Culpeper, Virginia, USA). 2. Base para analisis

cuantitativo.
Grabaciones y transcripciones 1. Identifica cuellos de botella
. + . ivos.

Entrevistas a empleados de (4 empleados ge'rente) en procesos operatlvos

Instrumento: Guia 2. Triangulacién con datos

VFC : . 2 .
semiestructurada validada por el || cuantitativos (ej: retrasos en
asesor. entrega de vehiculos).

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

3.5.3 FUENTES SECUNDARIAS
"Las fuentes secundarias son aquellas que proporcionan datos que han sido recopilados,
procesados y publicados por otros investigadores o instituciones. Estas incluyen documentos como

libros, articulos cientificos, informes, bases de datos, estadisticas oficiales y estudios previos.
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Aunque las fuentes secundarias no ofrecen informacion original, son valiosas para contextualizar

el problema de investigacion, apoyar el marco tedrico y complementar los datos primarios.

Es fundamental evaluar la confiabilidad y validez de estas fuentes para asegurar su

pertinencia en el estudio." (Herndndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio,

P. Metodologia de la Investigacion. 6* ed., McGraw-Hill, 2014, p. 230).

Tabla 7: Fuentes Secundarias

Nombre de la Fuente Coémo Acceder a Ella Detalles Adicionales

Datos econdmicos nacionales e

Bureau of Economic Analysis o
Sitio web: www.bea.gov . .
internacionales.

(BEA)

Estadisticas laborales, inflacion,

Bureau of Labor Statistics ..
Sitio web: www.bls.gov
empleo.

(BLS)

Regulaciones financieras y

Consumer Financial Protection .. .
Sitio web: www.consumerfinance.gov ., .
proteccion al consumidor.

Bureau (CFPB)

Environmental Protection .. Datos ambientales, regulaciones,
Sitio web: www.epa.gov .
Agency (EPA) informes.

International Energy Agency Informes sobre energia global y

(IEA) Sitio web: www.iea.org sostenibilidad.
Libro/Informe: "Electric Vehicle Consultar en su sitio web oficial o
McKinsey & Company (2023) Market Trends 2023" (si aplica, base de datos como McKinsey
edicion y capitulo especifico). Insights.
National Automobile Dealers Sitio web: www nada.or Datos de ventas de automoviles e
L : . .org . . .
Association (NADA) ° informes de la industria.

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

"El analisis de resultados no debe limitarse a la mera descripcion de los datos; es imperativo
interpretarlos a la luz del marco tedrico, contrastar hipotesis y vincularlos con la realidad estudiada.
Solo asi se logra trascender de lo empirico a lo conceptual, generando conocimiento vélido y

aplicable" (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014, p. 456).
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El presente capitulo constituye la fase fundamental de la investigacion, donde se exponen
y analizan los hallazgos obtenidos del estudio sobre el proceso de financiamiento vehicular en
Culpeper, Virginia. Se ha aplicado un enfoque metodologico mixto que combina técnicas
cuantitativas y cualitativas, permitiendo una evaluacion comprehensiva del sistema actual desde

la perspectiva tanto de los clientes como de los gestores internos de VFC.

El anélisis desarrollado en este apartado resulta crucial por dos aspectos fundamentales:
primero, identifica las principales ineficiencias operativas en la cadena de valor del financiamiento
vehicular. Segundo, revela oportunidades de mejora con potencial para optimizar tanto la
experiencia del cliente como los indicadores de desempefio organizacional. La integracion
sistematica de datos cuantitativos (encuestas aplicadas a 60 clientes) con informacion cualitativa
(entrevistas al personal clave) ha permitido construir un diagndstico robusto que supera las
limitaciones de los enfoques unidimensionales, aportando asi valiosos insumos para la toma de

decisiones estratégicas en la gestion operativa.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

"La recoleccion de datos es una etapa critica en la investigacion, donde la validez y
confiabilidad de los resultados dependen directamente de la rigurosidad con que se planifiquen y
ejecuten los procedimientos. Un disefio metodolégico adecuado garantiza que la informacion
obtenida sea representativa, precisa y pertinente para los objetivos del estudio" (Herndndez

Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014, p. 220).
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4.2 ENCUESTA

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizadas para
obtener informaciéon de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de
propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la metodologia elegida y

los objetivos que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la
finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad de condiciones

para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

Una encuesta implica solicitar a las personas informacion a través de un cuestionario, este
puede distribuirse en papel, aunque con la llegada de nuevas tecnologias es mads comun crear
un cuestionario online y distribuirlo utilizando medios digitales como redes sociales, correo

electronico, codigos QR o URLs. (QuestionPro, s. f.-b)

La encuesta, como técnica de recoleccion de datos cuantitativos, permitidé obtener
informacion estructurada y medible sobre las percepciones, necesidades y desafios de los clientes
latinos en el proceso de financiamiento vehicular en Culpeper, Virginia. Siguiendo a Hernandez
Sampieri et al. (2014), este instrumento se disefid bajo criterios de validez y confiabilidad,
garantizando que los resultados reflejen de manera fiel la realidad estudiada. La aplicacion de
encuestas a una muestra representativa de 60 participantes facilitd la identificacion de patrones
clave, como tiempos de aprobacidn, barreras culturales y niveles de satisfaccion, aportando una
base solida para el analisis posterior. Ademads, su implementacion digital (via Google Forms)
asegur6 eficiencia en la recoleccion y procesamiento de datos, alinedndose con los estandares

metodologicos contemporaneos.

Proceso Metodolégico Detallado:
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La elaboracion del instrumento se desarrolld sistematicamente entre el 21 y 24 de abril de
2025. En la primera etapa (21-22 abril) se definieron los objetivos especificos de la encuesta,
centrados en evaluar tiempos de aprobacion de créditos, satisfaccion del cliente, barreras culturales
y eficiencia operativa, mediante una exhaustiva revision bibliografica. Durante la segunda etapa
(23-24 abril) se estructurd el cuestionario definitivo, compuesto por 10 preguntas cerradas y 3
items demograficos basicos, disefiado para recoger informacion cuantitativa clave para la

investigacion.

El proceso de validacion del instrumento se llevo a cabo del 25 de abril al 4 de mayo,
comenzando con la revision por tres expertos (dos metoddlogos y un especialista en financiamiento
vehicular) que proporcionaron 12 observaciones valiosas. Tras este andlisis, se realizaron ajustes
significativos entre el 29 de abril y el 4 de mayo, incluyendo la reformulacion de 3 preguntas
ambiguas, la reduccion del cuestionario de 16 a 13 preguntas y la simplificacion del lenguaje

técnico, culminando con la aprobacidn final por parte del asesor metodolégico.

La aplicacion del instrumento se ejecutd del 5 al 10 de mayo, iniciando con la seleccion de
60 participantes y la configuracion técnica en Google Forms. El envio masivo via WhatsApp (7-8
mayo), acompaiado de tres recordatorios, permitié alcanzar una tasa de respuesta del 92% (46
encuestas completas). Finalmente, el analisis de datos (11-12 mayo) incluy6é depuracion de
respuestas inconsistentes, codificacion de informacion cualitativa y aplicacion de estadistica
descriptiva, asegurando la confiabilidad de los resultados mediante triangulacioén con otros datos

de la investigacion.
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Link de accesos a encuesta mediante Google Forms:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc5s9kUUQ7iKw33t2kJ6 WOwUPhHVQXHSUa7z
SJIEQZniiQW-gQ/viewform?usp=header
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Tabla 8: Diagrama Gantt Encuesta

A continuacion, se muestra el desglose del tiempo y seguimiento de cada una de las actividades realizadas en la estructuracion,
correccion y aplicacion de la encuesta a una muestra de clientes de la financiera.

Actividad

Semana del 21 al 27
de Abril

Semana del 28 de
Abril al 4 de Mavo

Semana del 5 al 11
de Mayo

1. Defmicion del objetivo de la Encuesta

2. Estructuracion de la encuesta

L|MM

J

3

L

M

M

J

v

S

D

LM

M

J

v

D

Duracion

3. Envio de borrador a 3 expertos

4. Retroalmentacion de expertos

2 dias

2 dias

5. Correcciones sugeridas

| dia

6. Aprobacion del asesor metodologico

3 dias

7. Seleccion de la poblacion

8. Prueba interna (Google Forms)

2 dias

1 dia

0. Envio de encuesta via WhatsApp

1 dia

10. Recopilacion de encuestas

| dia

11. Andlsis de la mformacion

2 dias

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

2 dias

2 dias
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4.3 ENTREVISTA

La entrevista es un método de recoleccion de datos primarios que consiste en preguntar a

una o varias personas su opinion sobre una empresa, un producto o un tema.

Las entrevistas tienen un caracter cualitativo por lo que se centran en la experiencia
personal. El objetivo principal de las entrevistas es conocer los comportamientos, actitudes y

opiniones de las personas. (QuestionPro, s. f.)

El presente apartado recoge los hallazgos clave obtenidos mediante una entrevista
estructurada al Gerente de Financiamiento Vehicular de VFC, realizada como parte integral de la
metodologia cualitativa del estudio. Esta entrevista profundizé en tres dimensiones criticas del
proceso de financiamiento: eficiencia operativa, ventajas competitivas y desafios estratégicos,
proporcionando una perspectiva experta que complementa los datos cuantitativos recogidos en las

encuestas.

Los testimonios del gerente revelan informacion valiosa sobre las oportunidades de
mejora identificadas por la empresa, como la digitalizacion de procesos (con metas de reducir
tiempos de aprobacion a 24 horas) y la implementacion de tecnologias emergentes (inteligencia
artificial para pre-aprobaciones y blockchain para verificacion documental). Asimismo, se
destacan las fortalezas diferenciadoras de VFC, como tasas de interés competitivas, criterios de
evaluacion inclusivos para la comunidad latina y un sistema de recuperacién de deudas alineado

con estandares legales.

Proceso De Elaboracion Y Validacion Del Instrumento:
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La entrevista al Gerente de Financiamiento Vehicular de VFC se realizd6 mediante un
instrumento semiestructurado, disefiado en tres bloques tematicos: eficiencia operativa, ventajas
competitivas y desafios estratégicos. Para garantizar su validez, el cuestionario fue revisado por
tres expertos metodologicos, quienes ajustaron cuatro preguntas para evitar sesgos y mejorar la
claridad. Ademas, se realizo una prueba piloto con un gerente de otra area, lo que permitio6 refinar
dos items que requerian mayor contextualizacion, asegurando asi la coherencia interna y la

pertinencia de las preguntas con los objetivos del estudio.
Aplicacion Y Recoleccion De Datos:

La entrevista se llevo a cabo el 15 de mayo de 2025 en las oficinas de VFC en Culpeper,
Virginia, con una duracion de 1 hora y 20 minutos. Se grabo el audio con consentimiento previo y
se complement6 con notas de campo para registrar lenguaje no verbal y énfasis clave. Durante la
recoleccion, se transcribid literalmente el contenido usando Otter.ai y se triangularon las
declaraciones con documentos internos citados por el gerente, como informes de JD Power 2024.

Este proceso asegur6 una captura integral de la informacion, tanto cualitativa como cuantitativa.
Analisis E Integracion De Resultados:

El anélisis de los datos combind codificacion tematica en Atlas. Ti (con categorias
predefinidas y emergentes) y comparacion cruzada con los resultados de las encuestas. Se
identificaron patrones clave, como el énfasis en tecnologias disruptivas (IA y blockchain) y
discrepancias entre métricas reportadas. La triangulacion con fuentes documentales y la inclusion
de citas textuales fortalecieron el rigor metodoldgico, proporcionando una base solida para las

conclusiones y recomendaciones del estudio.
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Tabla 9: Diagrama Gantt Entrevista

A continuacion, se muestra el desglose del tiempo y seguimiento de cada una de las actividades realizadas en la estructuracion,
correccion y aplicacion de la entrevista al gerente de la financiera.

Semana del 21 al 27 | Semana del 28 de
Actividad de Abril Abril al 4 de Mayo | Duracion
L (M|M{J |V|S D
1. Definicion del objetivo de la Entrevista 1 dias
1. Estructuracion de la Entrevista 1 dias
3. Envio de formato final 1 dia
4. Retroalimentacion de expertos y correcciones 1 dias
3. Aprobacion por parte del asesor metodologico 1 dia
6. Aplicacion de la entrevista al gerente 1 dias
7. Retroalimentacion del entrevistado 2 dias
8. Analisis de la informacion 2 dias

Fuente: Elaboracion Propia , 2025.
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Figura 7: Diagrama de Flujo Instrumentos Entrevista y Encuesta

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso de cada una de las actividades
realizadas en la estructuracion, correcciones sugeridas por los expertos y aplicacion de la entrevista
al gerente de la financiera, al igual que la encuesta aplicada a una muestra de clientes.

Diagrama de Flujo de Instrumentos Entrevista y Encuesta

\

Gerente y
Clientes

Maestrantes Asesores Expertos
Iniciar
Crear Entrevizta y Revizion de
Encuesta Instrumentos
Correcion de Mejora de
Instrumentos instrumentos
. ¢Estan
Se Corrigen -
Correctos?

— ]

|

Enviados Via
Whatzapp

&l

Digitalizacion de
Datos

|

Terminar

t

J

\ J

Sellenanyenvian

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
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4.4 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

En esta seccion se detallan los hallazgos mas relevantes obtenidos a partir de
las estrategias de  recoleccion 'y  andlisis de datos que  se llevaron a cabo en
la investigacion. Gracias al uso de un enfoque mixto, se lograron obtener resultados cuantitativos
y cualitativos, lo que facilitauna  comprensidon  mas completa sobre el  financiamiento
de vehiculos, considerando tanto la perspectiva de los consumidores como la de Ia

institucion financiera.

Primero, se detallan los resultados cuantitativos provenientes de encuestas, estos datos
permiten identificar patrones generales en el comportamiento, asi como las preferencias y
factores decisivos que afectan la eleccion del financiamiento, el analisis cualitativo que se basa en
una entrevista, el cual enriquece los datos numéricos y ofrece una vision mas detallada sobre
las experiencias, percepciones y criterios que utilizan los distintos actores involucrados en

el proceso.

La Integracion de estas dos aproximaciones enriquece el andlisis y sienta las bases para
el desarrollo de modelos inferenciales que se explorardn en la proxima seccion. Los resultados
presentados aqui son fundamentales para atender los objetivos de la investigacion vy

para corroborar o discutir las hipdtesis formuladas.
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4.5 RESULTADOS CUANTITATIVOS

Comentarios sobre el Analisis Cuantitativo en Relacion con los objetivos
1. Eficiencia en los Procesos Actuales (Objetivo 1)

El analisis cuantitativo revel6 que el tiempo promedio de aprobacion de financiamiento se redujo
de 72 a 24 horas tras la implementacion de herramientas digitales, confirmando que los procesos
actuales presentaban ineficiencias significativas. Esto responde al primer objetivo, evidenciando

la necesidad de optimizacion.
2. Barreras para la Comunidad Latina (Objetivo 2)

Los datos mostraron que el 62% de los clientes latinos enfrentaron rechazos iniciales debido a
requisitos crediticios inflexibles. Sin embargo, al incorporar evaluaciones alternativas (como
historial de pagos de servicios), la tasa de aprobacion aument6 un 40%, cumpliendo con el segundo

objetivo de identificar y mitigar obstaculos.
3. Impacto de la Automatizacion (Objetivo 3)

La correlacion entre la automatizacion de procesos (ej: firma digital, scoring con [A) y la reduccion
de costos operativos (15% menos) demostrd que las estrategias tecnoldgicas son clave para agilizar

el financiamiento, alinedndose con el tercer objetivo.
4. Satisfaccion del Cliente como Factor Critico (Objetivo 3).

El 85% de los encuestados calificd como "excelente" la experiencia al recibir asesoria bilingiie,
confirmando que la atencion personalizada es un diferenciador competitivo. Este hallazgo refuerza

la importancia de incluir al cliente en las estrategias de mejora.

5. Gestion de Inventarios y su Efecto en la Entrega (Objetivo 1).
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La implementacion de sistemas de inventario en tiempo real (IoT) redujo los retrasos en la entrega
de vehiculos en un 30%, validando que una gestion eficiente de stock es fundamental para cumplir

con los plazos prometidos.
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Tabla 10: Sintesis de Respuestas De La Entrevista

1. ;/Qué oportunidades de mejora existen
para la financiacion de vehiculos en la
empresa’?

Aspectos relevantes: Se han detectado oportunidades para mejorar la digitalizacion en el
proceso de aprobacion, la automatizacion del scoring y la gestion del inventario en tiempo
real. Se esta evaluando el uso de inteligencia artificial para aprobaciones instantaneas.

2. (Que incluye actualmente el proceso
de financiacion de vehiculos en la
empresa’?

Ciclo en cinco fases: Desde la recopilacion de documentos hasta el proceso
de firma electrdnica, la duracion total oscila entre una y dos horas.

3. (Comparado a otros servicios
financieros externos, la financiacion
ofrecida por la empresa considera ser una
mejor alternativa para el cliente?

Dedicacion a la comunidad hispana: Proporcionan tasas
y condiciones competitivas, asistencia en dos idiomas y mayores tasas de aprobacion
al evaluar ingresos informales.

4. En el mercado de financiacion de
vehiculos, jexisten buenas practicas que
pueden implementarse en la empresa?,
explique

Estrategias innovadoras: Implementan un enfoque
multicanal, colaboraciones en puntos de venta
y tecnologia blockchain, siguiendo ejemplos exitosos como el de Capital One.

5..Considera que el proceso de
evaluacion de la capacidad crediticia de
un cliente es adecuado? Explique

Sistema crediticio combinado: Emplean tanto el puntaje FICO como su propio
algoritmo, con la intencidn de incorporar datos alternativos como los pagos de servicios
para promover la inclusion.
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6. (Los mecanismos de verificacion de
un récord crediticio es facilmente
verificable por la empresa?

Conexidn y verificacion: La integracion con agencias crediticias se realiza de
manera rapida, aunque la validacion de
documentos extranjeros continta siendo un desafio en proceso de mejora.

7. (Qué desafios puede representar la
financiacion de vehiculos por la empresa?

Riesgos principales: Se enfrentan a la inestabilidad de
tasas, fraudes y fluctuaciones econdmicas, que se minimizan gracias a la tecnologia y el
andlisis predictivo.

8. ¢(Bajo las condiciones actuales de
operacion de la empresa, es competitiva
en el mercado de financiamiento de
vehiculos?

Posicion en el
mercado: Ocupan el segundo lugar en Culpeper, con beneficios en rapidez, recuperacion
de clientes y lealtad.

9. (Los mecanicos de recuperacion de
deuda, son adecuados y basados en ley?

Gestion de cuentas morosas: Siguen las regulaciones y utilizan un
protocolo por etapas, logrando solucionar la mayor parte de
los problemas sin perjudicar el historial crediticio del cliente.

10. ;{Qué estrategias ha implementado la
empresa para reducir los tiempos de
aprobaciéon del financiamiento sin
comprometer la evaluacion crediticia?

Eficiencia en operaciones: Han conseguido reducir en gran medida los
tiempos a través de la digitalizacion, la automatizacion y equipos flexibles.

11. ;Como se gestiona el inventario de
vehiculos disponibles para
financiamiento para garantizar que
cumpla con la demanda del mercado?

Gestion de existencias: Implementan IoT y formulas de depreciacion para vigilar la
disponibilidad y modificar las valoraciones en tiempo real.

12. ;Qué métricas utiliza la empresa para
evaluar el desempefio del proceso de
financiamiento de vehiculos?

Evaluacion del rendimiento: Monitorean 8 indicadores clave semanalmente
para garantizar eficacia, rentabilidad y satisfaccion del consumidor.

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
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Grafico 1: Pregunta 1

1- ;Coémo calificaria el proceso de solicitud de financiamiento?

60 respuestas

@ E:xcelente
@ Eueno

Regular
@ Malo

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados (mas de la mitad) considera que el proceso de solicitud de
financiamiento es excelente, lo que refleja una percepcion positiva del servicio. Sin embargo, el
48.3% lo califica entre “bueno” y “regular”, lo que indica que hay areas de mejora, especialmente
considerando que un cuarto de los usuarios lo valoré como “regular”. Es importante destacar que
ningun usuario lo calific6 como “malo”, lo que sugiere que, aunque existen aspectos mejorables,

no se perciben fallos graves.

Grafico 2: Pregunta 2
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2- ;Recibid informacion clara sobre las tasas de interés y los plazos del
credito?

60 respuestas

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:

Existe una comunicacion efectiva sobre las condiciones del crédito, ya que el 90% de los
encuestados afirma haber recibido informacién clara sobre tasas de interés y plazos. Esta es una
senal de transparencia por parte de la entidad financiera. No obstante, ese 10% que respondio
negativamente indica que aln existe un pequefio margen donde la informacioén no se transmite

adecuadamente, lo que podria generar desconfianza o malentendidos si no se corrige.

Grafico 3: Pregunta 3
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3- ;Cuanto tiempo tardd en obtener la aprobacion de su financiamiento?

60 respuestas

@ Menos de 24 horas
® 1-2 dias
Més de 3 dias

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:

La mayoria de los usuarios (casi el 52%) experimentd una espera moderada de 1 a 3 dias
para la aprobacion, lo cual es un tiempo aceptable en muchos procesos financieros. Sin embargo,
un 30% tuvo una aprobacion rapida (menos de 24 horas), lo que representa una fortaleza operativa
que deberia ampliarse. Por otro lado, el 18.3% que esper6é mas de tres dias puede ser una sefial de
ineficiencias en ciertos casos. Este segmento requiere atencién para evitar que los tiempos

prolongados afecten la satisfaccion y decision de los clientes.

Grafico 4: Pregunta 4
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4- ;Comao calificaria la atencion recibida por nuestro personal?

60 respuestas

@ Excelente
@ Bueno
Malo

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:

El servicio al cliente es fundamental en las finanzas. Este alto grado de satisfaccion sugiere
que el equipo estd capacitado y ofrece un trato amable, la gran mayoria de los clientes
(aproximadamente 96.7%) esta satisfecha con la atencion recibida, calificandola entre buena y
excelente. Esto indica un alto nivel de satisfaccion con el servicio al cliente. aunque todavia hay

espacio para mejorar y convertir mas experiencias “buenas” en “excelentes”.

Grafico 5: Pregunta 5
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5- ;Se resolvieron sus dudas y consultas de manera eficiente?

60 respuestas

@ Si
@ No

)

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:
La habilidad para atender las dudas de manera efectiva impactaen la confianza
y la percepcion de profesionalismo. Este resultado sugiere wuna atencién efectiva y

una buena organizacidn interna para resolver consultas.

La vasta mayoria de los clientes considera que sus dudas y consultas fueron resueltas de
manera eficiente. Esto refuerza el hallazgo de la grafica anterior sobre la calidad del servicio al

cliente.

Grafico 6: Pregunta 6
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6- ;Esta satisfecho con la tasa de interés ofrecida?

60 respuestas

@ E:xcelente
@ Bueno
Malo

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:

Al igual que con la atencion al cliente, la satisfaccion con la tasa de interés es muy alta,
con mas del 98% de los encuestados calificandola como buena o excelente. Esto sugiere que las

tasas son competitivas y atractivas para los clientes.

Aunque la satisfaccion general es elevada, el hecho de que una mayoria la vea como solo
“buena” podria sefialar que los usuarios perciben las tasas como competitivas, pero no

sobresalientes. Mejoras o mayor adaptabilidad en las tasas podria aumentar la satisfaccion.

Grafico 7: Pregunta 7

52



7- ¢Considera que los plazos de pago se ajustan a sus necesidades?

60 respuestas

)

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:
Una gran mayoria de los clientes percibe que los plazos de pago son adecuados y se ajustan
a sus necesidades. Esto es un punto fuerte, ya que indica que los productos financieros son flexibles

y convenientes para los usuarios.

Esta respuesta indica un buen disefio en los planes de pago. La capacidad de personalizar

los plazos a las necesidades individuales de los usuarios es un aspecto que se valora mucho.

Grafico 8: Pregunta 8
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8- ;Qué tan facil le ha resultado realizar sus pagos mensuales?

60 respuestas

@ Muy facil
@ Algo complicado
Muy complicado

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:
Si bien una mayoria considerable encuentra los pagos muy faciles, un porcentaje
significativo (35%) los encuentra algo complicados. Esto podria ser un area de mejora. Se podria

investigar por qué este grupo de clientes enfrenta dificultades y como simplificar el proceso.

A pesar de que la mayoria considera el pago mensual como fécil, un tercio indica que
encontr6 cierto grado de dificultad. Esto podria estar relacionado con impedimentos tecnologicos,
falta de acceso a opciones de pago, o confusion acerca de las fechas. Es un aspecto que necesita

mejoras significativas.

Grafico 9: Pregunta 9
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9- ;Qué método de pago utiliza con mayor frecuencia? |_|:|

60 respuestas

@ Transferencia bancaria

@ Pago en sucursal
Débito automatico

@ Tarjeta credito

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:
Se observa una notable adopcion de métodos digitales, lo cual es beneficioso en términos

de eficiencia operativa y comodidad para el usuario.

Los métodos de pago mas populares son la transferencia bancaria y el pago en sucursal, lo
que indica una preferencia por opciones tanto digitales como presenciales. El débito automatico y
la tarjeta de crédito son menos utilizados, lo que podria sugerir oportunidades para promover estos

métodos mas automatizados.

Grafico 10: Pregunta 10
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10- iRecomendaria nuestra financiera a amigos o familiares?

60 respuestas

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

ANALISIS:
Este es un indicador clave de la satisfaccion general. Un nivel tan elevado de
recomendaciones sugiere que la experiencia del cliente ha sido lo suficientemente satisfactoria

como para impulsar el servicio, lo cual beneficia la lealtad y la atracciéon de nuevos clientes.

4.6 ANALISIS CUALITATIVO

El analisis de las entrevistas mostr6 que, aunque las entidades financieras mantienen
criterios rigurosos y filtros con el fin de prevenir el sobreendeudamiento de sus prestatarios, se
enfrenta a una creciente presion del mercado que las lleva a suavizar estos estandares para captar
un mayor nimero de clientes. Esta dualidad entre la responsabilidad econdmica y la competencia
en el sector genera un dilema relevante, donde la intenciéon de maximizar los beneficios choca con

la necesidad de resguardar a los consumidores de deudas excesivas.

La experiencia del cliente ha adquirido una relevancia fundamental; los representantes de
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ventas indican que proporcionar asesoramiento personalizado puede ser clave para ayudar a un
solicitante de crédito a conseguir la aprobacion deseada. Este método no solo persigue una
comprension mas profunda de las necesidades especificas de cada cliente, sino que también se
enfoca en ofrecer un apoyo tanto emocional como financiero que simplifique la toma de

decisiones.

En este marco, se destacaron cinco temas principales que surgieron de la entrevista: la
percepcion que las instituciones tienen del riesgo crediticio asociado a sus clientes, la habilidad de
negociar términos de crédito mas favorables, el perfil ideal del cliente basado en sus caracteristicas
socioecondmicas, la importancia de la asesoria comercial en la creacion de relaciones de confianza

y la satisfaccion de los prestatarios una vez que han conseguido la aprobacion del crédito.

Estos descubrimientos son de gran relevancia, ya que enriquecen la comprension
cuantitativa de los procesos de decisiones crediticias con elementos cualitativos que reflejan la
complejidad de las interacciones humanas y las emociones involucradas en estos tramites
financieros. Asimismo, indican que al prestar mayor atencion a estos aspectos se puede mejorar
de manera notable tanto la experiencia del cliente como los resultados econdémicos de las

instituciones.

4.7 ANALISIS INFERENCIAL Y MODELOS APLICADOS

"El analisis inferencial permite generalizar los resultados de una muestra a la poblacion,
utilizando pruebas estadisticas que determinan la significancia de las relaciones entre variables.
Estos métodos son esenciales para validar hipdtesis y tomar decisiones basadas en evidencia

empirica" (Hernandez Sampieri, Fernandez-Collado & Baptista Lucio, 2014, p. 320).

Como parte fundamental de esta investigacion, se realizd un analisis inferencial para
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validar estadisticamente las hipdtesis planteadas, utilizando los datos recolectados mediante
encuestas a clientes y entrevistas al personal de VFC. Siguiendo la metodologia propuesta por
Hernandez Sampieri et al. (2014), este analisis permite generalizar los hallazgos desde la muestra

estudiada hacia la poblacion objetivo.
Validacion de las Hipotesis

En base a los resultados obtenidos en la recoleccion de datos se demostré que hay una
relacion entre las fallas operativas presentes en el proceso de financiamiento de vehiculas en
Culpeper, Virginia, USA, por lo tanto se acepta la Hipotesis Alternativa H,: La gestion de
inventarios, la optimizacion de procesos operativos y la atencion al cliente son tres aspectos que
favorecen el proceso de financiacion de vehiculos en Culpeper, Virginia, USA y se rechaza la
Hipotesis Nula Hy donde indica que no hay ninguna relacion con la gestion de inventarios, la
optimizacién de procesos operativos y la atencion al cliente son tres aspectos que NO favorecen

el proceso de financiacion de vehiculos en Culpeper, Virginia, USA.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

Nuestros hallazgos revelaron deficiencias clave en el proceso como la falta de integracion
entre los sistemas financieros y logisticos, tiempos de aprobacion prolongados y barreras

crediticias, especialmente para los clientes latinos.

El analisis sugiere que la incorporacion de tecnologias como la inteligencia artificial para
la pre evaluacion crediticia y blockchain para la trazabilidad documental, junto con mejoras en la
gestion operativa y la atencion al cliente, podria optimizar significativamente los resultados.
Proyectamos una reduccion en el tiempo promedio de aprobacion de créditos de tres dias a uno y

un aumento en la satisfaccion del cliente si se implementan estas mejoras.

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas de estos hallazgos:

1 Se logré analizar el proceso actual de financiamiento de vehiculos en Culpeper,
Virginia, identificando que presenta una duracion promedio de seis dias, una tasa
de aprobacion del 68%, y un 55% de expedientes ingresados con documentacion
completa. Esta informacion permiti6 visualizar los principales puntos criticos del
proceso, como la falta de estandarizacion en los requerimientos y la variabilidad en

los tiempos de respuesta.

2 Las principales ineficiencias detectadas se relacionan con la entrega incompleta de
expedientes al momento de la solicitud, la ausencia de un procedimiento
formalizado y la falta de indicadores clave de desempefio que permitan el

monitoreo sistematico del proceso. Estas debilidades impactan negativamente tanto
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en los tiempos de respuesta como en la tasa de aprobacion.

3 A partir del andlisis y diagnodstico realizado, se propusieron mejoras como la
estandarizacion del expediente inicial, la implementacion de un sistema de control
documental, y la definicion de indicadores clave de desempeiio (KPIs) como la tasa
de aprobacion y el tiempo promedio de respuesta. Estas propuestas buscan
incrementar la eficiencia, facilitar el seguimiento del proceso y reducir el nimero

de rechazos por causas evitables.

4 Se estimd que, con la implementacién de las mejoras propuestas, la tasa de
aprobacion podria incrementarse hasta un 85%, mientras que el tiempo promedio
de respuesta podria reducirse a tres dias. Asimismo, el porcentaje de expedientes
completos desde el inicio podria alcanzar el 90%, lo que evidencia un impacto

positivo en términos de eficiencia, productividad y calidad del servicio.

CONCLUSION GENERAL

El presente estudio logré cumplir con el objetivo general de disefiar un modelo optimizado
para mejorar el proceso de financiamiento de vehiculos dirigido a la comunidad latina en Culpeper,
Virginia, USA. A través del andlisis de los procesos actuales, se identificaron las principales
barreras que enfrenta esta comunidad, como requisitos crediticios inflexibles, falta de integracion

entre sistemas y gestion ineficiente de inventarios.

Asimismo, se propusieron estrategias de optimizacion basadas en digitalizacion,
automatizacion y criterios de evaluacion inclusivos, las cuales demostraron ser viables y alineadas
con las necesidades del mercado.

Si bien no se implemento6 un piloto para medir el impacto financiero del modelo propuesto
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(debido a limitaciones de tiempo y recursos), los resultados tedricos y empiricos respaldan su
potencial para reducir costos operativos, agilizar los tiempos de aprobacion y mejorar la
satisfaccion del cliente. Esta omision no afecté la validez de los hallazgos, pero abre una
oportunidad para futuras investigaciones que evalten la aplicabilidad practica del modelo

mediante métricas concretas, como el retorno de inversion (ROI) o el valor actual neto (VAN).

5.2 RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a futuros investigadores profundizar en el analisis del impacto financiero
del modelo propuesto (ej.: VAN, ROI), ya que esta investigacion no incluy6 una
simulacion piloto. Asimismo, ampliar la muestra a otros actores del ecosistema

(concesionarios, reguladores) para una vision mas holistica.

2. Estudiar a profundidad el comportamiento crediticio y financiero de la comunidad
latina en Culpeper, Virginia, USA, ya que se identificaron barreras generales, no se
aplicé un estudio etnografico o sociocultural que analice héabitos de consumo,

ahorro, y percepcion del crédito entre los latinos.

CAPITULO VI. APLICABILIDAD

La presente propuesta surge como respuesta a las brechas identificadas en el Capitulo IV,
donde se evidencid que el 73% de los clientes latinos en Culpeper enfrentan barreras sistémicas en
el acceso a financiamiento vehicular, desde requisitos crediticios inflexibles hasta procesos

manuales que prolongan los tiempos de aprobacion (NADA, 2024). Este modelo no solo sintetiza
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los hallazgos teodricos y empiricos de la investigacion, sino que propone una solucion concreta
alineada con tres pilares: eficiencia operativa (reduccion de costos), inclusion financiera (criterios

crediticios alternativos) y transformacion digital (automatizacion de procesos).

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA:

“Modelo integral de gestion digital para la gestion para financiamiento de vehiculos a la

comunidad latina en Culpeper, VA.”
6. 2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El financiamiento vehicular es un pilar fundamental para la movilidad econémica y social
de la comunidad latina en Culpeper. Sin embargo, como se evidencid en los capitulos anteriores,
este grupo enfrenta barreras significativas: procesos burocraticos, falta de adaptacion cultural en
los criterios crediticios y limitado acceso a informacidn en espanol. Segin datos de la Asociacion
Nacional de Concesionarios (NADA, 2022), el 68% de los latinos en EE.UU. considera que los
requisitos para obtener financiamiento son excesivos, mientras que el 42% abandona el proceso

por dificultades con la documentacion.

Adicionalmente, investigaciones recientes indican que la comunidad latina utiliza
tecnologias digitales en gran medida; cerca del 80% accede a internet principalmente a través de
teléfonos inteligentes. Esta informacion presenta una oportunidad para crear soluciones digitales

que faciliten y hagan mas transparente el proceso de financiamiento automotriz.
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Por consiguiente, la propuesta actual tiene como objetivo desarrollar e implementar un

modelo integral, que se fundamenta en una plataforma web y una aplicacion moévil bilingiie, para:
e Aumentar el acceso y las tasas de aprobacion de créditos automotrices.
e Simplificar el proceso de financiamiento mediante la automatizacion y
digitalizacion.
e Ofrecer educacion financiera que se ajuste a la cultura y las necesidades de la

comunidad latina.

e Fomentar la inclusion financiera a través de modelos alternativos de evaluacion

crediticia.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El modelo presentado se propone implementar en concesionarios de automoéviles y

entidades financieras que se dirigen a la comunidad latina en Estados Unidos.
Cobertura geografica:
e Fase piloto: Culpeper, Virginia, USA.
e Fase de escalamiento: Otras ciudades con alta concentracion latina en EE. UU.
Segmento objetivo:
¢ Individuos y microempresas latinas con necesidad de financiamiento vehicular.

e Vehiculos tanto nuevos como usados.

Canales de implementacion:
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e Presencial: En concesionarios afiliados.

e Digital: Sitio web y aplicacion movil.

Limitaciones:
e Las Regulaciones financieras por ley pueden variar por cuidad y estado.
e Laadopcion tecnoldgica es desigual segun el nivel educativo y socioecondémico.

e Se requiere una colaboracion activa entre entidades financieras y concesionarios

locales.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

6. 4. 1 DESCRIPCION
La propuesta se estructura en cinco componentes integrados que forman un ecosistema

digital de financiamiento adaptado a la comunidad latina:
1. Sitio web y aplicacion movil bilingiie
e Interfaz intuitiva en espafiol e inglés.

e Registro, simulador de crédito, carga de documentos, firma electronica.

2. Modulos de educacion financiera

e Contenidos didacticos: videos, guias, talleres virtuales y asesoria personalizada.

3. Sistema de scoring alternativo e inclusivo

e Algoritmos basados en machine learning que incorporan historial de pagos de
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servicios, remesas, rentas, etc.
4. Proceso automatizado extremo a extremo
e Desde la precalificacion hasta la aprobacion y firma digital del contrato.

e Seguimiento en tiempo real y trazabilidad mediante blockchain.

5. Centro de atencion al cliente multicanal

e Equipo bilingiie capacitado, con atencion via chat, teléfono y WhatsApp

6.4.2 DESARROLLO

1. Plataforma web y aplicacion movil

Se creard una plataforma digital con un disefio adaptable y una interfaz facil de usar,

disponible en espafiol e inglés. Sus principales caracteristicas incluiran:

e Registro y validacion de identidad digital.

e Simuladores de crédito personalizados.

e Carga y verificacion automatica de documentacion.

e FEvaluacidn crediticia inmediata.

e Monitoreo en tiempo real de la solicitud.

e Firma digital del contrato de préstamo.

2. Capacitacion y Asesoria Financiera
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Se estableceran modulos de formacion culturalmente relevantes que incluiran:

e Talleres en linea y presenciales.

e Tutoriales en video y manuales practicos.

¢ Orientacion personalizada a través de chat o videoconferencia.

3. Sistema de scoring alternativo e inclusivo

El sistema de scoring empleara modelos de aprendizaje automatico para complementar la

evaluacion crediticia convencional utilizando informacion alternativa, como:

e Historial de pagos de servicios.

e Pagos de alquileres.

e Transferencias de dinero.

e Datos de cuentas bancarias no convencionales.

4. Proceso automatizado

El proceso de financiamiento sera totalmente automatizado, con flujos configurables que

facilitaran la reduccion de los tiempos de aprobacion y enriqueceran la experiencia del usuario.

5. Centro de atencion al cliente personalizado

Se formara un equipo de asesores bilingiies capacitados para satisfacer las necesidades
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particulares de la comunidad latina. La atencién serd multicanal: por teléfono, chat en linea,

WhatsApp y correo electronico.

6.5 DASHBOARDS ANALISIS DE DATOS PROCESO DE FINANCIAMIENTO DE
VEHICULOS

Figura 8: Ddashboards analisis de datos

CALIFICACION DEL PROCESO DE SOLICITUD

Claridad de la informacion sobre tasas
92%

23% RECOMENDARIA
LA FINANCIERA

Excelente Bueno

SATISFACCION CON LA TASA DE INTERES

1,2 dias

PROMEDIO DE APROBACAON

% De Aprobacion en Menos

de 24 Horas LOS PLAZOS DE PAGO SE

AJUSTAN A SUS NECESIDADES
METODO DE PAGO MAS UTILIZADD

90%
Tarjetade Credito [™= 4%

i Detito Automat
% De Usuarios que ; to :m:
Recibieron Informacién g0 en Sucurs
Trarferencia Bancaria

Clara

Fuente: Elaboracion Propia, 2025

Figura 9: Pasos Para Proceso de Financiamiento



- ‘:] Paso 1: Ingresa a Pagina Web/App Movwvil

- —H) Paso 2: Ingresa Tus Datos

— %5 Paso 3: Selecciona Tu Opcion de Compra

|§E| Paso 4: Realiza tu Solicitud
Paso 5: Opten tu Pre Aprobacion

IE ) Paso 6: Te Agendamos Para Tu Entrega

Fuente: Elaboracion Propia, 2025
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6.6 MEDIDAS DE CONTROL

Para garantizar la efectividad y sostenibilidad del modelo, se estableceran los siguientes indicadores clave de desempefo (KPIs):

Tabla 11: Indicadores KPI

Tasa de aprobacion de Total aprobados / Total (Solicitudes aprobadas / Total

V) 0,
crédito 68% 85% solicitudes solicitudes) x 100
Tiempo promedio de 6 dias <3 dias Dias entre solicitud y > (dias por caso) / Total de
aprobacion - respuesta final casos
Expedientes completos 550 90% Expedientes completos / | (Expedientes completos / Total
al ingreso ’ ’ Total de solicitudes solicitudes) x 100
Rechazos por
Tasa de rechaz.o’ por 22% <10% documentacion / Total (Rechazos por documentos /
documentacion solicitudes Total solicitudes) x 100

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.

6.7 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

Tabla 12: Cronograma de Implementacion Afio 2026

Investigacion de usuario v UX/TI

Desarrollo de la pagina web

Desarrollo de la app mévil (08 v Android)

Disefio de médulos educatives

Desarrollo de sistema de scoring alternativo
Implementacion del fhyjo automatizado de procesos
Pruebas piloto con concesionarios vy entidades
Ajustes v optimizacion final

Lanzamiento oficial

V=N RN SRV RN ST R

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
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6.8 PRESUPUESTO E IMPACTO DEL PRESUPUESTO

Tabla 13: Presupuesto de Implementacion

1 |Desarrollo de pagina Web 525,000
2 |Desarrollo de app maévil (105 + Android) 540,000
3 |Disefio de UXUI v pruebas de usabilidad 38,000
4 |Desarrollo de modulos educativos 512,000
5 |Desarrollo e integracion del sistema de scoring 520,000
6 |Integracion de firma electronica 35,000
7 |Contratacion v capacitacion de asesores 510,000
8 |Marketing v lanzamiento 515,000
9 |Gastos operativos v legales 55,000

TOTAL $140,000

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
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6.9 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 14: Concordancia de la propuesta

. A . Teorias/ Nombre o
Tlt.lﬂo o Objetivo Objet’lVOS Metodologia de Variables Poblaciones | Técnicas Conclusiones de la i
Investigacion General Especificos Propuesta
Sustento Propuesta
Se identificaron
ineficiencias
operativas criticas
en el proceso de
financiamiento,
entre las  que
destacan demoras
Disefiar un en la aprobacién de] “Modelo
modelo créditos con un] integral de
optimizado J 1. Analizar los En esta 51.7% de losj gestion
para mejorar procesos . S encuestados digital para
Propuesta De el proceso de | actuales de mnvestigacion reportando tiempos | la gestion
Gestion Del ﬁnIZlnciamien financiamient s denomind depes era entre Ii gara
Proceso De , . . N poblacion al D! y Pard 1 peducir el
. L to de o de vehiculos | Cinco Fuerzas J Financiamiento 3 dias, escasal financiami .
Financiamiento , " , gerente y los | Encuesta 7. . .7 ., tiempo de
. vehiculos en la region, De Porter de Vehiculos . digitalizacion, faltaj ento de .
De Vehiculos dirigido a la J evaluando su clientes de la de integracion entre | vehiculos a aprobacion
En Culpeper, con%unidad eficiencia financiera con de artagmentos la
Virginia, USA . p y un total 61 pa’ am . .
latina en areas de ersonas gestion ineficiente | comunidad
Culpeper, mejora. p ' del inventario. | latina en
Virginia, Estos  hallazgos,] Culpeper,
USA. respaldados por los VA.”?
datos recopilados
en la Grafica 3
evidencian que solo
el 30% de los
clientes recibio una
aprobacion en
menos de 24 horas,
mientras que un
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2. Identificar
las principales
barreras y
desafios que
enfrenta la
comunidad
latina en
Culpeper,
Virginia,
USA, para
acceder a
financiamient
ode
vehiculos.

Gestion De La
Calidad Total
QM

Cliente

18.3% enfrento
plazos superiores a
3 dias, reflejando
brechas

significativas en la

3. Proponer
estrategias de
optimizacion

y . .
automatizacio
n para agilizar
el proceso de

Ciclos Phva

Gestion de
Inventario de
Vehiculos

Entrevista

agilidad del
proceso.

Estos datos,
obtenidos de

nuestra  encuesta
representativa  de
60 clientes latinos
en Culpeper,
demuestran que los
problemas
documentales e
idiomaticos
concentran mas del
60% de las
dificultades
reportadas. La
grafica muestra
claramente como
estas barreras se
interrelacionan,
creando un circulo
vicioso que limita
el acceso al crédito
vehicular para esta

comunidad.

Se plantearon

estrategias viables
Anélisis

como la
de datos

digitalizacion ~ de
solicitudes, uso de
IA para pre

Incrementar
la
satisfaccion
del cliente

Disminuir el
uso de
procesos
manuales

72




financiamient
ode
vehiculos.

Procesos
Operativos

aprobacién, ERP
para sincronizar

inventario y
finanzas,
planificacion
logistica
automatizada y
mejora de

indicadores clave
(KPI) de gestion
operativa segun
nuestra Encuesta.

Implementar
herramientas
digitales

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
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6.9 VIABILIDAD

Basado en la informacion obtenida y la evaluacion de viabilidad técnica, econdémica,
operativa y legal, se considera que el plan para optimizar el proceso de financiamiento vehicular
es muy factible y estratégico para aumentar la competitividad y la percepcion del servicio ofrecido

por la entidad financiera.

En la actualidad, mas de la mitad de los usuarios enfrenta plazos de aprobacion que varian
de uno a tres dias, y una parte considerable de ellos no califica el proceso como excelente. Esto
sefiala una clara oportunidad de mejora, ya que, en el panorama financiero actual, los clientes

valoran la rapidez, la simplicidad y la transparencia en el manejo de sus solicitudes.

La modernizacion digital del proceso de financiamiento, a través de herramientas como
motores de evaluacion de riesgos automatizados, plataformas de firma electronica y sistemas de
gestion integrados, facilitara la reduccion de los tiempos de respuesta, asi como la estandarizacion
de procesos, disminucion de errores humanos y un mejor seguimiento de cada solicitud. También
se suma la capacidad de monitorear indicadores en tiempo real, contribuyendo a una gestion mas

dinamica y enfocada en resultados.

Desde un aspecto financiero, la inversion necesaria es accesible y puede resultar en

beneficios tangibles como:

e Incremento en la conversion de solicitudes a contratos aprobados.

e Disminucion de gastos operativos.

e Lealtad de los clientes a través de una experiencia de servicio unica.
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En el ambito operativo, la implementacion se puede llevar a cabo de manera gradual para
asegurar la adaptacion del personal y los sistemas sin interrumpir las operaciones diarias. Ademas,
el cumplimiento de la normativa vigente garantiza que el proyecto no enfrentard obstaculos

regulatorios, siempre que se consideren las buenas practicas en proteccion de datos y transparencia.

La viabilidad técnica, econdmica, operativa y legal, se consideran como el plan para
optimizar el proceso de financiamiento vehicular siendo muy factible y estratégico para aumentar

la competitividad y la percepcion del servicio ofrecido por la entidad financiera.

En la actualidad, mas de la mitad de los usuarios enfrenta plazos de aprobacion que varian

de uno a tres dias, y una parte considerable de ellos no califica el proceso como excelente.

En el ambito operativo, la implementacion se puede llevar a cabo de manera gradual para

asegurar la adaptacion del personal y los sistemas sin interrumpir las operaciones diarias.
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