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Resumen

El trabajo tiene el proposito plantear un despliegue de una herramienta CRM para
perfeccionar la administracion comercial en una compafiia privada, Lima 2022. La
sistematica manejada se encuadré con un enfoque combinado, con tipo proyectivo, con
boceto secuencial interpretativo, con sintagma holistico metddico, razonado. Asimismo, la
poblacion fue concordada para 48 empleados del equipo de comercializacion de productos
ceramicos y 4 sujetos informantes de los mandos medios, donde la pericia e instrumentales

utilizados corresponden a la investigacion.

Los efectos demuestran que la propuesta de implementacion de una herramienta
CRM permite aumentar las ventas a través de los diversos canales de atencion, manteniendo
a los clientes con programas de fidelizacion manteniendo la comunicacion de manera
adecuada. Posteriormente, mediante el desempefio de los temas planteados, se optimizan las
ventas durante los proximos 7 meses, con programas de fidelizacion para los clientes en la

compra de productos con mayor frecuencia mediante comunicacion fluida y continua.

Palabras clave: Propuesta, herramienta, ventas, clientes, fidelizacion.



Abstract

The present investigation has the purpose of proposing a deployment of a CRM tool
to improve the commercial administration in a especial company, Lima 2022. systematics
managed in a frame with a combined approach, with a projective type, and interpretive
sequential sketch, with the holistic phrase and methodical and reasoned. Likewise, the
population was agreed of 48 employees for ceramic products marketing team and 4

informants.

The effects show that proposed implementation of a CRM tool allows to increase sales
through the various customer service channels, keeping customers with loyalty programs, as
well as maintaining communication properly, all of these help to get out of business. the
enigmatic presented. Subsequently, it was consummated that, performance of proposed
designs, sales optimized during next 7 months, with loyalty programs for the purchase of

products more frequently and communication with them in a more fluid and continuous way.

Keywords: Proposal, tool, sales, customers, loyalty
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I. INTRODUCCION

La gestion comercial de la empresa como area muy importante y pilar del desarrollo
socioeconomico debe ser adecuada, donde muchas empresas hoy en dia tienen
departamentos con ejecutivos responsables de mercantilizar los articulos y funciones de una
organizacion, asimismo, vale la pena sefialar que el liderazgo empresarial es visto como una
puerta de entrada al mundo exterior, con importante fuente de ingresos y con un puente para
interactuar con proveedores y clientes.

Esta empresa privada se especializa en la venta de materiales de construccion
(mayolicas, tuberias, fregaderos, inodoros) con la principal orientacion de complacer las
exigencias de sus compradores. Asimismo, gracias a la innovacion y popularidad de la
fabrica con marca San Lorenzo, la empresa estd ampliando sus actividades comerciales
siendo la fabrica su principal proveedor. Donde, la expansion de las actividades de venta
genera problemas para el departamento de gestion de ventas como reduccion de ventas por
falta de canales de venta, pérdida de clientes por falta de programas de fidelizacion y falta

de comunicacion.

Un estudio colombiano para elaborar un arquetipo de administracion del
entendimiento para el sector mercantil de la empresa San Lorenzo, mostrdé que si bien la
empresa hizo esfuerzos para comenzar con un sistema de gestion adecuado en el sector
manufacturero, aun existen desafios de servicio al cliente en el sector minorista debido a la
ausencia de un sistema informatico, esto hace que los equipos de ventas sean lentos en el
seguimiento de los clientes, por lo que, los pone en desventaja frente a los competidores que
venden pisos y paredes de ceramica con una antigiiedad de entre 30 y 135 afios (Camacho,

2018).

Segtin un estudio ecuatoriano que analiza la posicion capitalista y el impacto del
impedimento a la importacion de loza llana en la empresa importadora Terrazos de los Andes
Cia de la ciudad de Quito, ha identificado deficiencias en sus sistemas de inspeccion
particular para la administraciéon de finanzas, capital de trabajo, cartera e inventarios

(Vallejo, 2017).
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Segun la investigacion ecuatoriana sobre la novedad cientifica en la administracion
de la capacidad para complacer las urgencias del consumidor. Caso de estudio: Ceramicas y
Mega Acabados “El Descuento”, lograron identificar diferentes tipos de problemas de
gestion de calidad, entre ellos: comunicacion inadecuada entre gerentes, clientes y
empleados, y falta de conocimiento organizacional sobre la mision, vision, politicas y

estandares de calidad de asistencia al consumidor (Tapia et al., 2022).

En un articulo peruano de disefio de sistemas logisticos en CELIMA de Lima, a
través de la mejora continua, se encontrd que el principal problema de la organizacion era la
falta de sincronizacion de la comunicacion en la sucesion de abastecimiento, estos son:
aprovisionamiento, planificacion, produccion y almacenamiento (Figueroa, 2019). De igual
forma, en el estudio sobre el uso del método las 9S para optimizar el curado de losetas
ceramicas de una compaiiia de mayolica. Lima, 2020, se considera como principal problema

la falta de almacén de ladrillos en la mencionada empresa (Cochachin y Davila, 2020).

A su vez, en el Informe de Desempefio de Administracion de Repertorio Peruano
sobre la renta de Ceramicas Kantu S.A.C., Punta Hermosa 2019, se pueden reconocer los
transcendentales inconvenientes: mala gestion del almacenamiento de productos de la
compaiiia, tarimas sobrecargadas. en los pasillos y, en definitiva, la falta de procesos seguros

de seleccion y gestion de stock (Rojas, 2019).

Un estudio realizado en Lima, Pert para desarrollar un prototipo de administracion
de mantenimiento de maquinas para disminuir los procedimientos de manejo de repertorios
y desperdicios en una compaiiia de articulos sanitarios, se identifico los siguientes
problemas: exportaciones de articulos defectuosos durante la produccioén y mala preparacion

de pedidos en los almacenes de productos terminados (Rodriguez, 2022).
Para la caracterizacion de los dificultades, origenes y resultados de la presente

investigacion, se efectud la matriz que corresponde al arbol de problemas (Anexo 10), asi

como, el diagrama de Ishikawa, en la figura 1.
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Figura N° 1

Diagrama de Ishikawa

del COVID 19
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Baja gestion comercial

asegurados establecimiento

MANO DE OBRA

MEDIO AMBIENTE

De acuerdo a lo sefialado en los parrafos anteriores, podemos concluir que la gestion
comercial en la empresa privada presenta los problemas: (i) disminucion de las ventas por
una falta de canales de atencion; (ii) abandono de los clientes por falta de programas de

fidelizacion y por ultimo (iii) la comunicacion con los clientes es inadecuada.

Mediante una busqueda detallada de apartados y estudios en al ambito nacional y en el

ambito internacional, se cuenta con:

Segun Arias (2014) su investigacion de enfoque de estrategia empresarial CRM
(gestion de relaciones con el cliente) para el canal de construccion de Corona. Su objetivo
es plantear una tactica comercial para la unidad comercial de Canal Constructor Corona, que
apruebe un mejor conocimiento y manejo de sus consumidores y el cumplimiento de la
administracion productiva, estableciendo tratos ttiles y de beneficio entre la empresa, sus
compradores y sus miembros. El articulo manejé un rumbo mixto, de arquetipo descriptivo,
con un boceto no experimental, con un procedimiento metddico razonado e inductivo
analitico, también manipul6 la pericia de la encuesta para un conjunto de 20 directores

comerciales. Ultim6 que para el grupo comercial, ademas de ser un avance estratégico y
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tecnolédgico en la gestion del dia a dia, es el progreso de la primicia lo que hace que Canal
Constructor y sus componentes se consideren un conjunto unificado frente a otros conductos
y campos, por lo que averiguan medios que les admitan ser productivos y creativos, creando
espacios que faciliten su relacion con los consumidores. Del actual articulo, se manejo el

disefio metodologico para fortalecerlo.

Segun Aristizabal (2012) en un estudio sobre la implementacion de una nueva
estrategia comercial para la empresa de materiales Emo S.A. Su objetivo era generar todo
tipo de ideas y estrategias comerciales para cumplir con el presupuesto mensual de la
compaiiia. El articulo manej6 un rumbo atributivo, descriptivo, con un boceto no empirico,
con un procedimiento analitico inductivo. La inspeccion mostrd que la empresa no transportd
los bienes adquiridos por los clientes en Materiales Emo S.A. en ocasiones deja de ser
atractivo, pues en algunas empresas del rubro este servicio se brinda sin ningin
inconveniente. Cuando se trata de ahorro, este es uno de los factores mas importantes. Los

fundamentos tedricos de este estudio sirven para reforzarlo.

Segun Tamayo (2015) en su publicacion sobre la implementacion del procedimiento
estratégico de mercantilizacion para el afio 2015-2016 de la unidad de negocio Intermatex
medellin Itda. Sus objetivos son aumentar las ventas de la empresa en un 7,12% interanual,
aumentar en un 5% el nimero de clientes atendidos en Antioquia en 2015-2016 y mejorar la
satisfaccion del cliente. En 2016 anunci6 un nuevo portafolio de productos para el 100% de
los distribuidores. El articulo manejé un disefio cuantitativo, representativo, no empirico,
analisis inferencial y técnica de la encuesta involucrando a un grupo de 85 distribuidores.
Concluyd que, luego de realizar una investigacion de mercado, se encontré que la razéon
principal por la que los distribuidores dejaron de comprar productos de Intermatex fue
porque los competidores ofrecian mejores precios cuando producian el mismo producto local
y no soportaban los costos de importacion, y muchas veces Intermatex carecia de productos
debido a retrasos en el proceso de importacion en el puerto. Los fundamentos tedricos de

este estudio sirven para reforzarlo.
Segun Garcia (2018) en su investigacion sobre personalizacion y creacion de cuadros

de mando mediante herramientas de BI para distribuidores del sector de la construccion. Su

objetivo principal es entender qué son los mecanismos de Inteligencia de Negocio, para qué
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valen, qué ejemplos de mecanismos de Inteligencia de Negocio estan y qué favores ofrecen
a la empresa que invierte en estas herramientas, utilizando todos ellos, tanto este
conocimiento en la practica, el tablero en la empresa, finalmente, como caso de estudio, con
el proyecto seleccionado, el tercer propdsito es especificar como la compaiiia TIC construye
e implementa un tablero de clientes, mostrando todos los pasos en detalle. El articulo utilizo
un esbozo cuantitativo, descriptivo, no empirico y técnica de inferencia analitica. Lleg6 a la
conclusion de que el proceso de creacion y despliegue de cuadros de mando es un proceso
largo y tedioso, necesitas entender bien a tus clientes y tener necesidades claras y definidas.
Durante la creacion e instalacion del tablero, existen varios problemas relacionados con la
falta de trato con el comprador, por ejemplo, faltan propiedades en una de las tablas o faltan
filtros en el grafico; o problemas relacionados con el mal uso por parte del cliente de las
herramientas de gestion empresarial que conducen a una visualizacion incorrecta de la
informacion en las herramientas de BI. Todos estos problemas se resolvieron junto con el
cliente, hasta que surgié una herramienta de BI poderosa y completamente funcional que
permiti6 al cliente optimizar los procesos y operar de manera mas eficiente. A partir de este

estudio, se utilizo Business Intelligence punto 2 para reforzar esto.

Segun Estrada (2010) en su investigacion sobre aplicaciones de Business Intelligence
para empresas de la empresa de elementos de edificacion. Su finalidad fue desarrollar una
guia para implementar un modelo de comprension de industria para la elaboracion de
resoluciones importantes en la seccion de materia prima de reconstruccion en Colombia.
Investigacion utilizando métodos cualitativos, descriptivos y exploratorios, con estructura
no empirica, empleando métodos analiticos e inductivos, y técnicas de entrevista a
empleados directamente relacionados con modelos de inteligencia de negocios. Concluyo
que la figura mas considerable de la consumacion del prototipo de BI es crear una cultura de
generacion de conocimiento utilizando las herramientas tecnologicas del modelo como
soporte de decisiones basadas en evidencia en todos los niveles de la organizacion, no

intuicion o corazonada. La metodologia de este estudio sirve para reforzarlo.

Segun Pacheco (2017) en la indagacion de retencion de compradores para aumentar
las comercializaciones en DISDURAN S.A. en el estado de Duran. Su objetivo era desplegar
un método de retencion de compradores para aumentar las ventas de la compaiiia. El articulo

manejé un disefio cuantitativo, representativo, no empirico, andlisis inductivo y utilizé
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métodos de entrevista y encuesta con un total de 4.970 clientes. Concluyo6 que luego de que
la investigacion de mercado arrojé que los consumidores de la compaiia estaban
complacidos pero no sujetados, se ided un esquema de retencion para incrementar las ventas
y asi, se ha cumplido con la hipotesis hipotética. Se utilizo la metodologia de investigacion

de este estudio para reforzarlo.

En el contorno nativo:

Segun Yepez (2019) en su articulo sobre una proposicion de mejora del proceso de
mision operativa para aumentar las comercializaciones de DIMACO S.A.C a través de la
colocacion de KPI'S Arequipa, 2019. Su objetivo actual es perfeccionar la proposicion de
perfeccionamiento del asunto de administracion productiva con el uso de KPIs para
incrementar las ventas de la empresa especificada. El estudio utiliza un método combinado
descriptivo-explicativo, con diseflo preempirico y transversal, con métodos inductivo-
analitico e inductivo-analitico, y utiliza técnicas de andlisis documental, entrevistas y
cuestionarios a un total de 98 personas. Se ve que, los KPI utilizados como medida en la
gestion empresarial son los criterios de tiempo, calidad, eficiencia, solidez; le permite
construir un completo sistema de gestion de comercio integrado con el software Salesforce
CRM, que en muchas ocasiones le permite aumentar las comercializaciones de DIMACO
S.A.C. Arequipa, las ventas incluyen los costos mancomunados a la ejecucion del software
de gestion empresarial Salesforce CRM. Se ha utilizado la metodologia de investigacion de

este estudio para reforzarlo.

Segun Mejia y Arce (2020) en el estudio de la ejecucion del canon MRP de codigo
abierto del método ERP Odoo en la compatfiia de ceramica KANTU S.A.C. Su objetivo es
efectuar el canon MRP del sistema Odoo ERP en el sitio de fabricacion de Ceramicas
KANTU S.A.C. El estudio utiliz6é un disefio cualitativo, descriptivo, no empirico y analisis
inductivo. Concluyen que el progreso del canon Kantu MRP le accedera a la empresa
examinar diversas inconstantes del asunto productivo, tales como: periodo empleado para
cada actividad del desarrollo productor, conjunto de elemento principal utilizada para cada
produccion, coste de mano de obra, costo-beneficio Prueba de relacion de los diferentes

productos a producir. Los fundamentos tedricos de este estudio sirven para reforzarlo.
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Segun Santisteban y Silva (2022) en un estudio sobre el desarrollo de sistemas de
gestion logistica para ventas en la Empresa Corporacion Bim SAC, José Leonardo Ortiz
2018. Su objetivo fue plantear un procedimiento de administracion logistica para optimizar
las comercializaciones en Corporacion Bim SAC, José Leonardo Ortiz 2018. El estudio
utilizd método cuantitativo, descripcion activa, estructura no empirica, con método de
inferencia analitica, también, se utilizé la pericia de encuestar a un general de 30 individuos.
Llegaron a la terminacion de que, al observar la gestion logistica hasta la fecha, el proceso
tenia fallas habido a la falta de claridad en los ordenamientos, las administraciones y las
responsabilidades del lugar de trabajo, lo que a menudo resultaba en una pérdida de tiempo
para el cliente debido a las demoras de entrega, envio o articulo no enviado debido a un error
de importacidén/exportacion. Hay muchas contradicciones fundamentales en Kardex
derivadas de la falta de un inventario regular para identificar y corregir rapidamente. A partir

del estudio presentado, se han utilizado materiales y métodos para reforzarlo.

Segun Vasquez (2021) en su investigacion para aplicar un modelo de comercio
electronico enfocado en la estrategia de experiencia de usuario y mejorar las ventas de la
empresa Glorisa S.A.C. 2019-2020. Tiene como objetivo conocer cémo aplicar el modelo
de comercio electronico que se enfoca en la estrategia de experiencia de usuario (UX) para
mejorar las ventas en dicha empresa. El estudio utilizd6 un rumbo combinado, de indole
descriptivo, con un boceto aplicado, aclarativo y cuasi experimental, con un procedimiento
inductivo analitico, metodico analitico y razonado sintético, al mismo tiempo utilizé la
técnica de la conversacion, analisis documental, observacion y encuesta para un general de
22200 personas. La presente tesis permite tener un mejor panorama sobre el Modelo E-
commerce y el beneficio que trae a las empresas poder lograr vender por medio de una pagina
web. Teniendo en cuenta que el uso de Internet se ha convertido en un habito para la mayor
parte de la poblacion, es logico que la interaccion con el mundo varie. Durante el desarrollo
del presente trabajo, se ha logrado apreciar que al mejorar la pagina web como herramienta
de venta para la empresa, le permitira mejorar el nivel de ventas en el afo, ello contribuye a
que mejore el nivel de competitividad de la misma y asi se pueda adaptar agilmente a los
cambios continuos dados por un ambiente competitivo. Del actual articulo se manejo el

material y método para fortalecerlo.
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Segtn Palomino (2015) en su estudio sobre la implementacion de SAP ALL IN ONE
en el grupo empresarial CELIMA-TREBOL. Su objetivo es contribuir a la implementacion
de la estrategia del grupo empresarial CELIMA-TREBOL para incrementar la
competitividad, con la implementacion de SAP ALL IN ONE se pretende sumar todas las
zonas de la compaiiia y maximizar su competitividad Optimizar al maximo los procesos de
disefio como una poderosa herramienta en la racionalizacion. El estudio utilizé un disefio
cualitativo, descriptivo, no empirico, se utilizaron técnicas de analisis inductivo y
observacion directa. Se ha descubierto que el uso de SAP mejora la planificacion de la
logistica comercial desde las solicitudes de ventas hasta la programacion de la elaboracion
y la planificacion de adquisiciones. Se utilizo el marco metodolégico de este estudio para

fortalecerlo.

Segiin Gonzales (2021) su investigacion sobre la mejora de la apropiacion de
determinaciones utilizando el modelo SAP PP del procedimiento SAP R/3 y el régimen
Pretoria en la gestion de la elaboracion de maydlicas. El objetivo es definir los parametros
de victoria del procedimiento SAP R/3 PP (eficacia de la investigacion, procedimiento,
servicios e interfaces) en términos de rendimiento, uso y usabilidad del usuario individual,
complacencia del consumidor y mejor adquisicion de fallos para controlar la produccion de
ceramica. El articulo manejo un disefio cuantitativo, descriptivo, no practico, técnica de
inferencia analitica y solo utilizé el método de encuesta entre 57 encuestados. Se encontrd
que la principal contribucion de este trabajo fue presentar a las empresas encuestadas un
piloto de valoracion probado para el técnica modular SAP R/3 PP e identificar encrucijadas
y puntos de interés fuertes para mejorar sus sistemas de TI. La metodologia de este estudio

sirve para reforzarlo.

Esta exploracion tiene una fuente hipotética fundada en la teoria general de sistemas,
el estructuralismo y las correlaciones humanas. Donde la hipétesis de sistemas de Ludwig
von Bertalanffy busca describir una organizacion como un sistema en el que cada
componente de ese procedimiento puede marchar de forma autébnoma pero persistentemente
se convierte en porcion de una organizacion mas magna. De manera similar, la teoria
estructural de James Burnham, que define a los humanos como seres sociales con roles en
diferentes organizaciones, no es suficiente para que una persona o personas cumplan

plenamente los roles que les asigna una organizacion para ascender en la jerarquia hipotética,
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pero también importante, que puedan interactuar con otros miembros de la organizacion. En
resumen, la hipotesis de las correlaciones humanas de Elton Mayo, con el objetivo de que la
porcion humana es el fragmento mas significativo de una institucion, hace que una persona
se sienta mas satisfecha y feliz si tiene una buena relacion social, utilizando reglas y pasando

el medio ambiente y el contexto en el que reside.

Se discurri6 la preeminencia hipotética, metodoldgica y empirica. La preeminencia
hipotética radica en el uso de las subsiguientes hipotesis: (a) La hipotesis de sistemas de
Ludwig von Bertalanffy sobre la gestion empresarial permite comparar una organizacion
con un sistema, es decir, aunque cada elemento de este sistema puede comportarse de manera
diferente independientemente, se convertird en parte de una estructura mas grande; (b) La
teoria estructural de James Burnham, cuyo objetivo en la gestion empresarial es definir al
individuo como una unidad social funcional dentro de una organizacién y por ultimo (c) La
hipotesis de las comunicaciones terrenales de Elton Mayo, al afirmar que la parte de las
personas es la parte mas importante de una organizacion, se refiere al hecho de que una
persona se siente mas satisfecha si tiene una buena relacion con la sociedad.

Estas tres teorias van a dar sustento a las mejoras en el sistema de administracion productiva

de la compaiiia privada.

Desde el paraje de discernimiento metodologico, este estudio se realiz6 utilizando un
rumbo combinado para que los prometidos alumnos tengan un antecedente de sostén y una
base tedrica para realizar una investigacion holistica. Los métodos y herramientas utilizados

incluyen cuestionarios y entrevistas para efectuar el dictamen y conseguir derivaciones.

La preeminencia practica de este articulo es fidelizar a los clientes, implementar el uso de
una herramienta de CRM, permitiendo con ello aumentar la rentabilidad que la empresa ha
obtenido hasta la fecha y asi prosperar en la comunicacion con los clientes, superando a los

competidores de la misma categoria mejorando la calidad del servicio.

Este estudio asume el uso de un tipo de solucion denominada Propuesta de
implementacion de herramienta CRM vy el tipo de problema relacionado con la gestion
comercial de una compafiia privada especialista en la comercializacion de materiales directos

de cimentacion.
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Categoria solucion: Herramienta CRM

Segun Albornoz (2020) CRM es un soporte de notas que contiene todos los apuntes sobre
consumidores, compradores viables, provisores y otras relaciones. Este instrumento se
faculta de coleccionar, reconocer, organizar y examinar los datos antes mencionados. Hay
muchos beneficios para los usuarios de CRM de este grupo de datos. Del mismo modo,
Fresinga (2022) senala que el software CRM (Mision de trato con el comprador) es una
plataforma para el encargo de los tratos con los compradores. En otras palabras, este software
le permite organizar, rastrear y hacer crecer una base de datos de contactos, lo que facilita
que su empresa haga negocios con personas. Por ello, Moreno (2019) sugiere que las
iniciales en inglés CRM significan “mision de tratos con los compradores”, lo que puede
traducirse a nuestra mandato de tratos con los consumidores. Son estas plataformas las que
crean y centralizan la base de interacciones que tenemos con nuestros clientes. Corredoira
(2022) sefala que CRM (Customer Relationship Management) es un software disefiado para
la mision de correlaciones con los compradores, y los clientes potenciales deben estar
completamente integrados en varios procesos comerciales, independientemente de su tipo y
tamafio. Asi, para Coutinho (2022) el término CRM significa mandato de concordancias con
los compradores. Sin embargo, lo primero que debe entender es que cuando hablamos de
CRM, no solo estamos hablando de software, también estamos hablando de una estrategia
comercial centrada en el cliente. Gracias al sistema CRM, la compatiia logra conservar una
soporte de fichas precisa de cada comprador, asi como un historial de conversaciones, lo que

permite un futuro enriquecimiento y personalizacion de los servicios.

Subcategorias

Respecto a la subcategoria CRM-Operacional: Polo (2018) argumenta que CRM-
Operacional es responsable de gestionar la relacion entre el negocio y el cliente,
independientemente del camino elegido. Es quien dirige e implementa todo lo que los
compradores solicitan y toman de la compaiia. Esta es la herramienta de trato que ven los
clientes. De manera similar, Delaney (2012) argumenta que el CRM operativo es el aspecto
del CRM que se ocupa de la automatizacion de los procesos del cliente o de la "oficina
principal". Estos procesos incluyen ventas, marketing y servicio al cliente. Si bien el CRM
operativo se trata de automatizar los procesos de participacion del cliente, gran parte se basa

en el uso de tecnologia de la informacion para lograr objetivos.
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Respecto a la subcategoria CRM-Analitico: Polo (2018) argumenta que CRM-Analytics
busca intuir a los compradores mediante el uso de conocimientos que manejan gigantes
conjuntos de apuntes. A partir de ahi, las ventas y el marketing pueden ajustar y mejorar
continuamente sus operaciones. Como resultado, es posible aumentar la honestidad y el
rendimiento de los compradores categorizandolos de la forma mas practica. De manera
similar, segiin Brown (2012) argumenta que CRM-Analytics ayuda a los duefios de negocios
a encontrar las mejores formas de ayudar a sus clientes. Si los propietarios solo buscan
aumentar las ventas, podrian estar perdiendo un mayor retorno de su inversion en CRM. Si
bien todas las empresas pierden clientes debido a la pérdida de clientes, tomese el tiempo
para analizar las penurias de los clientes y adaptar la asistencia al comprador en
consecuencia, los propietarios de negocios encontraran que la lealtad de los clientes ha
aumentado. Mediante el analisis de CRM, el "mejor" modelo de cliente puede mostrar como
los duefios de negocios pueden convertir a todos sus clientes a este modelo, aumentando asi

las ventas.

Respecto a la subcategoria CRM-Colaborativo: Polo (2018) afirma que CRM-
Collaborative implementa ocupaciones que admiten la interrelacion entre clientes y
conductos creados para tal terminacién. También para proporcionar la cooperacion de la
unidad comercial. En otras palabras, es garante de la interrelacion a través de varios
conductos de informacion entre todas las personas involucradas. Cualesquiera de los
conductos manipulados son correspondencia electronica, chat, teléfono, etc. se puede
permitir desde algin equipo. De manera similar, Brown (2012) argumenta que un CRM
colaborativo toma la informacién de mision de correlaciones con los compradores recopilada
por las unidades de comercios, ingenieria, legal y mercantilizacion y combina ese
conocimiento en un formato util. La conveniencia permite que todas las fracciones de la
compaiiia trabajen juntas. En teoria, esto aumenta el flujo de trabajo. De hecho, cada grupo
a menudo encabeza su propia division, e incluso puede haber competencia entre ellos. Cada
equipo rara vez comparte informacion con la otra pandilla. Si un CRM colaborativo se usa
correctamente, todos los miembros del equipo trabajaran para retener a sus clientes ideales
y el negocio crecerd. Las aplicaciones CRM colaborativas permiten a los gerentes de

departamento alinear rapida y facilmente las ventas y otros objetivos de la compaiiia.
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Los indicadores de la subcategoria CRM-Operacional son:

Parte 1 o “Front Office”: Segin Polo (2018) confirmé que esto depende en gran medida
de la operacion. Esto incluye la mision de comercializacion y comercios, asi como el servicio
al comprador.

Parte 2 o “Back Office”: segun Polo (2018) reitera que CRM no suele enfocarse en otras
areas de la empresa. En sentido estricto, debe saber que CRM no contiene medidas para otros
espacios utilizables. Por ejemplo, en unos asuntos se incluyen la inscripcion y la cuenta, lo

que convierte a la utilidad en una tipo de CRM "avanzado".

Los indicadores de la subcategoria CRM-Analitico son:

Descriptivo: Segun Polo (2018) este indice busca los siguientes patrones: Comportamiento
del cliente en funcion del resefia de obtencion y costumbres de compra como el fragmento
al que pertenece el cliente.

Predictivo: Segun Polo (2018) esta métrica intenta identificar el comportamiento del cliente

en funcion de las predicciones del comportamiento de compra del cliente.

Los indicadores de la subcategoria CRM-Colaborativo son:

Establecer: Segin Polo (2018) la comunicacion multicanal debe establecerse en todas las
areas de la compaiia.

Mejorar: Segin Polo (2018) reitera la necesidad de la compafiia de mejorar la relacion con

sus clientes.

Categoria problema: Gestion comercial

Segun la Universidad Viu (2021) la gestion comercial define todos los métodos y estrategias
necesarios para llegar al numero final de personas que operan o venden sus productos. De
igual forma, Guerrero y Pérez (2009) sefialan que la gestion comercial debe ser vista a
manera de un asunto complicado que involucra todas las ocupaciones involucradas en la
elaboracion, comercializacion y negocio de productos y favores con el desenlace de
complacer las urgencias del consumidor. Por ello, De la encarnacion (2004) reconoce a los
clientes como un objetivo empresarial importante y herramientas de marketing para atraery,

sobre todo, retener a las personas que ya conocen los bienes y los sellos de la compaiiia.

23



Dominguez (2014) observd esto en la mision. Desde el paraje de intuicion comercial, la
aplicaciéon brinda acceso instantdneo a informacién global para la adquisicion de
disposiciones comerciales adentro de la compaiiia. En resumen, seglin Castillo (2005) es
importante que las empresas sigan tratando de entender lo que quieren sus clientes. Porque

el cliente es el comprador, y el objetivo final de la empresa es vender.

Subcategorias

Respecto a la subcategoria Infraestructura: segin Guerrero y Pérez (2009) afirman
que, las cadenas de tiendas deben caracterizarse segun su desarrollo historico y sus recursos
humanos, materiales y econdémicos. De manera similar, encuentra que las sucursales
dependen financiera y administrativamente de la casa matriz a pesar de que estan
estrictamente controladas por las politicas administrativas, financieras y contables de la

empresa matriz y estan ubicadas separadamente de esta.

Respecto a la subcategoria Ventas: Segin Guerrero y Pérez (2009) confirman la
necesidad de identificar debilidades externas e internas en la gestion de instalaciones que
limitan el logro de los objetivos empresariales. De igual forma, argumenta que en el
competitivo mercado actual es de suma importancia analizar los controles comerciales que
realiza una organizacion. El buen gobierno permite a las empresas obtener mas valor de la

comercializacion de los articulos y asistencias que ofrecen.

Respecto a la subcategoria Productos: Segiin Guerrero y Pérez (2009) afirman que,
la estructura de productos estard compuesta por categorias de productos y su clasificacion
segun imagen y exclusividad. Asi mismo, afirman que, del producto se derivan la marca, el

precio, la calidad, la imagen y por ultimo la diversidad.

Respecto a la subcategoria Planificacion: Segin Guerrero y Pérez (2009) plantean
que, la estructura organizacional y de mercadeo comprende una estructura organizacional de
la cadena basada en mecanismos funcionales y de coordinacion, con énfasis en los procesos
para la gestion comercial y su potenciacion. De manera similar, las diferentes partes de una
organizacion pueden tener diferentes estructuras dependiendo de los criterios formados

como ejes y variables basicas.
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Los indicadores de la subcategoria Infraestructura son:
Crecimiento: Segiin Rodriguez (2021) reitera que el crecimiento es fundamental para la
posibilidad a extenso término de una compafiia. Este crecimiento traera nuevos clientes,

talento y una financiacion significativa. También mejora la productividad y la rentabilidad.

Tiendas: Segiin Westreicher (2020) afirma que, los establecimientos son la variedad
de comercios o compaiiias a los cuales pueden acudir las clientelas a abastecerse segun sus
urgencias. Las sensateces para diferenciar a los establecimientos son la dimension, la

variedad de productos con la que montan, la gente que se rigen, entre otros.

Recursos humanos: Segun Morales (2020) el departamento de recursos humanos es
un empleado que posee un grupo de empleados, una organizacion, un sector especifico y
toda la economia. Un recurso humano es cualquier persona involucrada en una organismo,
manufactura o riqueza. Por otro lado, en mision industrial, el vocablo refiere el liderazgo
que la compafiia profesa sobre sus empleados. Desde la contrato hasta la destitucion, es

compromiso del departamento de recursos humanos.

Los indicadores de la subcategoria Ventas son:

Gestion de grupo: Segliin Martins (2021) la administracion de grupos es la facultad del
administrador para establecer y sistematizar a los integrantes de la unidad para realizar
labores basadas en objetivos comunes. Quienes dominan estas habilidades saben como
apoyar, motivar y aumentar la participacion del equipo. Cuando se implementa de manera
efectiva, una buena gestion de equipos ayuda a las personas a trabajar juntas, ser mas

productivas y reducir el agotamiento.

Gestion de sucursales: Segin Quiroa (2020) asevera que, la gestion de tiendas es
un mecanismo utilizado por algunas empresas que desean expandir sus operaciones para

lograr un mayor crecimiento y conseguir una excelente enfoque en el comerciado.

Gestion del competidor: Segun Pecanha (2020) este tipo de gestion organizacional
afirma la alineacion de los talentos y habilidades de los empleados con la enfoque y los
propositos de la compaiiia, identificando el perfil perfecto de los empleados para puestos

especificos y con base en eso crear dindmicas de contratacion y formacion.
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Los indicadores de la subcategoria Productos son:

Comportamiento comercial de productos: segun Giraldo (2019) afirma que el
comportamiento comercial de un producto es un proceso que abarca todas las actividades.
Aborda comportamientos motivados por estimulos especificos (situacionales o personales)
que impulsan el sistema psicoldgico de un individuo en formas cognitivas, emocionales y

conductuales en las etapas previas a la compra, compra y posteriores a la compra.

Resultado estadistico comercial: Segiin Casquete et al. (2016) los resultados de las
estadisticas comerciales confirman que es un factor fundamental para la gestion y mejora de

las actividades de la empresa.

Reconocimiento e ingresos por producto: Segun Gil (2015) los ingresos por
productos son la ganancia total obtenida por la comercializaciéon de pertenencias o

subvenciones, generalmente mediante aportes en efectivo.

Los indicadores de la subcategoria Planificaciéon son:

Relaciones interdepartamentales: Segtin Pérez (2021) la relacion que existe entre las zonas
que componen una misma compafia es una perspectiva primordial para la comision de
planes y la adquisicion de los propositos marcados. Pero, no siempre contribuyen a crear un

ambiente de cooperacion entre los desiguales departamentos de la compaiiia.

Niveles organizacionales: Segin Belén (2021) se han identificado niveles
organizacionales o pirdmides que corresponden a los tres niveles de gestion presentes en la
mayoria de las organizaciones. De donde proviene el nombre: gerencia de nivel bajo, medio
y alto. Estos gestores se catalogan de acuerdo con un rango de mando y efectuan desiguales

labores.

Comportamiento operativo: Segin Campos et al. (2016) Operational Behavior
busca determinar como las actitudes de las personas estan influenciadas por individuos,
grupos y entornos dentro de las organizaciones y afirma la eficiencia de las operaciones

organizacionales.
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Como parte de la enunciacion del inconveniente, se derivo a precisar la dificultad
general: ;Como perfeccionar la administracion comercial en una compania privativa, Lima
2022?; Ademas, para inconvenientes concretos se componen en: (1) ;Cudl es el analisis de
la administracion comercial en la compaiiia privativa, Lima 20227?; ademas (2) ;Cuales son
los elementos a optimizar de la administracion comercial en la compaiiia privativa, Lima

2022?

En cuanto a los objetivos del estudio, se identifico una meta comtin: Proposicion de
ejecucion de una herramienta CRM para optimizar la administracion comercial en una
compaiiia privada, Lima 2022. Se ha determinado objetivos especificos de diagnostico con
propuesta, corresponden: (1) Determinar el contexto donde se ubica la administracion
comercial en la compafiia privada, Lima, 2022; (2) Establecer elementos a mejorar la
administracion comercial en la compaiiia privada, Lima, 2022; (3) Analisis de la necesidad
del negocio; (4) Seleccionar una herramienta tecnologica de CRM y por ultimo (5)

Implementar la herramienta CRM elegida.

II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

Lleva una propuesta mixta. Segiin Hernandez et al. (2014) indica que, los estudios mixtos
consisten en sumar esfuerzos de investigacion cualitativos y cuantitativos para minimizar las
debilidades. Asimismo, para Hernandez y Mendoza (2008) afirman que, las metodologias
mezcladas son una combinacion de técnicas de investigacion consecuentes, practicos y
calificadores e incluyen la recopilacion y los estudios, la integracion y la discusion conjunta
de datos cuantitativos y cualitativos para sacar conclusiones como resultado de toda la
informacion. En definitiva, Elizondo (2002) muestra que, los estudios mixtos son estudios
que combinan estudios documentales y de campo. En sintesis, el actual articulo utilizo el
rumbo compuesto, debido a que se empled un reportaje para los 48 empleados de la
compaiiia privada en la parte cuantitativa y una audiencia a los directores contiguos para el

rumbo atributivo.
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El arquetipo de averiguacion utilizada fue proyectiva, porque planteamos la salida a la
enigmatica explicada mediante la implementacion de una herramienta CRM. Para
Carhuancho et al. (2019) afirman, una exploracion proyectiva se orienta del
perfeccionamiento con elaboracion de técnicas y operaciones en prototipo de articulo
seleccionado. De igual forma, para Hurtado (1998) afirma que la exploracion proyectiva se
alterna de hallar salidas a inconvenientes del mundo real y cuestionar como deben ir las cosas
para lograr metas y trabajar bien. Por otro lado, contamos con el aporte de Lifeder (2022)
quien sostiene que la exploracion proyectiva es un ejemplo de exploracién que envuelve
encontrar procedimientos a diferentes inconvenientes, realizar un estudio integral de totales
perspectivas y sugerir diferentes acciones que puedan optimizar el desempefio de los

mismos.

El disefio del estudio tiene un caracter explicativo secuencial, ya que la acopiada y estudios
de informes cuantitativos se realiza mediante un cuestionario y se complementa e integra
con la recogida y analisis de informacion cualitativa calculada mediante entrevistas. De
manera similar, Pereira (2010) argumenta que un plan de interpretacion secuencial utiliza
resultados cualitativos para explicar resultados cuantitativos, ordenando cuantitativo —
cualitativo y enfatizando el vinculo entre explicar e interpretar. Ademas, Hernandez et al.
(2014) indican que este esquema se determina por una primera etapa de recopilacion y
analisis de informes cuantitativos, seguida de una periodo de recopilacion y estudios de
informes cualitativos. Mixto, mixto ocurre cuando los resultados cuantitativos se utilizan por
primera vez para recopilar datos cualitativos. Tenga en cuenta que el segundo paso se basa
en los resultados del primer paso. En ultima instancia, los resultados de ambas fases
conducen a la interpretacion y preparacion de informes de prueba. En resumen, Pérez (2019)
sefala que el objetivo general del naciente plan es manejar los efectos atributivos para
interpretar y enriquecer los resultados cuantitativos iniciales. Esto es ttil en casos donde se
encuentran resultados cuantitativos inesperados o confusos. Cuando se prefiere un paso
cualitativo, la investigacion se puede utilizar para describir casos en funciéon de
caracteristicas especificas o factores de interés que son relevantes para el problema actual.

Los resultados cuantitativos sirven como guia para identificar patrones de interés.

El sintagma del articulo es holistico, ya que he desarrollado una estrategia de solucion

completa e integrada para implementar una herramienta de CRM que permitird a la
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organizacion de investigacion obtener una ventaja competitiva sobre otras empresas de la
misma industria. Carhuancho et al. (2019) afirman que, el sintagma holistico se precisa
como una concepcion reflexiva y satira del medio que permite una perspectiva mas amplia
del universo y de la existencia desde una perspectiva integradora con énfasis en la
consecuencia. Asimismo, para Hurtado (2000) asevera que, la exploracion holistica se ocupa
de los procesos relacionados con las invenciones, considera la creacion de nuevas
proposiciones, la explicacion y sistematizacion, la formacion de hipdtesis y modelos, los
problemas futuros, la usanza habilidad de las terminaciones y su valoracion de propdsitos,
presentaciones y sociedades. Por otro lado, tenemos el aporte de Plata (2006) quien asevera
que, este ejemplo de indagacion incita a evaluar los sucesos en un argumento holistico con
una enorme comprension y un enfoque integrador, por lo que se privilegian los tipos de

conocimiento alimentados por la potencialidad de cada evento.

El actual articulo, utilizara tres sistematicas como el analitico, deductivo e inductivo, los

cuales accederan robustecer el articulo.

Analitico, porque se descompuso un todo en sus elementos basicos, es decir se partio
de lo general a lo especifico, analizando primero el problema que presentaba la empresa a
nivel comercial, recopilando informacion necesaria para después verificarla
estadisticamente y encontrar una solucion concreta. Para Lifeder (2022) asevera que, las
técnicas metodicas se creen métodos para realizar investigaciones en los que se utilizan la
valoracion de hechos y el movimiento calificador. Ademas, asevera que, este procedimiento
se construye con el sefiero proposito de prestar atencion la biosfera y las consecuencias para
extraer partes de un todo. Sin duda, este método permite una mejor explicacion y
comprension del fendmeno en estudio, asi como la creacion de nuevas teorias. Por otro lado,
tenemos el aporte de Bernal (2010) al afirmar que, este proceso cognoscitivo incluye
desmontar el objeto de investigacion, seleccionando cada parte del todo para estudiar

individualmente.

Deductivo, porque durante la investigacion se utilizd un patrén general de
pensamiento principista, hasta que la solucion se convirtié en una verdad valida. Para Bernal
(2010) asevera que, el procedimiento argumentado, radica en sacar terminaciones usuales

para lograr una explicacion especifica, el procedimiento comienza con el examen de
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supuestos, afirmaciones, legislaciones, nociones, de empleo universal y de probada eficacia,
para su aplicacion a una determinada decision o hecho. Asimismo, para Economipedia
(2022) asevera que, el procedimiento argumentado es aquel que saca conclusiones basadas
en premisas o conjuntos de afirmaciones que se supone que son verdaderas. Por otro lado,
tenemos el aporte de Rodriguez (2005) asevera que, el procedimiento deductivo radica en

llegar a ciertas conclusiones a partir de leyes universales.

Inductivo, porque se aplicé una solucion viable a partir de un razonamiento l6gico
metodolégico comparando y examinando los informes recolectados en la pesquisa y
audiencia. Para Bernal (2010) asevera que, este procedimiento utiliza el raciocinio para sacar
desenlaces a partir de vicisitudes especificas cuya aplicacion se acepta como valida para
llegar a una conclusion general. Asimismo, para Economipedia (2022) muestra que, el
procedimiento inductivo significa usar la razén para sacar desenlaces generales de ciertas
premisas. Por otro lado, tenemos el aporte de Rodriguez (2005) afirma que, los métodos
inductivos son el proceso de obtencion de conclusiones o leyes universales a partir del

estudio de casos especificos que explican o vinculan los fenomenos objeto de estudio.

2.2 La Poblacion, la muestra y sus unidades informantes
Esta investigacion considera una encuesta 48 empleados en la empresa privada,
considerando una muestra de 43 trabajadores. También, se interrogd a 4 individuos

informantes, los cuales son:

Gerente: Contadora, ingeniera econdémica, curso en la Escuela de San Martin de Porres y la

UNI, es duena de la distribuidora tiene 58 afios.

Jefe de logistica: Licenciado en Administracion y Universitario, estudioé en la Universidad

UNE (Enrique Guzman y Valle) e Inca Garcilaso de la Vega. Disfruta de 60 afios.

Jefe de contabilidad: Contador publico colegiado (CPC) titulado, estudio en la universidad

San Martin de Porras. Edad 40 afios.
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Jefe de administracion: Licenciatura en Administracion y Facultad de Estudios
Universitarios UNE (Enrique Guzmén y Valle) e Inca Garcilaso de la Vega. Disfruta de 60

abriles de vida.
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2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes

Segtin Da Silva (2022) la gestion comercial es una funcion que incluye todas las actividades
encaminadas a hacer la oferta comercial de una empresa al publico.

Tabla 1

Categorizacion de la variable gestion comercial

Sub categorias Indicadores

SC1 Infraestructura CI1.1 Crecimiento

C1.2 Tiendas

C1.3 Recursos humanos

SC2 Ventas C2.1 Gestion de grupo

C2.2 Gestion de sucursales

C2.3 Gestion del competidor

SC3 Productos C3.1 Comportamiento comercial de
productos

C3.2 Resultado estadistico comercial
C3.3 Reconocimiento e ingresos por
producto

SC4 Planificacion C4.1 Relaciones interdepartamentales
C4.2 Niveles organizacionales

C4.3 Comportamiento operativo

2.4  Técnicas, instrumentos para la recoleccion de los datos
Se consideraron las sistematicas para una pesquisa y auditoria. Revisando los aportes de
Quispe (2013), Bernal (2010) y Alvira (2004) afirman que, las encuestas son una forma en

la que se pueden recopilar datos en un enfoque cuantitativo para validar los datos ingresados.

Para Hernandez et al. (2010) definen que, una audiencia se define como un encuentro
donde se discute y comparte informacion entre una persona y otra o entre otras. De igual
forma, para Pineda et al. (1986) afirma que, es una declaracion interpersonal que tiene lugar
entre estudioso y sujeto para conseguir contestaciones orales a preguntas planteadas sobre
un problema propuesto. Por otro lado, tenemos el aporte de Bernal (2010) quien asevera que,
la audiencia es una habilidad para crear trato inmediato con individuos que sean

considerados fuentes de investigacion.

Las herramientas de recopilacion de apuntes manejadas en esta tesis son un

cuestionario y una guia de entrevista.
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Considerando los aportes de QuestionPro (2022), Bernal (2010) y Garcia (2004) argumentan
que, un interrogatorio es un contiguo de interpelaciones formuladas en un lenguaje
comprensible en el que se pueden obtener datos o informacion de los encuestados para lograr

los objetivos del estudio.

Como Troncoso y Amaya (2016) argumentan que las entrevistas deben realizarse en un
escenario de platica, aprobacion y empatia, este es un momento apasionante tanto para el
sujeto como para el investigador, que siempre se realiza por respeto a todos los
investigadores, deben utilizar un lenguaje correcto en lugar de un lenguaje comun. De igual
forma, para Aleph (2022) es claro que el modelo de audiencia sirve como una enumeracion
de verificacion para ayudarte a planificar tu entrevista. Por otro lado, tenemos un aporte de
la Universidad Veracruzana (2022) diciendo que esta guia es una herramienta para ayudarte
a estudiar mejor, contendra preguntas importantes que quieras hacer y una pregunta de
seguimiento para obtener la informacion que necesitas como toda guia, no la sigas a ciegas,

necesitas saber utilizarla correctamente.

Como muestra Ventura (2017) la confiabilidad puede entenderse como una propiedad de los
resultados de las pruebas y en la adaptacion mas tradicional representa la relacion de la
varianza verdadera y estd relacionada con la falta de control. Por lo tanto, cuanto superior

sea la fiabilidad, mintsculo sera el error de medicion.

Cuadro 1
Prueba para la confiabilidad

Pruebas para

Resultados Opiniones
confiabilidad

Alfa de Cronbach 0,874 Bueno

Se observa que el valor del Alfa de Cronbach es de 0,874; lo cual evidencia la buena

confiabilidad del instrumento.
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2.4  Proceso para recolectar los datos

Para Balzarini et al. (2011) donde afirma que, en integral, fundamentalmente si se tiene una
gran conjunto de apuntes, debe abordar con el estudio estadistico como parte de la
exploracion o la extraccion de apuntes, en la fase de investigacion se utiliza un método para
aprender la colocacion de valores de cada variante y los posibles tratos entre las variantes
cuando existen dos o mas variantes de investigacion. De igual forma, para Gorgas et al.
(2009) afirmé6 que, la tarea de la recension descriptiva es organizar, contar y esquematizar
investigacion reunida, durante este asunto sera necesario instaurar medidas cuantitativas para

reducir el conjunto de datos recibidos a algunos parametros manejables.

Segun Hernandez et al. (2010) encontraron que el uso de diferentes fuentes y métodos
de recopilacion de informacion se conoce como verificacion cruzada (cross-checking o
triangulacion) de los datos. De manera similar, Okuda y Gémez (2005) argumentan que el
cruce se describe al automatismo de diferentes técnicas, tanto cuantitativas como atributivas,

asi como origenes de apuntes, hipotesis, estudiosos o contextos para estudiar fendémenos.

2.5 Método de analisis de los datos
Se aplicaron herramientas estadisticos, con manejé de componentes informantes ( gerencia,

jefatura en logistica, jefe de contabilidad y jefe de administracion) finalmente, como apunte

se uso los resultados de la audiencia y la pesquisa.
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3.1. Descripcion de los resultados cuantitativos

Tabla 1

Frecuencias y los porcentajes de sub categoria infraestructura

III. RESULTADOS

items

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

f

%

f

%

f

%

f

)

f

%

1. (El establecimiento
cuenta con un almacén
propio, amplio y seguro?
2. (Recibe su
establecimiento quejas de
sus clientes?

3. ;La iluminacién exterior
de la zona es adecuada
para atraer a compradores
nocturnos y hacerlos sentir
seguros?

4. ;Has considerado elegir
otra ubicacién para tu

establecimiento?

5. (El  edificio ha

necesitado reparaciones?

0.00

0.00

16.67

0.00

0.00

16

16

16

16

33.33

33.33

33.33

33.33

16.67

16

16.67

16.67

0.00

33.33

0.00

16

24

24

16

32

33.33

50.00

50.00

33.33

66.67

16.67

0.00

0.00

0.00

16.67
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Figura 1

Frecuencias sub categoria infraestructura
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1. ¢El
establecimiento
cuenta con un
almacén propio,
amplio y seguro?

B Nunca

2. ¢Recibe su
establecimiento
quejas de sus
clientes?

m Casi Nunca

3.éla iluminacion 4.¢Has
exterior de la zona considerado elegir
es adecuada para otra ubicacién para
atraer a tu
compradores establecimiento?
nocturnos y
hacerlos sentir
seguros?

A veces Casi siempre  m Siempre

medm.

5. ¢El edificio ha
necesitado
reparaciones?

En figura 1 y tabla 1, presenta como resultado ‘“casi siempre” sobresale la interrogante 5,

donde precisa (El edificio ha necesitado reparaciones?, es sefialar que, un 66.67%

aproximado que corresponde a un general de 32 empleados aseveran que el edificio ha

necesitado de reparaciones. Ademas, se avista que el valor “casi nunca” y “a veces” presenta

un 66.66% sobre la interrogacion 4 “Has considerado elegir otra ubicacion para tu

establecimiento”, es decir que existe una disconformidad de un total de 32 trabajadores con

respecto a la ubicacion del establecimiento. No tener en cuenta estos puntos puede tener un

impacto serio en las ventas de productos y la satisfaccion del cliente. Los clientes no pueden

trabajar comodamente debido a la necesidad de reparaciones en el edificio y areas de

almacenamiento que son esenciales para una logistica adecuada. Ademas, dado que no hay

iluminacion para cargar productos y entregarlos a los clientes por la noche, este es un punto

importante en relacion con la ubicacion del establecimiento.
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Tabla 2

Frecuencias sub categoria ventas

B Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
ftems f % f % f % f % f %
6. (Se nmantienen las

reservas a un nivel 8 16.67 16 33.33 0 0.00 24 50.00 0 0.00
satisfactorio?

7. (Mantiene contacto con

sus clientes? 16 3333 24 50.00 1 2.08 7 1458 0 0.00
8. (Recibe periddicamente

informacion ~ sobre la

rentabilidad de los distintos 0 0.00 8 16.67 1 2.08 39 81.25 0 0.00
productos vendidos?

9. (Ha medido Ia

satisfaccion general de sus 0 0.00 16 33.33 8 16.67 24 50.00 0 0.00
clientes?

10. ;Vende su inventario

utilizando  canales de 8 16.67 24 50.00 8 16.67 8 16.67 0 0.00

distribucion especificos?
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Figura 2

Frecuencias sub categoria ventas
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En figura 2 y tabla 2, se presenta como resultado “casi siempre” prevalece pregunta 8, que
sefala ;Recibe periodicamente informacion sobre la rentabilidad de los distintos productos
vendidos?, es sefialar que un 81.25% aproximado, que corresponde a un general de 39
empleados aseveran que efectivamente reciben informacion de la rentabilidad de los
productos que se han vendido. Ademas, se distingue que el valor “casi nunca” y “a veces”
presenta un 66.67% sobre la interrogacion 10,” Vende su inventario utilizando canales de
distribucion especificos”, es decir, un total de 32 empleados dijeron que la empresa rara vez
utiliza los canales de comercializacion para manejar el inventario. Por ultimo, se observa
que el valor “nunca” y “casi nunca” presenta un 83.33% sobre la pregunta 7.” Mantiene
contacto con sus clientes”, en otras palabras, un total de 40 encuestados sintieron que la
empresa no abordoé los problemas de contacto con el cliente. Si no se tienen en cuenta estos
puntos, pueden acarrear graves consecuencias dentro de la empresa en cuanto a la
comercializacion del producto, ya que el uso de los canales de comercializacion y la atencion
al contacto con el cliente son factores estratégicos importantes para el crecimiento como

organizacion en el ambito en el que se desempenian.
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Tabla 3

Frecuencias sub categoria productos

; Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Items

f % f % f % f % f %

11. ¢(La calidad de sus
productos  satisface  las
0 0.00 24 50.00 1 2.08 15 31.25 8 16.67
demandas de los
consumidores?
12. (El precio del producto
va de acuerdo con sus 8 16.67 23 47.92 9 18.75 8 16.67 0 0.00

caracteristicas?

13. ¢(Son distintivos los
0 0.00 0 0.00 1 2.08 39 81.25 8 16.67
productos de su empresa?

14. ;La demanda de sus
productos fluctuard con las

) o 0 0.00 1 2.08 17 3542 22 45.83 8 16.67
estaciones y las condiciones

del mercado?




Figura 3

Frecuencias y los porcentajes de sub categoria productos
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demandas de los acuerdo con sus empresa’? fluctuara con las
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condiciones del
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H Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre m Siempre

En figura 3 y tabla 3, presenta como resultado “casi siempre” sobresale con interrogacion
13, presentando como contexto ¢Son distintivos los productos de su empresa?, es decir,
alrededor del 81,25%, correspondiente a un total de 39 trabajadores, considera que los
productos de la compaiiia son diferentes. Ademas, se percibe que el valor “casi nunca” y “a
veces” presentan un 66.67% sobre la interrogacion 12, “El precio del producto va de acuerdo
con sus caracteristicas”, es decir, un total de 32 empleados opinaron que el precio del
producto no se correspondia con sus caracteristicas. Si no se gestiona, tendra graves
consecuencias para las ventas de la compaiiia y la complacencia del comprador, ya que si el
precio del producto no se ajusta a sus caracteristicas, los clientes se veran obligados a retirar

su dinero y comprar en otro lugar a un precio mas asequible.

Tabla 4

Frecuencias sub categoria planificacion

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f %

tems
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15. (Planifica sus
actividades comerciales con
planes de marketing

especificos del mercado bien

documentados?

16. Se evalta
sistematicamente a  los
proveedores?

17. .Se revisa

periddicamente la empresa
para evaluar sus fortalezas y
debilidades?

18. (Cuenta su empresa con
un plan de comunicacion

comercial?

16

33.33

0.00

0.00

0.00

16

16

24

14.58

33.33

33.33

50.00

16

16

16

18.75

33.33

33.33

33.33

16

16

16

33.33

33.33

33.33

16.67

0.00

0.00

0.00

0.00
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Figura 4

Frecuencias sub categoria planificacion
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En figura 4 y tabla 4, presenta como respuesta “casi siempre” donde sobresale interrogacion
17, en contexto precisa que ;Se revisa periodicamente la empresa para evaluar sus fortalezas
y debilidades?, es decir, alrededor del 33,33%, correspondiente a un total de 16 trabajadores,
dijo que la empresa siempre es revisada para analisis de fortalezas y debilidades. Asimismo,
se percibe que el valor “casi nunca” y “a veces” presentan un 83.33% sobre la interrogacion
18, “Cuenta su empresa con un plan de comunicacion comercial”, es sefialar, un total de 40
empleados dijeron que la empresa carecia de un plan de comunicacion comercial. Si no se
aborda este punto, habra graves consecuencias para la empresa, ya que no tener un plan de
comunicacion comercial hace que el vendedor no sepa qué decirle al cliente al momento de

vender un producto cometiendo errores y evitando que los clientes realicen una compra.
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Tabla 5

Pareto de categoria gestion comercial

item Puntajes % Acumulativos  20%

7. {Mantiene contacto con sus clientes? 41 8.72 8.72 20

10. ;Vende su inventario utilizando canales de distribucion

especificos? 40 8.51 17.23 20
. 1 r . r)

12. (El precio del producto va de acuerdo con sus caracteristicas? 40 851 2574 20

18. Cuenta su empresa con un plan de comunicacion comercial? 40 851 34.26 20

4. (Has considerado elegir otra ubicacion para tu establecimiento? 32 6.81 41.06 20

15. ¢Planifica sus actividades comerciales con planes de marketing

especificos del mercado bien documentados? 32 6.81 47.87 20

16. (Se evalua sistematicamente a los proveedores? 30 6.81 5468 20

17. (Se revisa periodicamente la empresa para evaluar sus

fortalezas y debilidades? 32 6.81 61.49 20

11. ;La calidad de sus productos satisface las demandas de los

consumidores? 25 5.32 66.81 20

1. (El establecimiento cuenta con un almacén propio, amplio y

seguro? 24 5.11 71.91 20

o . . . o

2. (Recibe su establecimiento quejas de sus clientes? 24 511 77.02 20

3. ¢La iluminacion exterior de la zona es adecuada para atraer a

compradores nocturnos y hacerlos sentir seguros? 24 5.11 82.13 20

6. ; Se mantienen las reservas a un nivel satisfactorio? 24 511 8723 20

9. (Ha medido la satisfaccion general de sus clientes? 24 511 92.34 20

14. ;La demanda de sus productos fluctuara con las estaciones y

las condiciones del mercado? 18 3.83 96.17 20

8. (Recibe periddicamente informacion sobre la rentabilidad de los

distintos productos vendidos? 9 1.91 98.09 20

5. ¢El edificio ha necesitado reparaciones? 8 1.70 9979 20
. Lt ?

13. {Son distintivos los productos de su empresa? 1 021 100.00 20
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Figura 5

Pareto de la categoria gestion comercial
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En relacion a estudio de Pareto, logra identificar a través de figura 5 y tabla, en base a
interrogaciones 7 y 10, donde expresan ;Mantiene contacto a sus clientes? y ;Vende su
inventario utilizando canales de distribucion especificos? En acumulado se obtiene un
17.23% general de interrogaciones sefialadas en las escalas de nunca, casi nunca y a veces,
por lo tanto, se cree que los talentes concernientes a el contacto con los clientes y la
utilizacion de canales de comercializacion se tienen que optimizar, pues esto influye

negativamente en las ventas y en el discernimiento del comprador hacia la asistencia.

Otra de las interrogaciones que afiadida con las anteriores consuman un 25.74% en
el amontonado del general, es la expresada como: (El precio del producto va de acuerdo con
sus caracteristicas?, obteniendo como resultado que los aspectos de contacto con los clientes,
canales de comercializacion y el precio del producto requieran una enorme orientacién por

parte del organismo para asi impedir que afecten negativamente a las ventas.

Asi mismo, se puede sintetizar que la falta de contacto con los clientes, la poca
utilizacion de canales de comercializacion especificos y la falta de atencion al precio de un
producto, son semblantes que el organismo debe optimizar con precedencia para asi evitar
la descontento de los compradores respecto a las ventas, obteniendo como resultado clientes

fieles dispuestos a seguir comprando mas productos a la distribuidora.
Definitivamente, a través de las deducciones encontradas se puede establecer que es

de suma medida tener en cuenta las restantes particularidades, porque ayuda a percibir la

posicion presente de las ventas y poder tratar mejor los acervos dentro de la institucion.
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3.2 Descripcion de los resultados cualitativos

Figura 6
Analisis cualitativo para subcategoria infraestructura

=1:20 1132, Bueno para el
cumplimiento de los objetivos
planteados por la gerencia... in Guia
de entrevista estratégica

=/1:3 1 25, Las acciones que se toman
por parte de la gerencia es realizar
auditor... in Guia de entrevista
estratégica

I TS 1:7 1 34, Si los empleados si se

encuentran en la capacidad, porque
son supervis... in Guia de entrevista
estratégica

1:17 1104, Si definitivamente para

cualquier evento fortuito que pueda
I C1.1.3 Recursos humanos |e——— haber en ... in Guia de entrevista

estratégica

T

C1.1.1 Crecimiento

=1:4 1 25, normalmente también se
hace una visita constante y se
supervisa a cada... in Guia de
entrevista estratégica

1:13 1 69, Si, los empleados se

encuentran en la capacidad de
resolver cualquier... in Guia de
entrevista estratégica

=11:23 1141, Si, los empleados han sido
preparados para responder y dar
alguna resp... in Guia de entrevista
estratégica

Para subcategoria Infraestructura, como duefia del negocio no considerd elegir otra
ubicacion para abrir la tienda, a pesar de las quejas de los clientes sobre los horarios

nocturnos, la iluminacion exterior deficiente y el espacio de carga reducido.

En cuanto a los recursos humanos, se ha analizado que la organizacion ha asignado
adecuadamente los recursos humanos y esta lista para responder a cualquier evento aleatorio
que ocurra en la tienda. Los encuestados lo confirman completamente, la duefia del negocio
también deberia considerar elegir una ubicacion diferente para su tienda y facilitar la carga

de productos.
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Figura 7
Analisis cualitativo de subcategoria ventas
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Para la subcategoria ventas tiene indicadores: gestion de sucursales, gestion del competidor
y gestion de grupo, a partir del meollo de vision de la gestion de sucursales se puede concluir
que la organizacion no ha tenido en cuenta los siguientes aspectos: la gestion comercial
presente en la sucursal, por la imposibilidad de mantener o aumentar las ventas por el

contexto presente de la peste del COVID-19 y la inexperiencia de los vendedores.

Desde la representacion de gestion del competidor, en la serie de tiendas uno de los
aspectos que inciden en los resultados econdmicos y que se diferencian del competidor
actualmente es cuidar el contacto con los clientes, este medio casi nunca se mantiene en la
empresa por lo que es un punto negativo que hay que mejorar ,definitivamente, en relacion
al indicador gestion de grupo, en la institucion el grupo empresarial estd en constante
supervision, evaluacion y capacitacion, coordinando siempre con la jefatura de cada area, es

por eso que sus acciones no repercuten desfavorablemente.
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Figura 8
Analisis cualitativo de subcategoria productos
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La subcategoria productos se basa en métricas de comportamiento comercial de productos,
resultado estadistico comercial y reconocimiento e ingresos por producto. Por ejemplo,
escasez, esto se debe a la demora en el transporte de la mercaderia desde la fabrica hasta el
distribuidor y la actual situacion epidémica que hace que no se logre el objetivo marcado por
la gerencia y tener un recuerdo negativo en la complacencia del cliente con el producto

adquirido.

Desde la aspecto del resultado estadistico comercial, la institucion siempre efectiia una
revision de los resultados estadisticos de las ventas que se llevaron a término en afos
primeros, y se han dado cuenta que debido a la pandemia el 3% de la venta mensual que
equivale al objetivo de la gestion comercial, ha disminuido, por lo que los ha llevado a
analizar su rubro y en base a eso estan tratando de mejorar constantemente sus productos al
igual que su sistema de ventas, es decir ahora han optado por implementar las ventas por
internet a través del uso de Facebook y una pagina web cuyo sistema les otorga una mayor
amplitud de sus productos y aparte estdn actualizados con las nuevas metodologias de
comercios para complacer las penurias de los clientes, en cuanto al indicador del

reconocimiento e ingresos por producto, dentro de la organizacion se hace un estudio de los
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productos que se van vendiendo, se analiza el mercado actual, para posteriormente

actualizarse con las ventas y asi mejorar el ingreso econdmico.

Figura 9
Analisis cualitativo de la subcategoria planificacion
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Mediante la subcategoria, se relata que esta institucion tiene determinada conveniente toma
de tiempos para la ejecucion de la asistencia; con relacion al indicador relaciones
interdepartamentales, la institucion lleva muy bien las relaciones interdepartamentales
tomando incluso ciertas medidas para evitar la disconformidad de un cliente con referencia
a la venta de un producto, por ejemplo cuando un cliente esta disconforme, el primer paso
es que el vendedor trate de solucionar el problema en caso que ya no pueda resolverlo se
pasa a la parte administrativa entonces al intervenir el administrador lo primero que hace es
escuchar al cliente pacientemente para que le plantee su problema luego se corrobora con el

vendedor y se trata de buscar una solucion intermedia para no perder ninguna mercancia y
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que el cliente se vaya satisfecho, en algunas ocasiones se tiene que vender el producto
rebajado llegando al precio de costo; desde el aspecto de los niveles organizacionales, la
empresa presenta niveles jerarquicos coordinados que les permite tener un objetivo comun,
todos sus miembros actuan de manera coordinada y en la misma direccion, ademas pueden
tomar decisiones respecto a su funcionamiento o algun evento fortuito que se suscite.

Por otro lado, con relacion al comportamiento operativo, la organizacion casi nunca
dispone de un plan de comunicacion comercial adecuado, es decir al vendedor le falta un
poco de experiencia para vender y atraer algin cliente interesado, esto la pone en desventaja

con sus competidores del mismo rubro.
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3.3 Diagnostico

Figura 10
Analisis mixto de categoria gestion comercial
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De acuerdo con caracteristicas de las encuestas y entrevistas ejecutadas con los empleados
de la institucion, se hallo que hace falta mejorar en los pasos que se toman frente a los
desconciertos que se muestran por parte de los compradores, a su vez otro sitio resaltante es
que la ordenacion para el pedido de los productos a la fabrica no se ejecuta en los tiempos
determinados porque existe retraso por parte del provisor, es decir traen la mercaderia en un
maximo de 5 dias lo que antes se hacia en 1 dia, pero esto se debe, segiin me confirmaron a
la situacion actual de la pandemia porque en afios anteriores nunca se presentaron este tipo

de problemas.

De manera similar, en la sub categoria infraestructura, se percibe que el valor “casi
siempre” prevalece sobre la interrogacion 2 la cual hace detalle que (Recibe su
establecimiento quejas de sus clientes?, es indicar que, un 50.00% aproximado que concierne
a un general de 24 empleados aseveran que la tienda ha recibido quejas. Asi mismo, en la
entrevista al jefe de administracion menciona que, al proceder con la entrega de los productos
comprados, en algunas ocasiones suscitan problemas relacionados con la disconformidad del
cliente y el vendedor al no poder solucionarlos acude al jefe de administracion, este toma la
opcion de conversar con el cliente y de tomar una decision intermedia para no perder la
mercancia y que el cliente se vaya satisfecho. Segun James Burnham (1947) la teoria
estructural orientada a objetos define al hombre como una entidad social que desempeiia
roles en diferentes organizaciones, es decir, va mas alla de los niveles jerarquicos
establecidos por la organizacion. Dicha teoria establece, como nivel técnico, nivel gerencial
e institucional, que no basta solo con que la persona cumpla con los roles asignados en la
organizacion, es decir, es importante que pueda comunicarse con los demas miembros de la
organizacion para resolver juntos un problema mas adelante.

Por otro lado, en la sub categoria ventas, se percibe que el valor “casi nunca” prevalece sobre
la interrogacion 7 la cual hace detalle que ;Mantiene contacto con sus clientes?, es indicar
que, un 50.00% aproximado que concierne a un general de 24 empleados aseveran que en la
tienda pocas veces se cuida el contacto con los clientes, esto conlleva a que la empresa no
pueda tener muchos clientes fieles dispuestos a seguir comprando productos. Segun Ludwig
von Bertalanffy (1968) la hipdtesis de sistemas, que pretende describir una organizacion
como un sistema, significa que aunque cada componente
del sistema puede operar independientemente, se convertira en parte de una estructura mas

grande, es decir, todos ellos. Los empleados de la misma empresa siempre pueden trabajar
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juntos para resolver problemas relacionados con la conducta comercial, incluido el

mantenimiento de una comunicacion periddica con los compradores.

Respecto a la sub categoria productos, se percibe que el valor “casi nunca” prevalece
sobre la interrogacion 11 la cual hace detalle que ¢, La calidad de sus productos satisface las
demandas de los consumidores?, es expresar que, un 50.00% aproximado que concierne a
un general de 24 empleados aseveran que en la tienda la calidad de lo producido no responde
completamente a las necesidades de los clientes, esto es debido a que, segiin manifiestan los
empleados, productos como lavaderos de ceramica, los clientes se han visto en la necesidad
de devolverlos debido a que han encontrado imperfecciones, por consiguiente la empresa ha
optado en la revision previa del producto por parte del cliente en la tienda antes que se lo
lleve a su domicilio. Segin Ludwig von Bertalanffy (1968) la hipotesis de sistemas, que
pretende describir una organizaciéon como un sistema, significa que sin embargo cada
componente de dicho régimen puede marchar de forma auténoma, siempre sera parte de una
organizacion mas magna, es decir, todos los empleados de la misma empresa siempre pueden

trabajar juntos para resolver futuros problemas de comportamiento empresarial.

Para caso en sub categoria planificacion, se observa que el valor “casi nunca”
prevalece sobre la interrogacion 18 la cual hace detalle que ; Cuenta su empresa con un plan
de comunicacion comercial?, es indicar que, un 50.00% aproximado que concierne a un
general de 24 empleados aseveran que la empresa cuenta muy poco con un plan de
comunicacion comercial, es decir no han conseguido vender muchos productos de la tienda
debido a la falta de comunicacion comercial esto lleva a que los vendedores no sepan
exactamente qué decir cuando venden productos, dejando a los compradores buscando otras
opciones de compra. Tienen otro elemento a tener en enumeracion a la hora de comereciar,
que es la situacion del coronavirus. Pandemia causada por covid-19. Segun Elton Mayo
(1932) Hipotesis de las Relaciones Humanas, que pretende demostrar que el departamento
humano es mas significativo en una organizacion, lo que significa que los individuos se
sienten mas realizados y felices si estan bien conectados socialmente, apoyan las normas
comunes y ambientales, y el contexto en el que se produce, es decir, los empleados pueden
ganar experiencia en el campo en el que se desempefian si se asocian con personas

experimentadas.
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Ademas, en la actual exploracion se reconocio las siguientes determinaciones: (a)
disminucion de las ventas por falta de canales de atencion, (b) abandono de los clientes por

falta de programas de fidelizacion; (c) la comunicacion con los clientes es inadecuada.

Figura 11
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Mediante esta herramienta de nube se identifica los términos mas utilizados de exploracion:

cliente, venta y productos.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizaciéon de problemas

La exploracion fue elaborada con anticipacion de 3 dificultades por el choque
relevante que se presentan en la institucion, que son: disminucion en las ventas por falta de
canales de atencion, asimismo el abandono de los clientes por falta de programas de

fidelizacion, finalmente la comunicacién inadecuada con los compradores.

3.4.2 Consolidacion del problema

El andlisis ejecutado en lo cuantitativo y cualitativo, se reconocieron varios
inconvenientes que afectan a la empresa entre ellos obtenemos: “disminucion de las ventas
por falta de canales de atencion”, esto puede tener un impacto negativo ya que proporcionar
canales de servicio es esencial para establecer buenas relaciones con los consumidores. Los
clientes deben contar con un mecanismo de quejas si necesitan hablar con la empresa.
Ademas, este tipo de solucién es importante para mantenerse en contacto con los
consumidores y aumentar la complacencia del consumidor, lo que también lleva a la
fidelidad del cliente y al crecimiento potencial de las ventas, “abandono de los clientes por
falta de programas de fidelizacion”, esto resultd en una disminucion del 3% en las ventas
mensuales, lo cual es consistente con las metas de gestion comercial de la organizacion y
por ultimo, “la comunicacion con los clientes es inadecuada” , Esto puede tener graves
consecuencias ya que las ventas son dificiles de superar y también genera lealtad al preguntar

sobre la satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La actual exploracion esta basado con las siguientes 3 hipotesis:

Teoria 1: Es de acuerdo con Ludwig von Bertalanffy (1968) la hipodtesis de sistemas, al
describir una organizacidon como un sistema, significa que no obstante cada componente de
dicho método puede marchar de forma auténoma, siempre sera parte de una organizacion
mas magna, es decir, se aplica. Para el problema 1, disminucién de las ventas por falta de
canales de atencion, el propietario del distribuidor debe trabajar con todos los empleados
desde el principio para encontrar una solucion a este problema que aqueja a un cliente para

superar el problema de los competidores y mejorar su rentabilidad comercial.
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Teoria 2: Segin Elton Mayo (1932) La Hipotesis de las Relaciones Humanas, pretende
mostrar que el departamento humanitario es la parte mas significativa de una institucion que
concibe que los individuos se sientan mas compensados y dichosos. A favor de las reglas
aplicables y a través del ambiente y trama en el que se halla, es decir, aplicable al problema
2 sobre el abandono de clientes por falta de programas de fidelizacion, los empresarios deben
poder implementar un programa de fidelizacion para mantener a sus clientes contentos con
el servicio y listos para volver a comprar, lo que hace que todos los empleados de la
organizacion tengan una mejor relacion con ellos, mas confianza cuando tienen que

responder preguntas u obtener sugerencias que ayuden a la empresa a progresar.

Teoria 3: Segiin James Burnham (1947) la teoria estructural, teniendo como objeto definir
al hombre como un ente social que cumple una funcion en las diferentes organizaciones, es
decir, mas alla de los niveles jerarquicos que teorizan las predicciones anteriores, tales como
el técnico, gerencial e institucional, no solo seréa suficiente que la persona cumpla con los
roles asignados en la organizacion, sino que también es importante que pueda comunicarse
con otros miembros de la organizacion para luego tratar en su conjunto, es decir, en lo que
se refiere al tema 3, es importante que una organizacion mantenga una adecuada
comunicacion con sus clientes, ya sean directivos o empleados, como lo hacen otras
empresas a través de sistemas especializados, para obtener su opinion sobre los bienes y
valores que ofrece la corporacion, que les ayudaran a satisfacer sus necesidades y crecer

como compaiia.

3.4.4 Categoria solucién
Para la actual indagacion para seleccionar una categoria de solucion se efectud un estudio
de las falencias que presentaba la empresa, en base a sus objetivos. Es por ello que la solucion

se deriva de implementar los aportes tedricos de los siguientes autores:

Como afirm6 Albornoz (2020) el CRM (Customer Relationship Management) es una
fuente de apuntes que recopila todos los detalles sobre compradores, consumidores en
potencia, provisores y otros tratos. Este instrumento se encarga de coleccionar, inspeccionar,

organizar y estudiar los datos antes mencionados. Hay muchos beneficios para los usuarios
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de CRM de este grupo de datos. De igual forma, sobre la definicion de gestion comercial,

segun da Silva (2020) piensa que la gestion comercial es una funcion que abarca todas las

actividades. Desarrollado con fines de publicacion de incentivos comerciales corporativos.

3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

La propuesta con sus estrategias y actividades realizadas se destallan a continuacion:

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de propuesta

CRM realizando

preguntas en
relacion a la
empresa.

empresa.

Objetivo Estrategia Téactica KPI
Estrategia 1. KPI'1
Identificar las
necesidades 5

| o 1 Tactica 1. Elaborar N2 de procesos modelados

reales e la

Objetivo N° 1. preguntas para N2 de procesos identificados
compafifa y el

Andlisis de la tener un analisis
argumento de la

necesidad del | ) més afondo de las

. ejecucion del )
negocio. necesidades de la

Objetivo  N°
Seleccionar
herramienta
tecnologica

CRM.

2.

una

de

Estrategia 2. Se
evalta las
necesidades y el
presupuesto para
elegir el tipo de
CRM que se
puede usar en la

empresa.

Téctica 2. Elegir el
modelo de CRM
que se va a usar,
existen tres tipos el
CRM operacional,

analitico y

colaborativo.

KPI 2

N2 de herramientas CRM evaluadas

N2 de herramientas CRM identificadas
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Objetivo  N° 3.
Implementar  la
herramienta CRM
elegida.

Estrategia 3. Se
implementa la
herramienta

realizando la
configuracion del
software  segun
las necesidades
de la empresa y
se apunta a las
actividades  de
cada usuario
incorporando

actividad CRM.

Tactica 3.
Recolectar

informacion de la
empresa para hacer
la debida
configuracion y
personalizacion del

software.

KPI3

N2 de herramientas CRM implementadas

N2 de herramientas CRM seleccionadas
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3.4.6 Actividades con cronograma
Se presenta el cronograma de preparacion de la propuesta.

Cuadro 2

Matriz de tacticas y el cronograma

Tacticas KPIs Actividades Fefd.la N’r © I*jecl}a Responsable Presupuest E
Inicial Dias | Término 0
Tactica 1. KPI'1 EILC
Elaborar N° de Al Relev.etmlento de 4/5/2022 1 5/5/2000 a. Je.fe.de 3 3/20.00 flujo
preguntas para | procesos informacion. administracion de ¢
tener un modelados/ mark
andlisis mas | N°de A2 Elaborar mapa o Jefe de E2T
afondo de las | procesos de procesos de 5/5/2022 15 | 20/5/2022 adminis tracion S/150.00 | de c;
necesidades  |identificad | ventas y marketing.
de la empresa. | os A3 Especificacion o Bauino de TI E31
de requerimientos | 20/5/2022 |3 23/5/2022 | & “AMIPO €€ S/200.00 | requ
. jefe de logistica
funcionales. func
Tactica 2. KPI 2 A4 Identificacion de E4 L
Elegir el N° de herramientas CRM. a. Jefe de herre
modelo de herramient 23/5/2022 I 24/5/2022 administracion $/150.00 CRM
CRM que se |as CRM
va a usar, evaluadas/ | AS Evaluacion de E5F
existen tres N°de las herramientas - eval
tipos el CRM | herramient | CRM. 28/5/2022 15 | 12/6/2022 | a. Jefe logistica | S/100.00 softs
operacional, |as CRM
analitico y identificada | A6 Seleccion de la Jefe d E6 |
colaborativo. |s herramienta CRM. | 12/6/2022 |2 | 14/6/2022 | &°°°%C 182000 | herr
administracion selex
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Tacticas KPIs Actividades Fefd.la N’r © I*jecha Responsable Presupuest E
Inicial Dias | Término 0

Tactica 3. KPI 3 A7 Realizar pruebas o Jefe de E7 A
Recolectar N°de de la herramienta 14/6/2022 |5 19/6/2022 aaminis tracion S/50.00 pruel
informacion | herramient | CRM. reali:
de la empresa |as CRM A8 Realizar el o Jefe de E8F
para hacer la |implementa | despliegue del 19/6/2022 |5 24/6/2022 d istracic S/120.00 | desp
debida das/N° de | CRM. administracion.
configuracion | herramient E9 £
y as CRM . capa
personalizaci6 | seleccionad | A2 Entrenamiento | o conr |1 | as6m022 | 2960 degn60.00
0 del as de la herramienta. administracion
software.
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
La exploracion tiene el proposito principal elaborar una proposicion de implementacion de

una herramienta CRM para mejorar u optimizar la gestion comercial en una compaiiia.

Para el objetivo especifico nombrado “Diagnosticar en qué contexto se halla la
gestion comercial en una compafiia privada, Lima 20227, se demostré que existen dos
aspectos resaltantes el primero es, la falta de contacto con los clientes y el segundo es la falta
de utilizacion de canales de comercializacion, que obviamente se tienen que optimizar, pues
esto actia denegadamente en las ventas y en la percepcion del cliente hacia el servicio. Otro
de los aspectos sumado con los anteriores vendria a ser si el precio del producto va de
acuerdo con sus caracteristicas, obteniendo como resultado que los tres requieran un enorme

rumbo por parte de la organizacion para asi impedir que afecten negativamente a esta.

Para el objetivo especifico 1 nombrado “Diagnosticar en qué contexto se halla la
gestion comercial en una compafiia privada, Lima 20227, se demostré que existen tres
aspectos que resaltan significativamente, estos son: la falta de contacto con los clientes, la
no utilizacion de canales de comercializacion y si el precio del producto va de acuerdo con
sus caracteristicas, los cuales se tienen que mejorar. Todo ello afecta a las subcategorias
ventas y productos influyendo de manera negativa en la empresa y en la percepcion del
cliente hacia el servicio brindado, esto, por lo tanto, coincide con el estudio de Arias (2014)
en el cual se realizo un estudio para disefar una estrategia comercial para el equipo comercial
de Canal Constructor Corona, que les permitiera conocer y gestionar mejor a sus clientes,
asi como supervisar la gestion del negocio, construyendo relaciones productivas y
beneficiosas entre la empresa, sus clientes y empleados. De igual forma, existe una similitud
con el estudio de Aristizabal (2012) donde el objetivo es generar todo tipo de ideas y
estrategias comerciales que puedan cubrir el presupuesto mensual de la compafiia; y por
ultimo concuerda con el articulo de Tamayo (2015) que pretende incrementar las ventas de
la empresa en un 7,12% interanual, aumentando en un 5% la base de atencion al cliente en
Antioquia durante el afio 2015-2016, elevando la satisfaccion del cliente a un 38,83%. en

2015-2016 y acercando la cartera de nuevos productos al 100% de los distribuidores.
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Para el objetivo especifico 2 nombrado “Determinar los factores a optimizar de la
gestion comercial en una compafia privada, Lima 2022, se evidencio que existen tres
aspectos resaltantes relacionados con la falta de contacto con los clientes, la no utilizacion
de canales de comercializacion y si el precio del producto va de acuerdo con sus
caracteristicas, los cuales obviamente se tienen que optimizar, pues esto actua
denegadamente en las ventas de la empresa. Por tanto, esto concuerda con el estudio de
Estrada (2010) que tiene como objetivo desarrollar una guia para la implementacion de
modelos de negocios inteligentes para la adquisicion de disposiciones importantes en el
seccion de materia prima de cimentacion en Colombia. De igual forma, coincide con un
estudio de Pacheco (2017) el cual desarrolld un plan de retenciéon de compradores para
aumentar las comercializaciones de DISDURAN S.A. en el estado de Duran; y finalmente
concuerda con el articulo de Yepez (2019) donde se realizo un estudio para sugerir como
mejorar el proceso de gestion comercial mediante el uso de KPIs para acrecentar las

comercializaciones en DIMACO S.A.C. Arequipa 2019.

Para el objetivo especifico 3 nombrado “Analisis de la necesidad del negocio”, como
sugerencia, puede visualizar los pasos de su proceso comercial de principio a fin. Todo para
una mejor planificacion, mayor productividad y satisfaccion del cliente. Por tanto, esto
coincide con el estudio de Arias (2014) donde es claro que el disefio de estrategias
empresariales para el Equipo Comercial del Canal Constructor Corona, permitira conocer y
gestionar mejor a sus clientes y seguir el proceso de gestion comercial, establecer relacion
efectiva y beneficiosa entre la empresa, sus clientes y los socios de la empresa. Asimismo,
coincide con el autor Palomino (2015) que contribuye claramente a la estrategia del grupo
empresarial CELIMA-TREBOL de incrementar la competitividad, con la implementacion
de SAP ALL IN ONE tiene como objetivo integrar todas las areas de negocio y
complementar los proyectos de optimizacion de procesos, como una poderosa herramienta
para acelerar los procesos; y por ultimo coincide con la investigacion de Aristizabal (2012)
donde queda claro que generar todo tipo de ideas y estrategias de negocio ayudara a cumplir

con el presupuesto mensual de la compafiia.
Para el objetivo especifico 4 nombrado “Seleccionar una herramienta tecnoldgica de

CRM?”, acertar con el tipo de CRM permitira a la empresa tener un control mas exhaustivo

de todos los procesos desde las ventas, el marketing, la gestion comercial hasta la
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contabilidad. Entonces esto es consistente con la investigacion de Garcia (2018) donde es
claro que su objetivo principal es entender qué son las utillajes de Inteligencia de Negocio,
para qué sirven, qué tipos de utillajes de Inteligencia de Negocio existen y en qué benefician
a la empresa al invertir. en herramientas de Business Intelligence, aplicando todos estos
conocimientos en la practica ejemplo de ejecucion del tablero de instrumentos en la
compaiiia, al final, gracias al plan seleccionado, el tercer propdsito es describir en detalle
como una compaiiia TIC crea y despliega una Consola en el cliente, mostrando todos los
pasos en detalle. Asi mismo, esto coincide con el autor Vasquez (2021) donde es claro que
su enfoque esta en como la aplicacion del modelo de comercio electronico se enfoca en las
estrategias de experiencia de usuario (UX) mejora en las ventas de la empresa Glorisa
S.A.C.; y por ultimo coincide con el estudio de Gonzales (2021) donde queda claro que el
proposito es definir el nivel de semejanza entre los aspectos de triunfo (eficacia de la
manifestacion, sistemas, servicios e interfaces) de SAP R/3 Modular Sistema PP para el
rendimiento del usuario individual, la usabilidad, la complacencia del consumidor y una

mejor adquisicion de providencias; al servicio de la gestion de la produccion ceramica.

Para el objetivo especifico 5 nombrado “Implementar la herramienta CRM elegida”,
De acuerdo con la propuesta, permitira establecer una herramienta de CRM seleccionada,
que ayudard a la empresa a crecer de manera uniforme, mejorar las relaciones y la
experiencia del cliente, ademas de administrar y analizar las interacciones con el publico,
CRM predice necesidades y deseos, optimiza las ganancias, aumenta los ingresos y ayuda a
personalizar las campafias para agradar nuevos compradores. Por tanto, esto concuerda con
el estudio de Estrada (2010) Es claro que el objetivo es desarrollar una guia para implementar
un modelo de negocio inteligente para la adquisicion de disposiciones importantes en la
seccion de materiales de construccion en Colombia. Lo mismo ocurre con los autores de
Mejia y Arce (2020) donde es claro que pretenden implementar el médulo ERP Odoo MRP
en el sitio de fabricacion de Ceramicas KANTU S.A.C.; y por tltimo, coincide con el estudio
de Palomino (2015) donde queda claro que su objetivo es contribuir a la estrategia del grupo
empresarial CELIMA-TREBOL de incrementar la competitividad, con la implementacion
de SAP ALL IN ONE, con este CRM busca integrar todas las areas de negocio y
complementa los proyectos de optimizacion de procesos, ya que actlia como una poderosa

herramienta que agiliza los procesos.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se diagnostico un escenario donde cuenta con la gestion comercial en la
empresa privada, Lima 2022, presentando la consecuencia que los
inconvenientes de la falta de contacto con los clientes, la no utilizacion de
canales de comercializacion y el costo del objeto no va conforme con sus
particularidades, todos ellos, se mostraron por la pésima practica de los

empleados en el area comercial.

Se fijo los elementos a optimizar de la gestion comercial en una compaiia
privada, Lima 2022; estos vendrian a ser la falta de contacto con los clientes,
la poca utilizacion de canales de comercializacion especificos y la falta de
atencion al precio de un producto, es decir al comparar dos productos con las
mismas caracteristicas en algunas ocasiones se pone el precio muy alto a uno
de lo que deberia ser, obligando a los clientes a recurrir a la competencia que
le ofrece un producto igual y a un precio mas barato, estos factores entorpecen
la produccién en la organizacion. Por consiguiente se solicita tomar una rapida

accion para impedir mermas monetarias.

Se realiz6 un andlisis de las necesidades del negocio, que ayudo a visualizar
como se desarrollaba el proceso de ventas y marketing dentro de la empresa de
principio a fin. Todo ello para contribuir a una mejor planificaciéon, mayor

productividad y satisfaccion del cliente.

Se propuso la seleccion de una herramienta tecnologica de CRM, mediante el
método de las fases de seleccion de software estas vendrian a ser la
investigacion, evaluacion, seleccion, post-seleccion y la gestion de la

arquitectura del software.
Se ha sugerido implementar la herramienta de CRM seleccionada, la cual

permitird crecer a la organizacion mejorando las relaciones y experiencias de

los clientes, ademas de gestionar y analizar las interacciones con el publico, ya
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que CRM predice necesidades y deseos, optimiza utilidades, incrementa

ventas, y ayuda a personalizar campafias para atraer nuevos clientes.

4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se pide al regente de administracion para realizar la revision de los problemas
derivados del andlisis de la escenario existente que se encuentra la
administraciéon comercial en la compafiia, con la finalidad de evaluar e

implementar alternativas para solucionar de una manera correcta y eficiente.

La gerente debe examinar los problemas emergentes, identificar los factores
que necesitan mejorar, tales como: falta de contacto con los clientes, falta de
uso de los canales de comercializacion, fijacion de precios del producto de
acuerdo con las caracteristicas del mercado o en proporcionar una solucion que

haga esto y no impacte negativamente en las ventas y la satisfaccion del cliente.

el regente de logistica y de administracion deben hacer un mapeo y analisis
comercial, esto visualizara como va el proceso de ventas y marketing de
principio a fin, lo que me ayudara a recomendar mejoras para avanzar en

cualquiera de estos errores. Todo esto para promover el negocio.

Se recomienda a la jefa de la empresa seleccionar el tipo de CRM propuesto,
debido a que les permitirda tener un control de todos sus clientes y por ende

podra fidelizarlos de la mejor manera.

Se pide al regente de administracion implementar la herramienta Bitrix24
CRM, que le permitira trabajar como estrategia de marketing por y para el
cliente, gestionar entradas y salidas de datos, utilizando plataforma con
sistemas de marketing y gestion, permitiéndole obtener una ventaja
competitiva sobre sus pares de la industria, ya que este CRM les ayudara a
aumentar las ventas a través de la lealtad del cliente y generar estrategias para

atraer nuevos clientes.
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de implementacién de una herramienta CRM para mejorar la gestion comercial en una empresa privada, Lima 2022.

Problema general

Objetivo general

Categoria problema: Gestion comercial

Subcategorias | Indicadores item Escala | Nivel
(Como  optimizar la | Proposicion de implementacion de wuna | Infraestructura | Crecimiento P1
administraci(')n~’com.ercial herre.lrr.lienta. , CRM para optimizar Ja Tiendas P2
en una compaiiia privada, | administracion comercial en una compaiia
Lima 2022? privada, Lima 2022. Recursos humanos | P2
Problemas especificos Objetivos especificos Ventas Gestion de grupo P3
Gestion de P3
(Cual es el analisis de la Detqrrpinar en qué situgci(')n se encuentrflrla sucu.r,sales o
administracién comercial | @dministracion comercial en una comparia Gestion U pg
N i i competidor
en una compafifa privada, | Privada, Lima 2022. D .
. Comportamiento
Lima 20227 .
comercial de | P5
productos
(Cuales son los elementos Resultado estadistico
.. - Productos . P5
por optimizar de la | Establecer los elementos a optimizar de la comercial
administracion comercial | administracion comercial en una compaiiia Reconocimiento e
en una compaiiia privada, | privada, Lima 2022. ingresos por | PS5
Lima 20227 producto
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Problema general

Objetivo general

Categoria problema: Gestion comercial

Subcategorias | Indicadores item Escala | Nivel
Relaciones
. P6
interdepartamentales
e s . . Nivel
Analisis de la necesidad del negocio. veles
o, organizacionales
- - — Planificacion P6
Seleccionar una herramienta tecnologica de
CRM.
. . Comportamiento
Implementar la herramienta CRM elegida. P P6
operativo
. . . . . . Técnicas e | Procedimiento
Tipo, nivel y método Poblacion, muestra y unidad informante | . ! peecimi y
instrumentos analisis de datos
Enfoque: Mixto Técnicas: Procedimiento:
Sl.n ta~gma: thst;co . Unidades informantes: Gerente, jefe de Encue;ta M Anah?ls' de  datos:
Disefio: Explicativo secuencial . . . . entrevista. Estadistica
L . logistica, jefe de contabilidad y jefe de ) L
Tipo: Proyectiva administracion Instrumentos: descriptiva y
Meétodos: Analitico, Deductivo e Inductivo ' Cuestionario y | triangulacion de
guia de entrevista. | datos
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Anexo N° 2: Evidencias de la propuesta

Matriz de la categoria solucion

Diagnéstico Priorizacion de los | Consolidacion del Fundamentos de la Nombre de la Objetivo
problemas problema propuesta categoria solucion
1.-Cambiar  la | Problema 1. | En base al andlisis | Teoria 1: Segiin Ludwig | Herramienta CRM para | Objetivo 1. Analisis
estrategia Disminucion de las | ejecutado en  lo | von Bertalanffy (1968) | mejorar la  gestion | de la necesidad del
empresarial no | ventas por falta de | cuantitativo y | lateoria de sistemas, que | comercial. negocio.
trae los | canales de atencion. | cualitativo, se | pretende describir una
resultados reconocieron varios | organizacion como un | Herramienta CRM:
esperados. inconvenientes que | sistema, significa que | Segin Albornoz (2020)
2.-Aumento de afectan a la empresa | aunque cada | dice que CRM es una
la competencia entre ellos | componente de dicho | base de datos que
con los obtenemos: sistema puede operar de | incluye todos los datos
S participantes “disminucion de las | forma  independiente, | sobre clientes, leads,
s creando cambios ventas por falta de | siempre formara parte de | proveedores y  otros
b= en el mercado canales de atencion”, | una  estructura  mas | contactos. Esta
E 3.-El  vendedor esto puede tener un | grande, es decir, aplica | herramienta se encarga
@) ha bajado la impacto negativo ya | al problema 1, los | de recopilar, registrar,
guardia y no que proporcionar | empresarios deben | ordenary analizar dichos
tiene mucha canales de servicio es | considerar hacer los | datos. Muchas ventajas
motivacion. esencial para | cambios necesarios para | para los usuarios de
4.-Los esfuerzos | Problema 2. | establecer buenas | poder superar a la | CRM se derivan de este | Objetivo 2.
de marketing | Abandono de los | relaciones con los | competencia, preparar | capital de datos. Deigual | Seleccionar una
han sido | clientes por falta de | consumidores.  Los | una reunion con todos | forma, para la definicion | herramienta
superados por | programas de | clientes deben contar | los miembros del | de gestién comercial, tecnol(')gica de CRM.
los fidelizacion con un mecanismo de | negocio pararesolver los | segin da Silva (2020),
competidores. quejas si necesitan | problemas que ambos | argumenta que la gestion
o 1.- Menos hablar con la | estan sufriendo. | comercial es la funcién
= inversiéon en empresa.  Ademas, | Teoria 2: Segin Elton | que comprende todas las
= servicio al este tipo de solucion | Mayo (1932), teoria de | acciones disefiadas con
s cliente. es importante para | las relaciones humanas, | el propdsito de proponer
© mantenerse en | que pretende demostrar
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. . Priorizacion de los | Consolidacién del Fundamentos de la Nombre de la Objetivo

Diagnostico . e
problemas problema propuesta categoria solucion

2.-Falta contacto con los | que el departamento | abiertamente el
personalizar la consumidores y | humano es la parte mas | comercio corporativo.
comunicacion. aumentar la | importante en  una | Una herramienta CRM
3.-No se ayuda | Problema 3. La | complacencia del | organizacién, es decir, | para mejorar la gestion | Objetivo 3.
al cliente a | comunicacién con | consumidor, lo que | los individuos se sienten | comercial incluiria un | Implementar la
aprovechar bien | los  clientes es | también lleva a la | mas satisfechos y felices | programa  informatico | herramienta =~ CRM
el producto o | inadecuada. fidelidad del cliente y | que si estuvieran bien | creado para ayudar y | elegida.

servicio. al crecimiento | atados socialmente, | facilitar la gestion en
4.-Falta realizar potencial de las | privilegiando reglas | cualquier negocio.

una entrevista a
profundidad.

5.-Segmentacion
de clientes
ineficiente.

ventas, “abandono de
los clientes por falta
de programas de
fidelizacion”, esto
resultd en una
disminucion del 3%
en las ventas
mensuales, lo cual es
consistente con las
metas de gestion
comercial de la
organizacion 'y por
ultimo, “la
comunicacion con los
clientes es
inadecuada” , Esto
puede tener graves
consecuencias ya que
las ventas son
dificiles de superar y
también genera
lealtad al preguntar
sobre la satisfaccion

comunes, y a través del
entorno y contexto en el
que se sitla, es decir,
aplicado al problema 2,
la  empresa  puede
fidelizar mas clientes si
se relacionan con
conocer sus necesidades
reales. relacionados con

el producto que se
vende.

Teoria 3: De acuerdo
con James Burnham

(1947), el objetivo de la
teoria  estructural es
definir al hombre como
una entidad social que
desempefia roles en
diferentes

organizaciones, con esto
se pretende trascender
los niveles jerarquicos
previstos por la
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Diagnéstico Priorizacion de los | Consolidacion del Fundamentos de la Nombref dela 5 Objetivo
problemas problema propuesta categoria solucion
con los productos y | mencionada teoria, tales
servicios ofrecidos. como el técnico,

gerencial e institucional,
no solo es suficiente que
la persona cumpla con
los roles asignados en la
organizacion, sino que
también es importante
que pueda comunicarse
con los demas miembros
de la organizacion para
solucionar el problema
mas adelante en su
totalidad, es decir, en lo
que le corresponda al
problema 3, es
importante  para la
organizacion  realizar
correctamente la gestion
de clientes, mantener
contacto con ellos, por
parte de la direccion o
empleados, asi como con
otras empresas a través
de sistemas
especializados. Conocer
sus puntos de vista sobre
los productos y servicios
que ofrecen les ayudara
a satisfacer sus
necesidades y crecer
como empresa.
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Cronograma de actividades

Presupuesto de

Tactica KPI Actividades Fecl'la' o | Fecha e Responsable/s | . e ., Evidencia
Inicio S Fin implementacid
n
Tactica 1. KPI'1 E1 Diagrama de
Elaborar N° de procesos Al . a. Jefe de flujo del proceso
o Relevamiento de | 4/5/2022 1 5/5/2022 PR .. 15/80.00
preguntas para |modelados/N°de |. . administracion de ventas y
informacion. :
tener un procesos marketing
analisis mas identificados A2 Elaborar E2 Diagramas de
afondo de las mapa de 4 Jefe de casos de uso
necesidades de procesos de 5/5/2022 15 | 20/5/2022 PR .. | S/150.00
1 administracion
a empresa. ventas y
marketing.
A3 E3 Lista de
Especificacion a. Equipo de requerimientos
de 20/5/2022 | 3 23/5/2022 | TI jefe de S/200.00 funcionales
requerimientos logistica
funcionales.
Téctica 2. KPI2 A4 E4 Lista de
Seleccionar el | N° de herramientas | Identificacion de a. Jefe de herramientas de
tipo de CRM |CRM herramientas 23/572022 )1 24752022 administracion $/150.00 CRM
que se va a evaluadas/N° de CRM.
utilizar, existen | herramientas CRM | A5 Evaluacion ES5 Ficha de
tres tipos el identificadas de las . 28/52022 | 15 | 12/62022 | & J,ef§: $/100.00 evaluacion del
CRM herramientas logistica software
operacional, CRM.
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Presupuesto de

Tactica KPI Actividades Fecha_ i | b Fecha L Responsable/s | . b ., Evidencia
Inicio S Fin implementacio
n
analitico y A6 Seleccion E6 Ficha de la
colaborativo. dela . 12/6/2022 | 2 14/6/2000 | & Je.fe.de ~1$20.00 herram1enta
herramienta administracion seleccionada
CRM.
Tactica 3. KPI 3 A7 Realizar E7 Acta de
Recolecta}r’ N° de herramientas pruebag de la 14/6/2002 |5 1962022 | Je.fe'de 185000 pruebas realizadas
informacion de | CRM herramienta administracion
la empresa implementadas/N° | CRM.
para hacer la | de herramientas A8 Realizar el a. Jefe de ES8 Ficha de
debida CRM despliegue del | 19/6/2022 |5 24/6/2022 | administracion | S/120.00 despliegue
configuracion |seleccionadas CRM.
y A9 E9 Actas de
personalizacio Entrenamiento 24/6/2022 | 1 25/6/2002 | & Jefe_de 1520000 capacitacion
n del software . dela administracion
herramienta.
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A continuacion se presentan las evidencias de la propuesta:
E1. Diagrama de flujo del proceso de ventas y marketing

El motivo por el cual se incluye el mapa de procesos es para identificar y representar los
procesos del presente estudio con sus interrelaciones de la empresa.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planiﬁcacién E‘frer'ja “
estratégica

PROCESOS CLAVES

PROCES05 DE APOYOD

PROCESOS DE EVALUACION

Gestion de auditorias

|

Diagrama de flujo del proceso de ventas y marketing

El diagrama de flujo del proceso de ventas y marketing ayuda a ver como funcionan estos
procesos en la tienda para identificar los problemas actuales y brindar soluciones, porque en
este caso seria la implementacion propuesta. Las herramientas de CRM benefician a las
empresas al ayudarlas a operar de manera mas eficiente que sus competidores, ademas de
fidelizar a los clientes.

El proceso comienza cuando un cliente ingresa a la tienda , luego un vendedor se le acerca
y le pregunta su necesidad, luego pasa a mostrar al cliente los productos disponibles en la
tienda para que pueda seleccionar alguno, si el cliente no selecciona ningin producto porque
no es de su agrado el vendedor pasa a mostrarle un catalogo y si el cliente decide elegir un
producto el vendedor elabora un ticket de venta , si el cliente viene por recomendacion de
algin maestro, el vendedor pasa a acumular puntos para él maestro , este recepciona el
premio terminando su labor alli, si no es asi de igual manera el cajero recibe el pago que el
cliente hizo por el producto al vendedor. Después el cajero emite una boleta o factura
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solicitando al administrador la entrega del regalo, si la compra esta alrededor de los 1500
soles este autoriza la entrega del regalo sino no se autoriza, continuando con la explicacién
la boleta o factura es entregado al cliente para que luego este se la entregue al encargado de
almacén, este despacha el producto mas un regalo con la respectiva autorizacion del
administrador, para el cliente, el cliente recepciona el producto y pasa a llevarselo para de
esta manera terminar con la compra.
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En cuanto al CRM el proceso de este comienza semanalmente con el registro de datos de clientes, luego se importan sus datos desde el e-mail
y redes sociales como Facebook, Instagram etc, después se realiza un seguimiento para desarrollar una estrategia de revitalizacion luego se

concreta el supuesto proyecto finalizandolo, con esto se pasa a generar segmentos de mercados atractivos reportando las preferencias y por

ultimo se crean oportunidades de proyectos de negocio guardando o reportando sus preferencias.

MARKETING

CRM

Concretar

proyecta

Impartar
datas

FRealizar
seguimienta

Registrar
datas

Desarrollar una

estrategia de
revitalizacion

Listado de Clientes

)

Fenalizar
proyecta

A

Generar
segmentos de
mercados

atractives

1

Reportar preferencias

Crear
oportunidades

Reportar preferencias
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E2. Diagramas de casos de uso

El diagrama de casos de uso contribuye a la propuesta al permitirme evaluar graficamente
los procesos de ventas y marketing, en este caso separando las actividades realizadas por
cada agente en el proceso en diferentes lugares, diferentes momentos, luego haciendo el
analisis del proceso correspondiente en general encontrando los tipos de problemas y
vulnerabilidades me permitirian elegir la herramienta CRM como solucion.

CU-01 CLIENTE VENDEDOR

Tienda

Ingresar a la tienda

1
v

iincludes

Preguntar necesidad

tcinclude= \
5 ]

o

e

Mostrar al cliente los productos <

ey

L
. -~ Vendedor

Cliente N P
reincludes

Seleccionar productos

Elaborar ticket de venta Mostrar un catalogo
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CU-02 CLIENTE CAJERO

Cliente

P

Tienda

Recibir pago

winclude»

Emitir boleta o factura
____________._-—-—-—-':'-' 'E-—-———______________

swincludes

Despachar producto y regalo

wincludes

Recepcionar producto

I/

Cajero
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CU-03 ADMINISTRADOR ENCARGADO DE ALMACEN

% ]

Administrador

Tienda

Autorizar la entrega del regalo

iincludes

¥

@\c_lmr producto con un regalo

X

Encargado de almacén
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CU-04 CLIENTE ENCARGADO DE ALMACEN

A

Cliente

Tienda

Emitir boleta o factura

wincludes

v/
@c_har producto con un regalo

l|‘<<ir'|1:|LlC|E}>>
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CU-05 MAESTRO VENDEDOR

A

Maestro

—

o

Tienda

Acumular puntos

wincludes

\

i

Vendedor
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CU-06 CRM

CREM
Analizar informacion
! Crear oportunidades
. ; : >
«includes! «includes L
; s
- "
' sl . «includes
3 Ingresar sistema  )..____..
"""""" Reportes
Usuario : picver)
. . wextends=
E« include: .
H iz
" -
. A
Recopilar informacion

Tabla de casos de uso:

Tabla de casos de uso

ID del Nombre Descripcion Actores que

Caso de participan

uso

CU-01 CU-CLIENTE En este diagrama de casos de uso | El cliente y el
VENDEDOR se puede observar que el cliente | vendedor

ingresa a la tienda y el vendedor
le pregunta su necesidad
pasando a mostrar al cliente los
productos, si el cliente no esta
interesado en los productos
mostrados en la tienda el
vendedor procede a mostrarle un
catalogo, si el cliente esta
interesado en algin producto y lo
elige, entonces el vendedor




elabora un ticket de venta y le
dice que valla y pague al cajero
el precio del producto.

CU-02

CU-CLIENTE
CAJERO

En este diagrama de casos de uso
se puede observar que el cajero
recibe el pago y pasa a emitir una
boleta o factura, después
proceden a  despachar el
producto mas un regalo para el
cliente y por ultimo este
recepciona el producto.

El cliente y el
cajero

CU-03

CU-
ADMINISTRADOR
ENCARGADO DE
ALMACEN

En este diagrama de casos de uso
se puede observar que el
administrador autoriza la entrega
del regalo que debe hacer el
encargado de almacén al cliente
después de haber comprado un
producto.

El administrador y

el encargado de
almacén

CU-04

CU-CLIENTE
ENCARGADO DE
ALMACEN

En este diagrama de caso de uso,
podemos ver que el cliente
entrega el recibo o factura al
encargado de almacén, luego le
envia el producto con el regalo y
finalmente el cliente recibe el
producto.

El cliente y el
encargado de
almacén

CU-05

CU-MAESTRO
VENDEDOR

En este diagrama de casos de uso
se puede observar que si el
maestro ha recomendado al
cliente para que compre algin
producto en la tienda entonces el
vendedor procede a acumular
puntos para este, para terminar el
maestro  recepciona  dichos
premios o puntos.

El maestro y el
vendedor

CU-06

CU-CRM

En este diagrama de casos de uso
se puede observar que un usuario
al ingresar al sistema procede a
analizar y  recopilar  su
informacion para después crear
oportunidades de  negocio
generando reportes y por ultimo
crear consultas adicionales si es
conveniente.

El CRM
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E3. Lista de requerimientos funcionales:

Los requerimientos funcionales contribuyen en la propuesta al especificar con mas claridad
que tipo de funciones deben tener todo CRM para funcionar de manera eficiente y hacer que
una determinada organizacion crezca frente a la competencia.

N? Requerimientos | Descripcion
funcionales del
CRM
funciones para el area de marketing

RF-1 Desarrollar Con la funcién Smart Content CRM, puede tomar dos o mas
contenido versiones de su contenido preparado de productos a vender y
inteligente mostrar variaciones de este a cada visitante que visite su sitio

web o pagina de destino.

RF-2 Analizar el Puede ver las tendencias en los correos electronicos que envia
beneficio de las a los clientes o prospectos y averiguar si sus correos
campafias de electronicos son aceptados o rechazados. También puede ver
transporte las tasas de rebote o apertura, clics en enlaces y analizar quién
electronico estd compartiendo.

RF-3 Automatizar sus Ya sea que se trate de correos electronicos promocionales, de
COITe0s seguimiento o de boletines informativos, puede crear
electronicos automatizaciones que se ejecuten segun el comportamiento del

cliente potencial o no, y los correos electroénicos se envian
automaticamente segun su intencion y proposito.

RF-4 Pon un chatbot en | Con un cuadro de chatbot, puede comunicarse mas facilmente
tu sitio web con los visitantes de su sitio web. Una de las caracteristicas de

CRM del departamento de marketing es la capacidad de
implementar chatbots. Los chatbots deben ser atractivos y
funcionales para facilitar la comunicacion con los clientes
potenciales.

RF-5 Acortar enlaces Dependiendo de su CRM de eleccion, se le debe dar la opcion
para publicaciones | de acortar automaticamente el enlace que comparte. Ademas,
en redes sociales tus publicaciones se veran mas limpias y organizadas.

RF-6 Crear URL de Al crear una URL de seguimiento, puede medir la
seguimiento funcionalidad de las campaiias de marketing que ha activado y

saber cuantos visitantes llegan a su sitio web a través de esta
URL.

RF-7 Integracion de El CRM debe poder integrar una amplia gama de aplicaciones,
aplicaciones desde redes sociales hasta ciertos productos de Google,
externas servidores de correo y plataformas de comunicacion virtual, y

debe ser tan compatible como cualquier otro CRM.

RF-8 Programe Con esta funcién, puede organizar y programar sus
publicaciones publicaciones con anticipacion para que no tenga que
masivas para las preocuparse por publicar diariamente o semanalmente.
redes sociales

RF-9 Publicar entradas Puede usar la funcion de blogs de su CRM para crear y publicar
de blog contenido valioso e interesante para sus clientes potenciales y

prospectos para aumentar su motor de biisqueda y presencia en
los medios sociales.
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Funciones para la seccion de ventas

RF-10 | Crear objetivos de | La funcion de metas de CRM le permite asignar objetivos a
ventas empleados especificos o a todo su equipo de ventas, lo que le
permite tener cada vez mas claro las actividades que su equipo

debe completar para alcanzar los objetivos establecidos.

RF-11 | Hacer seguimiento | A través del monitoreo individualizado, puede identificar
al equipo de ventas | donde deben enfocarse sus empleados y donde las brechas mas

grandes les impiden alcanzar sus objetivos y esfuerzos.

RF-12 | Programar citas Se puede crear un calendario con las fechas en que su
con representantes | representante esté disponible para programar reuniones cuando
de ventas sea mas conveniente para sus prospectos.

RF-13 | Estandarizar el Puede ejecutar su proceso de ventas de manera estandarizada y
proceso comercial | realizar un seguimiento de todas las transacciones, saber como

progresa cada cliente potencial a través del proceso de compra
y saber cuanto tiempo puede maximizar. Optimizado para
asegurar una compra.

RF-14 | Brindar Se puede brindar seguimiento a los prospectos al enviar correos
seguimiento a los electronicos a sus clientes potenciales.
prospectos

RF-15 | Seguimiento de Una de las caracteristicas de CRM le permite saber como
interacciones reaccionan los usuarios a los correos electronicos que envia.

Puedes saber cuando se abre uno de tus correos electronicos
cada vez que haces clic en un enlace o descargas un archivo
adjunto.

RF-16 | Eliminar la El CRM debe permitirle eliminar la introduccion al manual de
introduccion datos ingresando a la papelera de reciclaje.
manual de datos

RF-17 | Prospectary Una de las caracteristicas dentro de CRM permite que los
mantener una equipos de ventas encuentren y se comuniquen con muchas
comunicacion personas a la vez, mantengan comunicaciones personalizadas y
asertiva realicen tareas de verificacion.

RF-18 | Mantenga sus Dentro del CRM, los equipos de ventas pueden almacenar
documentos a cotizaciones y otros documentos criticos para sus procesos
mano comerciales para que puedan ser proactivos.

Funciones para areas de servicio o atencion al cliente

RF-19 | Medir el nivel de El CRM debe permitirles medir el nivel de satisfaccion del

satisfaccion cliente para de esta manera adaptar sus productos y mejorar los
servicios que prestan, consiguiendo la satisfaccion y fidelidad
de su marca.

RF-20 | Brindar espacios de | Una de las caracteristicas de CRM es el espacio de atencion al
solucion de cliente, permitiéndoles divertirse en un espacio virtual donde
problemas pueden resolver sus dudas o problemas de una forma intuitiva

y facil de usar.
RF-21 | Conocer los El CRM debe permitirles comprender los puntos débiles de los

problemas de sus

clientes

clientes y asignar miembros del equipo de ventas para trabajar
en las soluciones.
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En ultima instancia, los tipos de CRM necesarios son operativos y analiticos. Las
operaciones de CRM son responsables de administrar la relacion entre el negocio y los
clientes, independientemente del camino tomado, y el analisis de CRM tiene como objetivo
involucrar a los clientes mediante el uso de tecnologia para comprender una gran cantidad
de informacion. de datos para su procesamiento.

E4. Lista de herramientas de CRM

La fuente utilizada para obtener la lista de herramientas de CRM es el cuadrante magico de
Gartner, este cuadrante se toma de un sitio web llamado blog.bismart.com (2022) en dicha
pagina se describe cual es el CRMS mas completo y con mayor rendimiento en el mercado.

La finalidad de elaborar la lista de herramientas especifica fue la de elegir con mayor
precision cual seria el CRM indicado para mi propuesta, este tendria que cumplir con ciertos
requisitos como son el costo adecuado para la empresa o si es gratuita, incluyendo sus
funcionalidades y caracteristicas.

La motivacion de incluir un OPEN SOURCE en la lista de herramientas fue que este tipo
de CRM en especial no solo cumple con las caracteristicas y funcionalidades que debe tener
todo CRM sino que también resulta ser gratuito o econdmico para la empresa.

Cuadrante Magico de Gartner:

Segiin Bismart (2022), el Cuadrante Magico de Gartner es una representacion grafica en
forma de cuadrado que clasifica a los proveedores de tecnologia (software, aplicaciones,
plataformas, herramientas, etc.). El informe es el resultado de una extensa investigacion de
mercado. Gartner crea y publica Cuadrantes Magicos para cada industria tecnoldgica, con
mas de 100 categorias de Cuadrantes Magicos. En las comunidades de tecnologia y negocios,
el Cuadrante Magico de Gartner se considera una autoridad, y sus resultados influyen en las
contrataciones y ventas de TI a las empresas de la industria. La imagen que representa el
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cuadro magico de Gartner es de

marzo de este

Figure 1: Magic Quadrant for Analytics and Business Intelligence Platforms
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Lista de herramientas de CRM

NO

Herramientas

Descripcion

H-1

Salesforce

Segun Gimenez (2021), Salesforce es un CRM, es decir,
un software de gestion de relaciones con los clientes. Su
caracteristica principal esta basada en la nube, desde la que
proporciona datos relevantes sobre organizacion, ventas,
marketing, comercio electronico y atencion al cliente. Su
objetivo es brindar una vista unificada de los usuarios en
una sola plataforma, a través de los modos B2B y B2C.
Esto significa que se impulsa tanto de empresa a empresa
como de empresa a consumidor. El tipo de licencia es
shareware (son gratuitos, pero con funcionalidad limitada)
y el costo varia desde Essentials ($25), Sales Professional
($75), Enterprise ($150) hasta Unlimited ($300).

H-2

Alibabacloud

Segun Gurusoft (2021), Alibaba Cloud, también conocida
como AliCloud, proporciona una amplia gama de servicios
de infraestructura, plataforma y aplicaciones en muchos
campos. Estos servicios incluyen almacenamiento, redes,
bases de datos, andlisis, seguridad y servicios de
plataforma de aplicaciones. El tipo de licencia es Freeware
(con licencia gratuita), pero incluye costos adicionales que
provienen del Plan basico (Gratis), Plan de desarrollador
($ 19.99), Plan de negocios ($ 100.00) al Plan empresarial
($ 8.000.00).

Amazon
Web
Services

Segiin Gimenez (2020), Amazon Web Services es un
proveedor de servicios en la nube, nos permite tener
almacenamiento, recursos de computo, aplicaciones
moviles, bases de datos y mas en modo cloud computing.
El tipo de licencia es software libre (con licencia libre).

H-4

Tibco

Segun Edgar (2009), TIBCO es una empresa dedicada a la
creacion de productos de hardware y software para la
implementacion de soluciones empresariales basadas en
arquitectura SOA. El tipo de licencia es shareware (son
gratuitos, pero con funcionalidad limitada) y el costo se
toma de Prueba (GRATIS vence en 30 dias), Basico (desde
$ 400 / mes facturado anualmente), Estandar (desde $ 1500
/ mes facturado anualmente) a hibrido (comuniquese con
ellos para el precio).

Zoho

Segun buhoagenciadigital (2022), Zoho CRM es una
herramienta muy completa que te ayuda a gestionar
facilmente el ciclo de vida del cliente. Zoho, fue fundado
por Sridhar Vembu en 1996 y mas tarde conocido como
"AdventNet". En 2009 decidi6 dejar Estados Unidos para
regresar a su India natal, donde cambi6é su nombre a Zoho
Corporation. Actualmente, tienen mas de 7000 empleados,
el 90% de los cuales trabajan en la ciudad de Chennai,
India.

Open source
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H-6 Bitrix24 Segtin Bondaruk (2022), Bitrix24 es un espacio de trabajo
unificado que maneja muchos aspectos de las operaciones
y tareas diarias. CRM, plataforma de gestion de proyectos
y colaboracion para gestionar tu negocio. En la nube o en
las instalaciones.

El tipo de licencia es shareware (son gratuitos, pero con
funcionalidad limitada) y el costo es GRATIS (Gratis para
3 usuarios), ESTANDAR ($12/usuario/mes 'y
$18/usuario), PRO ($20/usuario/mes y $30 /usuario)
EMPRESA  ($35/usuario/mes y  $45/usuario) a
ULTIMATE ($45/usuario/mes y $55/usuario).

ES. Ficha de evaluacion del software

La ficha de evaluacion del software se realizé para seleccionar la herramienta CRM mas
adecuada para su implementacion en la empresa esto se hizo mediante un analisis estadistico
que se efectud con el programa IBM SPSS de las tablas expuestas a continuacion, este
documento tuvo como finalidad cumplir con la seleccion de caracteristicas que se necesitan
del software para realizar una mejor gestion comercial, fidelizando a los clientes y por ende
superar a la competencia del mismo rubro.

Metodologia de evaluacion de software: Método de las fases de seleccion de software

Elegir un software, especialmente un sistema de informacion integrado (ERP) que gestione
todos los procesos y funciones de su empresa, no es tarea facil. Es importante tomar las
decisiones que conduzcan a la implementacion del software necesario para su estrategia
competitiva, que sera el Unico factor desencadenante o determinante, pero sera un factor
importante en sus operaciones de la empresa en el futuro. Las etapas a cumplir para
implementar un proceso adecuado de seleccion de software son las siguientes: Investigacion,
evaluacion, seleccion, post-seleccion y gestion de la arquitectura de software.

Evaluacion funcional:

Niveles de calificacion
No observado
Insuficiente
Suficiente
Bueno
Muy bueno

N B[ W| | =

CRM Salesforce
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CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL Valoracion
4 13 2 |1

Desarrollar contenido inteligente v

Analiza el rendimiento de tus campanas de correo electronico v
Automatizar sus correos electrénicos v

Colocar un chatbot en su sitio web v
Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales v
Crear URL de seguimiento v
Integrar aplicaciones externas v
Programar publicaciones masivas para redes sociales v

Publicar entradas de blog v

Crear metas de ventas v
Hacer seguimiento al equipo de ventas v
Agendar reuniones con los representantes de ventas v
Estandarizar el proceso comercial v

Brindar seguimiento a los prospectos v

Realizar seguimiento a las interacciones v

Eliminar la introduccion manual de datos v
Prospectar y mantener comunicacion asertiva v
Mantener documentos a la mano v
Medir el nivel de satisfaccion v

Brindar espacios de solucion de problemas v

Conocer los problemas de sus clientes v

CRM Alibabacloud
CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL Valoracion
4 |3 2 11

Desarrollar contenido inteligente v

Analiza el rendimiento de tus campanas de correo electronico v
Automatizar sus correos electronicos v
Colocar un chatbot en su sitio web v

Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales v
Crear URL de seguimiento v
Integrar aplicaciones externas v
Programar publicaciones masivas para redes sociales v

Publicar entradas de blog v

Crear metas de ventas v
Hacer seguimiento al equipo de ventas v
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Agendar reuniones con los representantes de ventas

Estandarizar el proceso comercial

Brindar seguimiento a los prospectos

Realizar seguimiento a las interacciones

Eliminar la introducciéon manual de datos

AN

Prospectar y mantener comunicacion asertiva

Mantener documentos a la mano

Medir el nivel de satisfaccion

Brindar espacios de solucion de problemas

Conocer los problemas de sus clientes

ANIENENEN

CRM Amazon Web Services(AWS)

CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL

Valoracion

3

2

Desarrollar contenido inteligente

Analiza el rendimiento de tus campanas de correo electronico

Automatizar sus correos electronicos

Colocar un chatbot en su sitio web

ASINENENES

Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales

Crear URL de seguimiento

Integrar aplicaciones externas

Programar publicaciones masivas para redes sociales

Publicar entradas de blog

NSINENENEN

Crear metas de ventas

Hacer seguimiento al equipo de ventas

Agendar reuniones con los representantes de ventas

Estandarizar el proceso comercial

ANERNERNIRN

Brindar seguimiento a los prospectos

Realizar seguimiento a las interacciones

<\

Eliminar la introduccioén manual de datos

Prospectar y mantener comunicacion asertiva

Mantener documentos a la mano

Medir el nivel de satisfaccion

Brindar espacios de solucion de problemas

Conocer los problemas de sus clientes
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CRM Tibco

CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL Valoracion
4 3 2 |1
Desarrollar contenido inteligente v
Analiza el rendimiento de tus campafas de correo electronico v
Automatizar sus correos electronicos v
Colocar un chatbot en su sitio web v
Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales v
Crear URL de seguimiento v
Integrar aplicaciones externas v
Programar publicaciones masivas para redes sociales v
Publicar entradas de blog v
Crear metas de ventas v
Hacer seguimiento al equipo de ventas v
Agendar reuniones con los representantes de ventas v
Estandarizar el proceso comercial v
Brindar seguimiento a los prospectos v
Realizar seguimiento a las interacciones v
Eliminar la introduccion manual de datos v
Prospectar y mantener comunicacion asertiva v
Mantener documentos a la mano v
Medir el nivel de satisfaccion v
Brindar espacios de solucion de problemas v
Conocer los problemas de sus clientes v
CRM Zoho
CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL Valoracion
4 |3 2 |1

Desarrollar contenido inteligente v
Analiza el rendimiento de tus campanas de correo electronico v
Automatizar sus correos electronicos v
Colocar un chatbot en su sitio web v
Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales v
Crear URL de seguimiento v
Integrar aplicaciones externas v
Programar publicaciones masivas para redes sociales v
Publicar entradas de blog v
Crear metas de ventas v
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Hacer seguimiento al equipo de ventas

Agendar reuniones con los representantes de ventas

Estandarizar el proceso comercial

Brindar seguimiento a los prospectos

Realizar seguimiento a las interacciones

Eliminar la introduccioén manual de datos

Prospectar y mantener comunicacion asertiva

Mantener documentos a la mano

Medir el nivel de satisfaccion

Brindar espacios de solucion de problemas

Conocer los problemas de sus clientes

CRM Bitrix24

CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL

Valoracion

4 3 |2

Desarrollar contenido inteligente

Analiza el rendimiento de tus campanas de correo electronico

Automatizar sus correos electronicos

Colocar un chatbot en su sitio web

Acortar enlaces en publicaciones en redes sociales

Crear URL de seguimiento

Integrar aplicaciones externas

Programar publicaciones masivas para redes sociales

Publicar entradas de blog

Crear metas de ventas

Hacer seguimiento al equipo de ventas

Agendar reuniones con los representantes de ventas

Estandarizar el proceso comercial

Brindar seguimiento a los prospectos

Realizar seguimiento a las interacciones

FEliminar la introducciéon manual de datos

Prospectar y mantener comunicacion asertiva

SRR RN NN NN ENENENENES

Mantener documentos a la mano

Medir el nivel de satisfaccion

Brindar espacios de solucion de problemas

<\

Conocer los problemas de sus clientes
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Evaluacién Costos:

Niveles de calificacion
Costo bajo 5
Costo medio 4
Costo intermedio 3
Costo alto 2
Costo muy alto 1
CRM Salesforce
CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
4 |3 2 |1
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
CRM Alibabacloud
CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
4 |3 2 |1
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
CRM Amazon Web Services (AWS)
CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
4 |3 2 |1
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
CRM Tibco
CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
4 |3 2 |1
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
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CRM Zoho

CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
514 |3 |21
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
CRM Bitrix24
CRITERIOS ECONOMICOS Valoracion
5 |4 |3 2 |1
Costo de CRM v
Costo de hardware v
Licencia v
Costo de entrenamiento v
Evaluacién Calidad Técnico:
Niveles de calificacion
Calidad baja 1
Calidad media 2
Calidad intermedia 3
Calidad alta 4
Calidad muy alta 5
CRM Salesforce
CRITERIOS TECNICOS Valoracion
5 |4 |3 2 |1
Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente v
Varios ambientes v
Multiplataforma v
Instalacidon remota v
Servidor de clientes v
Base de datos v
Herramientas y lenguajes de programacion v
La seguridad v
Respaldo v
Prueba v
Administrador de configuracion v
Documentacion v
Documentacion técnica v
Conexion externa 4
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Soporte de correo electronico

CRM Alibabacloud

CRITERIOS TECNICOS

Valoracion

4 13 |2

Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente

v

Varios ambientes

Multiplataforma

Instalacion remota

Servidor de clientes

Base de datos

Herramientas y lenguajes de programacion

La seguridad

Respaldo

Prueba

Administrador de configuracion

Documentacion

Documentacion técnica

Conexion externa

Soporte de correo electronico

CRM Amazon Web Services (AWS)

CRITERIOS TECNICOS

Valoracion

4 13 |2

Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente

v

Varios ambientes

v

Multiplataforma

Instalacion remota

Servidor de clientes

Base de datos

ANERNERNERN

Herramientas y lenguajes de programacion

La seguridad

Respaldo

Prueba

Administrador de configuracion

ANERNERNIRN

Documentacion

Documentacion técnica
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Conexion externa

Soporte de correo electronico v
CRM Tibco
CRITERIOS TECNICOS Valoracion
4 |3 |21
Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente v
Varios ambientes v
Multiplataforma v
Instalacion remota v
Servidor de clientes v
Base de datos v
Herramientas y lenguajes de programacion v
La seguridad v
Respaldo v
Prueba v
Administrador de configuracion v
Documentacion v
Documentacion técnica v
Conexion externa v
Soporte de correo electronico v
CRM Zoho
CRITERIOS TECNICOS Valoracion
4 |3 |21

Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente
Varios ambientes v
Multiplataforma v
Instalacion remota v
Servidor de clientes v
Base de datos v
Herramientas y lenguajes de programacion v
La seguridad v
Respaldo v
Prueba v
Administrador de configuracion v
Documentacion v
Documentacion técnica v
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Conexion externa v
Soporte de correo electronico v
CRM Bitrix24
CRITERIOS TECNICOS Valoracion
514 |3 |2]1
Adaptabilidad a estructuras instaladas por el cliente v
Varios ambientes v
Multiplataforma v
Instalacion remota v
Servidor de clientes v
Base de datos v
Herramientas y lenguajes de programacion v
La seguridad v
Respaldo v
Prueba v
Administrador de configuracion v
Documentacion v
Documentacion técnica v
Conexion externa v
Soporte de correo electrénico v
Evaluacion sobre el Servicio:
Niveles de calificacion
Criminal 1
Basico 2
Esperado 3
Deseado 4
Alucinante 5
CRM Salesforce
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracion
514 |13 |2]|1
Servicio de implementacion v
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
Tipo de implementacion v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
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Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
CRM Alibabacloud
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracién
4 |3 [2]1
Servicio de implementacion v
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
Tipo de implementacion v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
CRM Amazon Web Services (AWS)
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracion
4 13 2|1
Servicio de implementacion v
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
Tipo de implementacion v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
CRM Tibco
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracién
4 |3 |2 ]1
Servicio de implementacion
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
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Tipo de implementacidn v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
CRM Zoho
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracién
514 |3 |2]1
Servicio de implementacion v
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
Tipo de implementacion v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
CRM Bitrix24
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO Valoracién
514 |3 |2]1

Servicio de implementacion v
Alcance de la implementacion cuando lo implementa el v
proveedor
Metodologia de implementacion v
Tipo de implementacion v
Tiempo aproximado de implementacion v
Participacion en la implementacion v
Verificar la instalacion correcta del producto v
Actualizar v
Licencia v
Apoyo v
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Evaluacién sobre aspecto estratégico:

Niveles de calificacion

Categoria baja

Categoria media

Categoria intermedia

Categoria alta

Categoria muy alta

N[ |W|(N|[—

CRM Salesforce

CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
4 |3 |2 ]1
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacion v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado v
CRM Alibabacloud
CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
4 |3 |2 ]1
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacion v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado Y
CRM Amazon Web Services (AWS)
CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
4 |3 |21
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacion v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado v
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CRM Tibco

CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
514 13 |2 |1
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacion v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado Y
CRM Zoho
CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
514 |13 |2]|1
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacién v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado v
CRM Bitrix24
CRITERIOS ESTRATEGICOS Valoracion
514 13 (2|1
Plan estratégico de la empresa v
Perspectivas de crecimiento v
Perspectivas de nuevos proyectos v
Estimar las necesidades futuras de informacion v
Evaluar la linea de tiempo v
Plan de reestructuracion de personal v
Traslado v
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E6. Ficha de la herramienta seleccionada

La ficha de la herramienta seleccionada se incluyd en la propuesta para dar a conocer
mediante datos estadisticos mayoritarios los criterios que debe cumplir la nueva herramienta
CRM que se va a seleccionar.

Datos estadisticos utilizados para la seleccion de herramientas.

CRITERIOS DE EVALUACION FUNCIONAL
Herramientas Valoracion | Frecuencia | Cantidad Cantidad*Val
CRM oracion
Salesforce 3 8 24 72
4 13 52 208
Suma total 21 76 280
Promedio 3.619047619
Promedio ponderado | 3.6842
Alibabacloud 3 12 36 108
4 9 36 144
Suma total 21 72 252
Promedio 3.428571428
Promedio ponderado | 3.5
Amazon Web 2 1 2 4
Services (AWS) 3 9 27 81
4 11 44 176
Suma total 21 73 261
Promedio 3.4761
Promedio ponderado | 3.5753
Tibco 2 6 12 24
3 3 9 27
4 12 48 192
Suma total 21 69 243
Promedio 3.2857
Promedio ponderado | 3.5217
Zoho 2 4 8 16
3 3 9 27
4 14 56 224
Suma total 21 73 267
Promedio 3.4761
Promedio ponderado | 3.6575
Bitrix24 4 2 8 32
5 19 95 475
Suma total 21 103 507
Promedio 4.9047
Promedio ponderado | 4.9223
CRITERIOS ECONOMICOS
Herramientas Valoracion | Frecuencia | Cantidad Cantidad*Val
CRM oracion
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Salesforce 2 1 2 4
3 3 9 27
Suma total 4 11 31
Promedio 2.75
Promedio ponderado | 2.8181
Alibabacloud 3 2 6 18
4 2 8 32
Suma total 4 14 50
Promedio 35
Promedio ponderado | 3.5714
Amazon Web 3 3 9 27
Services (AWS) 4 1 4 16
Suma total 4 13 43
Promedio 3.25
Promedio ponderado | 3.3076
Tibco 2 2 4 8
3 2 6 18
Suma total 4 10 26
Promedio 2.5
Promedio ponderado | 2.6
Zoho 2 1 2 4
3 2 6 18
4 1 4 16
Suma total 4 12 38
Promedio 3
Promedio ponderado | 3.1666
Bitrix24 5 4 20 100
Suma total 4 20 100
Promedio 5
Promedio ponderado | 5
CRITERIOS TECNICOS
Herramientas Valoracion Frecuencia | Cantidad Cantidad*Val
CRM oracion
Salesforce 2 4 8 16
3 9 27 81
4 2 8 32
Suma total 15 43 129
Promedio 2.8666
Promedio ponderado | 3
Alibabacloud 2 3 6 12
3 6 18 54
4 6 24 96
Suma total 15 48 162
Promedio 3.2
Promedio ponderado | 3.375
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Amazon Web 2 3 6 12
Services (AWS) 3 10 30 90
4 2 8 32
Suma total 15 44 134
Promedio 2.9333
Promedio ponderado | 3.0454
Tibco 2 4 8 16
3 9 27 81
4 2 8 32
Suma total 15 43 129
Promedio 2.8666
Promedio ponderado | 3
Zoho 2 3 6 12
3 7 21 63
4 4 16 64
5 1 5 25
Suma total 15 48 164
Promedio 3.2
Promedio ponderado | 3.4166
Bitrix24 4 3 12 48
5 12 60 300
Suma total 15 72 348
Promedio 4.8
Promedio ponderado | 4.8333
CRITERIOS SOBRE EL SERVICIO
Herramientas Valoracion Frecuencia | Cantidad Cantidad*Val
CRM oracion
Salesforce 2 2 4 8
3 6 18 54
4 2 8 32
Suma total 10 30 94
Promedio 3
Promedio ponderado | 3.1333
Alibabacloud 3 8 24 72
4 2 8 32
Suma total 10 32 104
Promedio 3.2
Promedio ponderado | 3.25
Amazon Web 2 1 2 4
Services (AWS) 3 6 18 54
4 3 12 48
Suma total 10 32 106
Promedio 3.2
Promedio ponderado | 3.3125
Tibco 2 1 2 4
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3 6 18 54
4 2 8 32
5 1 5 25
Suma total 10 33 115
Promedio 3.3
Promedio ponderado | 3.4848
Zoho 2 1 2 4
3 6 18 54
4 3 12 48
Suma total 10 32 106
Promedio 3.2
Promedio ponderado | 3.3125
Bitrix24 4 3 12 48
5 7 35 175
Suma total 10 47 223
Promedio 4.7
Promedio ponderado | 4.7446
CRITERIOS ESTRATEGICOS
Herramientas Valoracion Frecuencia | Cantidad Cantidad*Val
CRM oracion
Salesforce 2 1 4
3 4 12 36
4 2 32
Suma total 7 22 72
Promedio 3.1428
Promedio ponderado | 3.2727
Alibabacloud 2 1 2 4
3 5 15 45
4 1 4 16
Suma total 7 21 65
Promedio 3
Promedio ponderado | 3.0952
Amazon Web 2 2 4 8
Services (AWS) 3 5 15 45
Suma total 7 19 53
Promedio 2.7142
Promedio ponderado | 2.7894
Tibco 3 4 12 36
4 3 12 48
Suma total 7 24 84
Promedio 3.4285
Promedio ponderado | 3.5
Zoho 2 1 2 4
3 4 12 36
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4 1 4 16
5 1 5 25
Suma total 7 23 81
Promedio 3.2857
Promedio ponderado | 3.5217

Bitrix24 4 2 8 32
5 5 25 125
Suma total 7 33 157

Promedio 4.7142
Promedio ponderado | 4.7575

Cuadro comparativo de las herramientas a utilizar.

Amazon
. Web
seligiones | Allslzelond Services | Tibco Zoho | Bitrix24
(AWS)
Criterios  de
evaluacién 3.6842 3.5 3.5753 | 3.5217 | 3.6575 | 4.9223
funcional
Criterios 2.8181 3.5714 33076 | 2.6 | 3.1666 5
€conomicos
C’rlt(?rlos 3 3.375 3.0454 3 3.4166 | 4.8333
tecnicos
Criterios sobre | 5 335 3.25 3.3125 | 3.4848 | 3.3125 | 4.7446
el servicio
ity 3.2727 3.0952 2.7894 3.5 | 3.5217 | 4.7575
estrategicos
Total 15.9083 16.7916 16.0302 | 16.1065 | 17.0749 | 24.2577

Segun el cuadro comparativo la herramienta mas resaltante y ganadora es Bitrix24 cuya
suma de promedios ponderados, se califico cada CRM fue de 24.2577, este resultado fue
mayor a las demdas herramientas en cuanto a promedios ponderados se refiere.

Funcionalidades de la herramienta elegida CRM Bitrix24
1. Desarrollar contenido inteligente

Para desarrollar un contenido inteligente dentro de una empresa, debe personalizarse a las
caracteristicas de los visitantes que lo utilizan, es decir, en este caso debe basarse en las
ventas de productos de construccion (azulejos, bafios, lavaderos, etc.). La esencia del
contenido inteligente es que sea relevante para cada visitante o cliente potencial (un cliente
potencial es una persona o empresa que ha expresado interés en su producto o servicio) y
eso crea un mayor nivel de compromiso, por lo que puede acompaiiarlo a lo largo de su viaje
de ventas de manera mas rapida y eficiente.
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Para realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Configuraciones”
>Automatizaciones Inteligentes de Procesos, ahi podra desarrollar contenido inteligente para
los visitantes.

= Bitrix

Prospectos Negociaciones Inventario + Clientes Ventas + Analitica «

Leads in progress Configuracién CRM

Detalles de mi compaiiia
Kanban Lsta C o My: @ No hay actividades @ Para hoy

hoE o

Permisos de Acceso

14

+ Prospecto cipido _ 1 i

Contact Center ! Automatizaciones Inteligentes de Procesos
Fusntes automaticas del prospecto

LT

imporiar datos desde oiro CRM or
Hoja de cilculo de Excel

Preajustes de |a solucion CRM

D importar los ajustes preestablecidos de la
solucién CRM desde el archivo

G impartar los sjustes preestablecidos de i
solucion CRM al archivo

& Migrar desde otro CRM

& Obtengaia solucion CAM preestablecida de
Bitrin24 Market

2. Analisis del rendimiento de la campaiia de correo electronico

Analizar el rendimiento de nuestras campafias de correo electronico significa que podemos
investigar y recopilar datos sobre clics, aperturas, actividad en redes sociales como
Facebook, Instagram, etc., compras y otras interacciones después de enviar la campafia. El
analisis de correo electrénico muestra datos de todas las campaifias enviadas durante el
periodo de tiempo seleccionado. Ver varias campaiias a la vez puede ayudarlo a identificar
los patrones de participacion de los suscriptores, refinar y orientar el contenido de su
campaiia.

Para hacer esto, vaya a Marketing > Campana de correo electronico, donde puede analizar
el rendimiento de sus campafias de correo electronico.
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Bitrix g Q 1953 ) REGISTRAR IN... & Bruno vaidivia Lesn ~ [ Modo de prue... - Invitar  ~
niciar Campafias Anuncios Segmentos Aumentar las ventas Mis plantillas Lista negra Destinatarlos Ajustes Mis v
Iniciar

Crear Campaia

- @ ) (ke
Campaia de corres Campafia de SMS Difusion de vor

¢

Kb

B

<]

@

Crear audiencia

A f f

Gaogle AdWords Anuncios da Facebook Audiencia similar a F

B3 «

Publicaciones promocionadas

f

3. Automatizar sus correos electronicos

Automatizar sus correos eclectronicos obtenidos con el registro de cada cliente en la
herramienta, implica el envio automatico de correos electronicos a multiples destinatarios,
el seguimiento de los datos de interaccion del correo electronico y la personalizacion del
contenido del correo electronico para cada cliente potencial. Esto garantiza que cada
destinatario reciba el mensaje correcto en el momento adecuado, impulsando el compromiso
y, en ultima instancia, la conversion.

Para automatizar sus correos, vaya a Webmail, Si ya tiene conectado por lo menos un buzoéon
de correo, entonces vera la lista de sus mensajes. Caso contrario, el sistema le ofrecera
conectar un buzén nuevo.

. P _ 5 D
= Bitrix 24 buscar personas, documentos y més a 1752 @memeo Q stinasincrer - @wiven - (D o
£ L] (<] @
e Negociaciones Inventario v Clientes + Ventas v Analitica Complementos v Configuraciones v Mas a
a B
= s Actividades + DT S Mis actividades actuales x [RUUISY Q %
e
(] a
Tarea
=] Lista Reportes Proximamen| $
:
= D& Nomba peunian Facha limite Negocioacion/Prospecto Cliente Persona responsable Estado @
wy 0= ou €+ Planss Llomer 12/21/2020 10:00 Victoria Fernéndez Adriana Séncher a
Lista do llamadas
Vistar
- (>4
@ £ SELECCIONE | i v [JPARATODOS
> 2]
= (224
I 6)
o
i ©
&
ool MRl [ERR | < 2cc2ewnat | Soioti e pionenticié. | Ternms impresidn O
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4. Pon un chatbot en tu sitio web

Cuando coloca un chatbot en un sitio web comercial, el chatbot se usa para chatear con los
usuarios de su sitio web u otra plataforma para recopilar datos, ayudar a los clientes o alentar
el comercio de "acciones". Todo ello de forma automatizada, sin intervenciéon humana, en
tiempo real y sin esperas al usuario. Mejorara su experiencia de usuario y conseguira mas
contactos.

Para hacer este procedimiento, vaya a Market, ahi encontrara todos los chatbots disponibles,
use el filtro para seleccionar la categoria Chat-Bots en el menu de la izquierda o la busqueda
para encontrar el Bot necesario, luego de elegirlo haga clic en instalar.

Marketplace Instalado Recursos para desarrolladores Mas + o
(7}
Migracién en Bitrix24 (_ —
Todas las aplicaciones Categoria: Chatbots Fa eLicAT 2
Exportacion e importaci...
CRM Albato CRMbot Giphy Chat Bot @
CRM, generacion de pr albaTo I Q Q
VER VER | Gratis VER | Gratis
Proveedores de SMS
CRM, reglas y activadores Rimylogie Edward. CRM assistant Salebot
Integracion VolP & salebot
CRM, script de ventas VER | Gratis VER | Gratis ver
Administracion de proy. = hats . WhaAo To —
hat Booster ashBot atsApp, Telegram, Viber, Instagram..
e o A FSRAHELR APy e Ve e
: OB
[areas Chatbot VER VER Gratis VER Gratis

Servicios del boletin
Chathub

chatfd e

Procesos de negocios e

Companies House Integration
Documentos y proceso This bot allows you 0 easily search UK Companie

Companies
House: B oo

Smart scripts

Personal y RRHH

Contabilidad
.

5. Acortar enlaces para publicaciones en redes sociales

Al acortar los enlaces en las publicaciones de su red, puede hacer que las URL que comparte
diariamente en redes sociales como Facebook, Instagram, etc. mas limpio y mas util.

Para hacer esto, vaya a Marketing> Anuncios de Facebook o Instagram, donde puede acortar
los enlaces de las publicaciones que aparecen en las redes sociales.
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Anuncios de Facebook of Noviembre 5 # FORMULARIO DE COMENTARIOS \ L]
a
Todos los clientes y prospectos + seleccionar segmento + crear @
Destinatanios actuales: = 0 exclusiones Q
facebook = conccra
G - |
GUARDAR m CANCELAR 0

6. Cree una URL de seguimiento

Una URL de seguimiento es un enlace estandar con parametros adjuntos para fines de
seguimiento y analisis. Estos parametros le permiten analizar mejor el trafico de su URL
para que pueda personalizar su contenido para impulsar el compromiso y aumentar las visitas
y las conversiones.

Para hacer este procedimiento, vaya a CRM >Pestana “Analitica” >Sales Intelligence, ahi
podra crear un URL de seguimiento en las redes sociales mostradas.

]
B8 Fuente de anuncios Google Ads ke ®
a
Conectar a Google Ads con Sales Intelligence
El informe mostrara el ROl de marketing de Google Ads y el rendimiento de sus @
representantes de ventas.
Q
ICTAR SOERE O G A @
Utilice a cuenta Google Ads para iniciar sesién
G Iniciar sesién con Google
Nombre de la fuente
Google Ads
‘GUARDAR CANCELAR G

7. Integrar aplicaciones externas

Si desea llevar la administracion de su tienda al siguiente nivel, le recomendamos integrar
algunas aplicaciones. Estas aplicaciones se pueden utilizar para optimizar muchos aspectos
de su negocio, incluidos: Métodos de envio, gestion de inventario, marketing por correo
electronico, comunicaciones con el cliente, etc.
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Para integrar aplicaciones externas, vaya a Market, en el buscador puede encontrar cualquier
tipo de aplicacion disponible e instalarlas.

soluciones para su

2 o0+ e Instalado Recursos para desarrolladores Mas ~

usarse

Migracion en Bitrix24 1C " - o
Todas las aplicaciones #  Categoria: CRM * - usca

Exportacion e importadi... 3

CRM, generacién de pr... 0 Roistat °

ing business anal... I

Asterisk Integration

cxintzgration of Bitri2.4 & Astarisk via Bitrix2 REST

Proveedores de SMS &

CRM, reglas y activadores

Se
EpnaaLL U
Integracion VoIP 25

a .
ChatRpp =

& uisenoer

Gratis VER | Gratis

CRM, script de ventas

Administracion de proy... 2

= ianced Reports ier - ‘ausands of other.
Voip 20 a pier
2 i
Tareas VER | Gratis VER | Gratis

CRMbot
CRMbot — The sasy way i

h CRI:

Eﬂ;é |

VER | Gratis

Servicios del boletin

Flexbe Call Center Wizard
Documentos y proceso... 2 f Integratin with Fexte website and landing page ‘3 Apiicaciin para optimizar e rabajo el cal cemter
ouicer
Procesos de negocios 14 I e I Gratic

Smart scripts 2

Payment Calendar
Personal y RRHH F
Contabilidad '+ EI‘@

PuaNENT LA VER | Gratis

QuickBooks integration
You can synehvonize your data between

Gratis

GDPRforc(RM  eeee Expenses.
&= s

Now you can ensure compliance 12 GOPR in Bitris24.
cam.

VER | Gratis

8. Programar publicaciones masivas para redes sociales

La programacion de publicaciones sociales masivas le permite planificar y programar sus
publicaciones sociales con anticipaciéon. Le permite a usted y a su equipo personalizar
campaiias, mejorar el alcance y escalar su marketing en redes sociales.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a Marketing, ahi puede elegir la red social que
desea para hacer publicaciones masivas.

= Bitrix Crear Campana

Noticias e

Chiaty llanaias Campana de correo

Calendario
Documentos
Crear audiencia

Bitrix24 Drive:

Webmail

A f

Google Adwords Anuncios de Facebook Audiencia similar a F..

Grupos de trabajo
Tareas y proyectos

CRM

Marketing

Publicaciones promocionadas
Sitios web y tiendas

Compaia f @

Automatizacion
Anuncios de Facebook Anuncios de Istagea...

Market

Recursos para desarr...
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9. Publicar entradas de blog

Publicar entradas de blog implica que podras hacer publico cualquier tipo de texto
desarrollado sobre un tema en particular en cualquier sitio web creado dentro de la
herramienta.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a Sitios web y tiendas, ahi puede elegir una
pagina y publicar una entrada de blog.

16:4() ® reesmnne. & Bruno Vatdwia Leon - 5 Modo de prua... ~ T

Sitios web Tienda online Inventario v Clientes Formularios del CRM Payment systems and Delivery v Ajustes v Ms ~
Noticias
Chaty llamadas s - y
Calendario
Documentos
Bitrix24.Drive . .
Necesita ayuda con su sitio web?
Webmail
Grupos de trabajo Desarrollo de pedides con nuestros socios
Tareas y proyectos
CRM
Marketing isiovias & Nopublicado v ++¢
Sitios web y tiendas

Compatia © bvobiieste

HACER UN PEDIDO AHORA

Market
Recursos para desar..

Mas
Bitrix24° Espaiial =

10. Crear metas de ventas

Crear metas de ventas significa dar los pasos necesarios para lograr un determinado resultado
comercial, esta opcion esta habilitada en la herramienta.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a Tareas y proyectos, ahi puede verificar las
tareas y metas de las ventas de su negocio.
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Proyectos
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11. Hacer seguimiento al equipo de ventas

"f-‘ Adriana Sénchez -

Kanban

PERSONA RESPONSABLE

Adriana Sanchez

2

Emesto Marel

Adriana Sanchez

El seguimiento del equipo de ventas implica medir el éxito de la estrategia de ventas actual
e identificar areas de mejora; esta opcion estd habilitada en la herramienta.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Prospectos”, ahi puede hacer
un correcto seguimiento a su equipo de ventas.

= BITRIX 24

Noticias
Tareas y proyectos 12
Calendario
Grupos de trabajo
Bitrix24.Drive
Contact center
Webmail
Sitios web:
Videoconferencia
Empleados
D »
Chaty llamadas 4
Tiempo y reportes
Sales Intelligence
CRM Analytics
Suscripcion
CRM Marketing.
Telefonia
Market

Sales center

buscar personas, documentos y mas. Q,
PrDSpE([DS Negenacianes Contactos
Prospectos

No hay prospectos que requieran atencién inmediata.

Nuevo cliente 3) En ésp: acién

+ Prospecto répido +
$1,000 $10,000
Teresa (] Juan
Hernandex

Moreno
A Elena sanchez § Andrés Moreno

Actividades Actividades

$10,000 $1,500

Hombre B2 v

José () Maria

Lapaz Hernandez

R Elenasanchez ol Joana Casablanca
Actividades Actividades

$1.000 $3,200

12210 5= 4
: * Elena Sanchez ~ & Miplan
. ) TRABAJANDO ) & Mip
Compafifas Analitica Productos Pedidos Més ~
Extensiones | ~ Automatizacién Kanban Lista Calendario
Responsable asignado(3) En progresoi3)
+ + +
$3,500 $450,000 $9,000
Andres Compafila Jorge
sanchez Disefio Andrade
@ Alejandro Martinez A Elena sanchez & Jorge Suarez
ey Actividades Actividades * Programar Actividades + Rrog

$1,800 $3,400 $2,300
Andrés Compania Juan
Veldazguez Traduccion Miré

B Elena sanche:

Actividades

$45,600

A Elena sanchez

Actividades

§7.800

o Ana Maria Rubio

Actividades

$3,000

0RO F+eQe Q0 - o
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12. Programe una cita con un representante de ventas

Al programar reuniones de ventas, esta interaccion B2B se utiliza para nutrir las relaciones
con los clientes potenciales y hacer que avancen en el ciclo de generacion de clientes
potenciales.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a Compaiia >Pestafia “Tiempo y reportes”
>Reuniones y sesiones informativas, ahi puede agendar sus futuras reuniones con los
representantes de ventas.

1340 é?:a«;muo o v, AdfanaSénchar ~ 4 Mipian ~ Invitar =

Estructura de la compafiia Empleados Tiempo y reportes ~ Base de conocimientos Videoconferencia

Mis reuniones N + NUEVA REUNION

o0 e

Filtra
Tema Facha Etapa Propietario Ubicacion

Nombre

Trabajo remoto 08/01/2022 15:00 No ha iniciado Adriana Sanchez Videollamada de B...

Etapa
Fiesta navidena 12/11/2020 11:10 Finalizado Adriana Sanchez

ftodo)
Capacitacion de empleados nuevos 0810612022 1000 No ha iniciado Adrana Sanchez Eropmm
Salaccionar
Asistentes
Salaccionar
Proyecto
Seleccionar

Sdlo mis reuniones

Buscar Cancelar

_Bitrix24® || Espafiol = | ©2022Bitixaa | Solicue da implementacién | Temas | Impresicr

13. Estandarizar el proceso comercial

La estandarizacion de los procesos comerciales consiste en anticipar las acciones que van a
realizar sus prospectos y planificar en consecuencia utilizando herramientas predefinidas.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Configuraciones”
>Automatizaciones Inteligentes de Procesos >Crear, ahi puede estandarizar su proceso
comercial.
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14. Brindar seguimiento a los prospectos

Componentes del SPA

Enlazar a otras herramientas

Spavac v

Componentes del SPA

O Utilizar canales personalizados y embudos de ventas en la SPA

@ Canales y embudos de ventas

Puede crear varios canales para esta Automati

igual que con los canales de las negodiacion
varios canales utilizands budos de
individusles, vistas detalladas y permisos de a

O Utilizar etapas personalizadas y kanban en SPA

@ Etapas y kanban

Cree sus propias etapas en una Automatizacién Inteligente de Procesos y controle
los elementos que viajan en esas etapas mediante un kanban, Cada etapa puede
incluir reglas de automatizacién, activadores y permisos de acceso individuales.

GUARDAR CANCELAR

Brindar seguimiento a los prospectos es el proceso de buscar y encontrar personas que
puedan unirse a su canal, convertirse en clientes potenciales y calificar para los productos y

servicios de su empresa.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Prospectos”, ahi puede
realizar un adecuado seguimiento de las personas que se unen a su canal.

General Productos

HFORMACIGN DEL PROSPECTD
Sin asignar

0

En progresa

Cotizaciones

Enrique Lorca

34 BT 65 45 85, enrique.lorcad

ensmple.com

Llamar

si

e q-

Q< = o DOCUMENTO ¥
Procesado Carrar prospecto
Flujos de trabajo Dependencias  Historial  Aplicaciones

Irwvitar 8l chai

Enrigus

Cirigen: Liamar

® -0

CR
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15. Realizar seguimiento a las interacciones

El seguimiento de la interaccion proporciona informacion sobre la eficacia de su estrategia
de marketing.

Para ello, accede a Tareas y proyectos, donde podras hacer un seguimiento completo de las
interacciones que realizas.

Bitrix Reporte de ventas NOVIEMBRE 6>

real

02:30:00 planificado

Ninguno

/

[ INICIAR SEGUIMIENTO DE TIEMPO l TERMINAR g Adnana Sa ez

16. Eliminar la introduccion manual de datos

Bitrix24 te permite eliminar la introduccion al manual de datos ingresando a la papelera de
reciclaje.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Mas” >Papelera de reciclaje,
ahi puede eliminar de forma permanente la introduccion al manual de datos.
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17. Prospectar y mantener comunicacion asertiva

Prospectar y mantener comunicacion asertiva es expresar sus pensamientos, sentimientos y
necesidades de forma directa, con confianza, calma y honestidad, siendo empatico y
respetuoso con los demas. Esta opcion esta habilitada en la herramienta mediante el uso de
aplicativos como WhatsApp, Correo electronico, Telefonia, Telegram, Chat en vivo,
Instagram Direct, Facebook: Comentarios, etc.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestafia “Prospectos” >Contact Center
>Live Chat, ahi puede mantener una comunicacion asertiva eligiendo los aplicativos
mostrados.

Contact center C i Estadi de i6 B isticas de llamadas Mas ~ [>)

Contact center

[veo ]
© o e €
Correo electrénico Telefonia Seguimiento de las llamadas CRM+Tienda online
Praepectos e Aty e WhatsApp viber Telegram Apple Messages for Business
Facebook Facebook: Comentarios Instagram Direct Bitrixe4.Network WhatsApp instantaneo

Soluciones de los socios

(&) o

Market Aplicaciones de Chatbot Aplicaciones de Voice bot
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18. Mantener documentos a la mano
Con Bitrix24 se puede mantener documentos a la mano imprimiéndolos directamente.

Para poder realizar este procedimiento seleccione cualquier documento que tenga guardado
en la herramienta, luego de abrirlo dar clic a la imagen de la impresora y asi le dara la opcion
de poder guardar el archivo o de imprimirlo.

(€  Order confirmation (UK) 3 &  reeoeack (-4
(o
Bitrix24© e R B (@)
INVOICE
S - s .
e o s -
o g R e
o, e
o S
Edtt Template
S— R— I

o[RS
BREIERE
R EE LT
g
i
i
3
8
01RO Aey ON

g L
Eleeit
FEEEEE
fritet
i
HEH
i 3
3 3
8 8
T

i

3

8

Fleae make yous wire 1 ansfe 10 the bomtng bark sccont

Bk Name: st National Bavk
Bk Adress

451 Mngetord v te 101,
Rackuile, MO 20850

Bk Routing Marmber: 043318072 anate form
it Code o AN Muember. INBPU 33

Cuomer Account: ¥5297171 # v have e Gumstiom gardng tha prece

19. Medir la satisfaccion

La medicion de la satisfaccion del cliente es el proceso por el que pasan las empresas para
personalizar sus productos, mejorar los servicios que brindan a sus clientes y lograr la
satisfaccion y lealtad de la marca. Esta opcion también estd habilitada en la herramienta.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM >Pestaiia “Clientes” >Contactos, ahi
puede medir el nivel de satisfaccion seleccionando cualquier contacto que tenga.
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20. Brindar espacios de solucion de problemas

Stress level L

7~
e

What does High stress level mean?

00 » 2 »

Your body Is under way 100 much stress. It's using up a ton of
resources to cope with the pressure.

@ How it works: learn more

Dynamics

1410

Con Bitrix24 se brindan espacios de solucion de problemas mediante el uso del soporte

técnico.

Para poder realizar este procedimiento dirijase al signo de interrogacion que esta en la parte
superior del lado derecho “?”, ahi tendra un espacio llamado Soporte24 que le solucionara

cualquier duda respecto al uso de la herramienta.

Soporte24

NUEVO (2

Inicio - Bitrix24

Noticlas
Chats y llamadas
Calendarios
Bitrix24.Drive
Grupos de Trabajo
Tareas & Proyectos
CRM
Empezando con CRM
Iniclo
Actividades
Automatizacién del C...
Compafilas
Configuracion del CRM
Cotizaciones

CRM de Servicios

Contactos e°
© Estado de Bitrixza: Todos los sistemas estdn operativos
a
Preguntas Frecuentes
=i Fichade CRM
k -} #Quéopciones proporciona I3 ficha de CRM?

06 ~ 8

- Impartar datos a Bitrix24.CRM
2Coma importar datos al CRM de Bitrix24?
- £
= = Papelera de reciclaje de CRM
Como recuparar los elementos de CRM eliminados?

Busqueda rapida

Buscar respuesta Q

Ademas, puede ser util

Cambiar el formato de nombre en la ficha del cliente

Q0

Crimavtmitha da Aaban ASl POV A DisconA
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21. Conocer los problemas de sus clientes

Para llegar a conocer a tu cliente, tienes que entrar en su cabeza y tratar de entender lo que
necesita. Bitrix 24 te permite tener un acceso total a tus clientes a través de su Contact center.

Para poder realizar este procedimiento, vaya a CRM > pestafia “Clientes” >Contact center,
ahi podra contactar y comunicarse con sus clientes para poder solucionar cualquier problema
utilizando los aplicativos disponibles de comunicacion como WhatsApp, Correo electronico,
Telefonia, Telegram, Chat en vivo, Instagram Direct, Facebook: Comentarios, etc.

Bitrix

Prospectos Negociaciones Inventario v Clientes v Ventas v Analitica v

Leads in prooiis iR
Compaiias
My: (@ No hay actvidal

Contact center

+ Popectoripide

Contact Center
Fusntes automticas del prospecto

Importar datos des:
Hoja de cilcul

Preajustes de la solucién CRM

0 Iimportar los ajustes preestablecidos de la
solucion CRM desde el archiva

[ importar los ajustes preestablecidos de 1
soluciGn CRM al archive

L Migrar desde atro CRM

& Obtenga la solucion CRM preestablecida de
Bitrix24 Market
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E7. Acta de pruebas realizadas

El acta de pruebas realizadas se elabord especificamente para hacer un control

del

funcionamiento de todas las funciones que tiene la herramienta elegida Bitrix24 en dicho
documento se incluyen la fecha de inicio y de fin en el que se elaboraron las pruebas,
asimismo, quien la efectud, su firma asi como las conclusiones encontradas, etc. En este caso

las pruebas fueron hechas por el bachiller Bruno Luis Anibal Valdivia Leon.

ACTA DE PRUEBAS

PROYECTO/REQUERIMIENTO PUNTUAL

Herramienta CRM para mejorar la gestion comercial

EQUIPO DE PRUEBAS

Nombre de usuario Cargo

Bruno Luis Anibal Valdivia Ledn estudiante

Tipo de usuario Usuario final ~ Usuario de proceso X Usuario de TI
Agente calidad

FECHA INICIO 07/02/2022 | FECHA FIN [ 29/09/2022

1. OBJETIVO DE LAS PRUEBAS

e INCLUIR UNA DESCRIPCION BREVE DEL OBJETIVO DEL REQ.
Implementar una herramienta CRM para mejorar la gestion comercial en una empresa
privada

2. OPCIONES PROBADAS

e INCLUIR UNA DESCRIPCION DETALLADA DE LO PROBADO
Las opciones que se probaron fueron las siguientes: Login, Ventas, Inicio, Cuentas,
Contactos, Candidatos, Oportunidades, Tareas, Calendario, Paneles, Notas, Informes,
Grupos, Previsiones, Archivos y Mas.

3. CONCLUSIONES

Opciones Marcar

Dejo constancia de conformidad con el X
Sistema(/Opciones/Modificaciones) probado(as) y Solicito su
Pase a Produccion

Manifiesto mi inconformidad con el
Sistema(/Opciones/Modificaciones) probado(as) y solicito se
Levanten las observaciones planteadas en este documento

FIRMAS |

FIRMA DEL USUARIO

<p
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ES8. Ficha de despliegue

En la ficha de despliegue, puede ver los procesadores, nodos y hardware de su sistema, las
relaciones de comunicacion entre ellos y la ubicacion de los archivos de software en ese
hardware.

En este caso se utiliza la ficha de despliegue para entender que la herramienta elegida
Bitrix24 funciona y es utilizada por un usuario, los dispositivos de hardware que soportan
son: una PC o laptop con sistema operativo Windows y Linux cuya conexion la realiza a
través de una Web Browser, el tipo de conexion es HTTP y HTTPS, la DB (base de datos)
que aprovecha para colocar todos los datos, en este caso es DB Interface(almacenamiento
en la nube a través de servidores web intercambiables) y DB Server(utiliza MySQL).

f PC
e User Interface Wieth Browser
—

Usuario

‘ﬁanexion HTTRPMHTTPS
X

Webh Server

DB Server
HTTP Server
My SI0L
s Socket
ToEs | ! i

Diisk Dakab zse Interface
Storage
FAID
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E9. Actas de capacitacion:

Las actas de capacitacion se utilizan para registrar el proceso de ensefianza o capacitacion
de como se va a utilizar la herramienta CRM elegida Bitrix24 en estas se colocan datos
importantes como la fecha de inicio, la hora, el lugar de la reunion , los participantes que en
este caso serian la gerente, el jefe de logistica, el jefe de contabilidad y el jefe de
administracion (estos decidiran luego ensefiarles a los demas empleados), el objetivo de la
capacitacion, los temas tratados y por ultimo las conclusiones y observaciones.

ACTA DE CAPACITACION
FECHA HORA INICIO HORA FINALIZA
07/02/2022 8:00 am 11:00 am
LUGAR REUNION

Av. Lima Sur 959 - Lurigancho - Chosica

PARTICIPANTES
NOMBRE CARGO
Doris Bernabé Alvarez Gerente
Juan Guevara Castillo Jefe de logistica
José Ayquipa Japa Jefe de contabilidad
Juan Guevara Castillo Jefe de administracion

1. OBJETIVO DE LA CAPACITACION
El objetivo de la capacitacion es ensefiar al personal el uso adecuado de la herramienta
CRM para el beneficio de la empresa, superando en cierto modo a la competencia
TEMAS TRATADOS
Costo de la herramienta
Funcionalidades de la herramienta
Entrenamiento para el uso de la herramienta
Beneficios de la herramienta
Area en la que se va a utilizar la herramienta
. CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES
Los empleados de la empresa mostraron bastante interés en saber qué es y como se va a
utilizar una herramienta CRM para su beneficio personal y de la empresa.

wile e e e o
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Anexo N° 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion

sobre la percepcion que tiene sobre la gestion comercial en el servicio post-venta. Dicha informacion

es completamente andénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de

acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( )35 amaés ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA INFRAESTRUCTURA
(El establecimiento cuenta con un almacén propio,

1 1 [2 |3 |4 5
amplio y seguro?

2 (Recibe su establecimiento quejas de sus clientes? |1 |2 |3 |4
(La iluminacion exterior de la zona es adecuada para

3 atraer a compradores nocturnos y hacerlos sentir | 1 |2 |3 |4
seguros?
(Has considerado elegir otra ubicacion para tu

4 1 [2 |3 |4
establecimiento?

5 (El edificio ha necesitado reparaciones? 1 (2 |3 |4

SUB CATEGORIA VENTAS
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6 (Se mantienen las reservas a un nivel satisfactorio? 3 |4 5

7 (Mantiene contacto con sus clientes? 3 |4 5

; (Recibe periddicamente informaciéon sobre la 3 1 5
rentabilidad de los distintos productos vendidos?

9 (Ha medido la satisfaccion general de sus clientes? 3 |4 5
(Vende su inventario utilizando canales de

10 S _ 3 |4 5
distribucion especificos?

SUB CATEGORIA PRODUCTOS

" (La calidad de sus productos satisface las demandas 3 14 5
de los consumidores?
(El precio del producto va de acuerdo con sus

12 ) 3 |4 5
caracteristicas?

13 (Son distintivos los productos de su empresa? 3 |4 5

” (La demanda de sus productos fluctuard con las 3 1 5
estaciones y las condiciones del mercado?

SUB CATEGORIA PLANIFICACION
(Planifica sus actividades comerciales con planes de

15 marketing  especificos del mercado bien 3 (4 5
documentados?

16 (Se evalua sistematicamente a los proveedores? 3 |4 5

7 (Se revisa periddicamente la empresa para evaluar 3 |4 5
sus fortalezas y debilidades?
(Cuenta su empresa con un plan de comunicacion

18 _ 3 |4 5
comercial?

Muchas gracias
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Anexo N° 4: Instrumento cualitativo

Entrevista
Concepto de | Gestion comercial en el servicio postventa
entrevista
Entrevistados
Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado (Entv.4)
(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)
Gerente: Jefe de logistica: Jefe de | Jefe de administracion:
contabilidad:

Categoria problema:

GESTION COMERCIAL

Datos basicos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia

Gerente

Nombres y apellidos

Doris Bernabé Alvarez

Codigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?
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4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algun evento fortuito?

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de logistica
Nombres y apellidos Juan Guevara Castillo
Codigo de la entrevista Entrevistado2 (Entv.2)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algun evento fortuito?

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de contabilidad
Nombres y apellidos José Ayquipa Japa
Codigo de la entrevista Entrevistado3 (Entv.3)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa
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Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algun evento fortuito?

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de administracion

Nombres y apellidos Juan Guevara Castillo

Codigo de la entrevista Entrevistado4 (Entv.4)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algun evento fortuito?

Observaciones

138



La entrevista se realizé de manera virtual a través de llamada telefénica.
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Anexo N° 5: Base de datos

Base de datos de los 48 colaboradores encuestados en la empresa.

Nro.

p18

p2 p3 p4 p5 p6 p7 pS p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4 plS pleé p17

pl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
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21

22

23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38

39
40
41

42

43
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44
45
46
47

48
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Anexo N° 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Gerente

Nombres y apellidos

Doris Bernabé Alvarez

Codigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtin evento fortuito?

Matriz de respuestas
Nro. Preguntas Respuestas
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(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la

organizacion?

Bueno la gerencia considera eficiente cuando se
llega al objetivo que es que el cliente compre o
adquiera lo que ha venido a cotizar entonces me
parece que la eficiencia es cuando se logra la venta
total que el cliente estd requiriendo esa es la parte

eficiente de la gestion.

(Como garantiza que la

atencion brindada sea

Para que se observe que las acciones han sido
concluidas totalmente se hace una evaluacion
constante, una supervision y aparte se pide los
movimientos diarios y de esta manera se esta
supervisando constantemente que las acciones

sean eficientes.

eficaz?
(Qué acciones
contempla para el

cumplimiento de los
objetivos planteados por

la gerencia?

Las acciones que se toman por parte de la gerencia
son auditorias a toda la empresa para ver si
realmente se estan cumpliendo los objetivos
trazados y normalmente también se hace una visita
constante y supervision de cada uno de nuestros
trabajadores coordinado con la jefatura de cada

area.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un

cliente que se encuentra

En esta parte no llegamos a resolver estos
problemas por la parte de gerencia simplemente lo

resuelve la jefatura de cada departamento o

disconforme con el | maximo la parte administrativa no estamos

servicio? resolviendo a nivel gerencial solamente a nivel
administrativo.

(Qué acciones toma | [gualmente como la pregunta anterior las acciones

para mejorar la | estan siendo tomada por la parte administrativa y
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satisfaccion de  sus

clientes?

nosotros solamente recibimos los informes que
corresponde solo ha sido tomado por la parte de

jefatura y administracion.

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de  dar

respuesta 'y solucion

fortuito?

ante  algin

Si los empleados si se encuentran en la capacidad
porque son supervisados por cada uno de los jefes
y en realidad esto de ac4 nunca llega a la parte
gerencial simplemente son resueltos por la parte

administrativa y la jefatura de cada departamento.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Jefe de logistica

Nombres y apellidos Juan Guevara Castillo

Codigo de la entrevista Entrevistado2 (Entv.2)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?
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(Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algtin evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas
1 (Como Ud. Considera | En la parte de logistica considerémosla eficiente
eficiente la  gestion | cuando se tienen todos los productos requeridos
comercial dentro de la | por el cliente que es uno de los objetivos y en la
organizacion? gestion comercial seria abastecer todo el mercado
de consumo porque hay casos que uno quiere
vender algunos productos que no hay en stock
entonces la parte de logistica seria que todos los
productos que requiera el cliente haya en stock, en
nuestros almacenes y se pueda atender al cliente.
2 (Como garantiza que la | En la parte de atencion eficaz estariamos hablando
atencion brindada sea | de como mencione anteriormente, que el cliente
eficaz? sea atendido en su totalidad por todo lo que ha
requerido supongamos que quiere ceramica del
tipo 60x60 o porcelanato entonces que ¢l tenga
todo lo que el necesita en colores, cantidad, metraje
y todo lo necesario que él requiera.
3 (Qué acciones | En la parte de acciones seria que todo lo que

contempla para el

cumplimiento de los

nosotros hemos solicitado a nuestra gerencia sea
abastecido porque a veces se hace solicitudes,

pedidos y no son abastecidos en su totalidad por la
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objetivos planteados por

la gerencia?

parte de la gerencia entonces la idea es que todas

nuestras solicitudes de requerimientos sean

atendidos para de esta manera nosotros poder

cumplir con nuestros clientes en la totalidad.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un

cliente que se encuentra

Si el cliente no esta satisfecho, intentaré obtener
una orden de control para poder cambiar el

producto o encontrar algin crédito.

disconforme con el

servicio?

(Qué acciones toma | En la parte de mejorar como al cliente siempre
para mejorar la | ingresa a nuestras instalaciones estamos tratando

satisfaccion de  sus

siempre de mantener la parte de ingreso limpia, los

clientes? productos limpios y en buen estado e incluso a la
hora de atenderlos se le pone en su movilidad
teniendo los cuidados necesarios para que ese
producto llegue bien al objetivo o a la obra.

(Los empleados se | Silos empleados se encuentran en la capacidad de

encuentran en la | resolver cualquier problema o tema con los

capacidad  de dar | productos logisticos.

respuesta y solucion

ante  algin  evento

fortuito?

Datos basicos:
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Cargo o puesto en que se desempeiia

Jefe de contabilidad

Nombres y apellidos José Ayquipa Japa
Codigo de la entrevista Entrevistado3 (Entv.3)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 {Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algtn evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(Como Ud. Considera
eficiente la gestion
comercial dentro de la

organizacion?

Bueno la gestion comercial en la parte contable
vendria a ser que se llegue a los objetivos de ventas
y llegando al objetivos de ventas estariamos
llegando al objetivo que se ha planteado por la

gerencia.
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(Como garantiza que la

atencion brindada sea

Bueno en la parte de atencion yo creo que en la parte

contable no hay mucha trascendencia eso lo ve la

eficaz? parte administrativa y logistica pero mi punto de
vista seria que el cliente quede totalmente satisfecho
para que la atencion sea eficaz.

,Qué acciones | Las acciones para que se cumpla toda la gerencia

contempla para el | seria llevar correctamente los libros contables y

cumplimiento de los
objetivos  planteados

por la gerencia?

hacer que todos los asientos contables sean
correctos y no haya mayor en caso de que haya
alguna supervision no haya mayor observacion
porque de esta manera llevando correctamente los
libros contables se estaria llegando al objetivo de la

gerencia.

(,Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se
encuentra disconforme

con el servicio?

En la parte de contingencia 0 mecanismo no tengo
mayor trascendencia porque nosotros llevamos la
parte contable y no tenemos trato directo con los
clientes entonces esa parte no corresponderia al

contador ni a la parte contable.

(Qué acciones toma

para mejorar la

satisfaccion de  sus

En este punto de acciones tampoco hay un trato
directo con el cliente esta parte ya se encarga la

parte administrativa, la parte de atencion al cliente

clientes? y en el ultimo caso de la parte de logistica, no hay
contacto directo con el cliente.
(Los empleados se | Si definitivamente para cualquier evento fortuito

encuentran en la

capacidad de dar

respuesta y solucion

que pueda haber en la parte contable si estan
capacitados porque se hace una evaluacion y

también se conoce el perfil contable de cada uno, si

149



ante algun  evento

fortuito?

estan en la capacidad de poder solucionar cualquier

evento.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Jefe de administracion

Nombres y apellidos Juan Guevara Castillo

Codigo de la entrevista Entrevistado4 (Entv.4)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algun evento fortuito?

Matriz de respuestas
Nro. Preguntas Respuestas
1 (Como Ud. Considera | Referente a la pregunta me parece que uno logra el

eficiente la gestion

objetivo cuando llega mas o menos a 3% de la venta

mensual que es el objetivo diario de mi gestion
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comercial dentro de la

organizacion?

entonces cuando llego a ese objetivo si logro la meta

y considero de que esta bien.

(Como garantiza que la

atencion brindada sea

Bueno para mi cuando el cliente ingresa, cotiza y
logramos la venta me parece que eso es la venta
eficaz y bueno y por supuesto referente a eso se
llevan el producto el mismo dia de la venta hecha en
el momento también podriamos considerar cuando
el otro tipo de venta cuando hace la compra y lo
llevan en el transcurso de la semana o todos los dias

el asunto es que siempre este realizada la venta.

eficaz?
,Qué acciones
contempla para el

cumplimiento de los
objetivos  planteados

por la gerencia?

Bueno para el cumplimiento se hace una
supervision al personal se hace una evaluacion
entonces todas estas cosas en conjunto incluso su
perfil psicologico todas esas cosas para llegar a los

objetivos que nos ha planteado la gerencia.

(,Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se
encuentra disconforme

con el servicio?

Generalmente cuando el cliente se encuentra
disconforme el primer paso es que el vendedor trate
de solucionar el problema en caso que ya no pueda
resolverlo ya pasa a la parte administrativa entonces
a la hora de intervenir lo primero que hago es
escuchar al cliente pacientemente para que me
plantee luego corroboro con el vendedor y trato de
hacer una parte intermedia que no perder ninguna
mercancia ni tener ninguna perdida de la empresa y

también que el cliente se valla contento y satisfecho
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en este caso a veces tenemos que incluso vender al
precio de costo para que de esta manera el cliente se
valla contento, nos recomiende y no haya mayor

problema posteriormente.

(Qué acciones toma

Las acciones que se toma primeramente es ver el
mercado como estamos como esta nuestro rubro en
base a eso nosotros estamos constantemente
tratando de mejorar nuestros productos, nuestro
sistema de ventas en caso por ejemplo de ahora
antes haciamos las ventas normales venian clientes
y se le atendia ahora estamos implementando las
ventas por internet que es un sistema que tenemos
una mayor amplitud de nuestros productos y aparte
actualizados con las nuevas

de eso estamos.

metodologias de ventas.

para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de dar

respuesta y solucion

ante algun evento

fortuito?

Si conforme los empleados han sido preparados
para responder y dar alguna respuesta porque tienen
un perfil psicologico antes que ingresen se les
prepara y de esta manera ellos van a tener la
preparacion correspondiente para resolver este tipo

de eventos como le decimos fortuitos.
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Anexo N° 8: Fichas de validacion de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de implementacion de una herramienta CRM para mejorar la gestion comercial en
una empresa privada, Lima 2022.
Nombre de la propuesta: Bruno Luis Anibal Valdivia Le6n

YO, i identificado con DNI Nro............... Especialistaen ........................ Actualmente laboroen .................. Ubicado en
........................ Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.
’ Pertinencia | Relevancia | Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones | Sugerencias
SI NO | SI | NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
) La propuesta esta contextualizada a la realidad | x X X
en estudio.
3 La propuesta se sustenta en un diagnostico | X X X
previo.
Se justifica la propuesta como base importante | X X X
4 | de la investigacion holistica- mixta -
proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, | X X X
coherentes y posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el | X X X
diagnostico y responde a la problematica
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La propuesta presenta estrategias, tacticas y
KPI explicitos y transversales a los objetivos

Dentro del plan de intervencion existe un
8 | cronograma detallado y responsables de las
diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

Es posible de aplicar la propuesta al contexto

10 descrito

Y después de la revisidn opino que:

Es todo cuanto informo;

Firma
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Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario

Nro.

items

Suficiencia

Relevancia

Importancia y congruencia

del item.

Importancia y solidez del

item.

Observaciones
Si el item no cumple
con los criterios indicar

las observaciones

sub categoria 1: Infraestructura

1[2[3[4]Ppje.

1] 2]3[4] pje.

Indicador 1: Crecimiento

1 (El establecimiento cuenta con un almacén propio, amplio y seguro?
2 ¢Recibe su establecimiento quejas de sus clientes?

(La iluminacion exterior de la zona es adecuada para atraer a
3

compradores nocturnos y hacerlos sentir seguros?
4 (Has considerado elegir otra ubicacion para tu establecimiento?
5 (El edificio ha necesitado reparaciones?

Indicador 2: Tiendas

Indicador 3: Recursos humanos

Sub categoria 2: Ventas

Indicador 4: Gestion de grupo

Indicador 5: Gestion de sucursales

Indicador 6: Gestion del competidor

7

(Mantiene contacto con sus clientes?

9

(Ha medido la satisfaccion general de sus clientes?

Sub categoria 3: Productos

[Es suficiente el nimero de items, son congruentes con las subcategorias y la categoria.

[El item no es suficiente para medir la sub categoria o indicador.
INo existe relacion entre el item, sub categoria e indicador.

[Es necesario incrementar los items.

Claridad Coherencia
, elacion del item con ¢
Rel del it 1
Item adecuado en formay | =
indicador, sub categoria y
fondo.
categoria
112(3]|4] Pje. 112|3]4] Pje.
4 4
£
4 e 4
2 1 ]
| o4
% gl =
R
4 =G o 8| 4
of 2| 5 T
= 3| 8| =
o kel =
— 2 8 o
Pl < Q ] el
E L F 28 8
£ 4 3| 2 & o 4
9] g = S 2
33 dog 2
- < = <
g g £ g °
3 5| S| & o
sy o B
o 4 of Q = @l 4
o . Q 1 < B
= o =1 < 151 <
. < = I o =
gl g 5] ol of Bl B
gl = 3 o 3| 2
I = Q 2 @ Q
B 5] @ d g 8
g 2 ] =
3 < 0 & gl 5 ©
=S| © =) @ = ) & =
o o (5] =] o o] -
= = = =T ) = [}
= 5 = 2 2
I 8l 5 g8 &
Sl oo B s S
= 1 o S < 13} =
| =1 I = ol g =S| ©
o 3l g = S| = s
wl 2| 3| s = o & =
) Q = jo) = = !
& 5| g gl 2| g =
ol o ® o s gl o =
(=1t 5] @ I~ [5) I
h = 5] o 5}
gl 3| & g | §| S
S gl g e gl 5| 8 s
o g g o= 5| & 3 =
3 gl s € 5| B & 2
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I M @ m Z| o @] ™

egoria

ILa eliminacion del item no afecta al indicador, subcategoria y categoria.
[El item no mide de manera relevante el indicador, subcategoria y cat:

[El item requiere aun modificaciones para ser relevante.
[El item es relevante y debe ser incluido en el instrumento.
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Indicador 7: Comportamiento comercial de productos
(Recibe periddicamente informacion sobre la rentabilidad de los
8 distintos productos vendidos? 4
10 ¢ Vende su inventario utilizando canales de distribucion especificos? 4
(La demanda de sus productos fluctuara con las estaciones y las
1 condiciones del mercado? 4
Indicador 8: Resultado estadistico comercial
6 ¢Se mantienen las reservas a un nivel satisfactorio? 4
Indicador 9: Reconocimiento e ingresos por producto
(La calidad de sus productos satisface las demandas de los
H consumidores? !
12 (El precio del producto va de acuerdo con sus caracteristicas?
13 ¢Son distintivos los productos de su empresa?
Sub categoria 4: Planificacién
Indicador 10: Relaciones interdepartamentales
Indicador 11: Niveles organizacionales
Indicador 12: Comportamiento operativo
¢(Planifica sus actividades comerciales con planes de marketing
13 especificos del mercado bien documentados? 4
16 ¢ Se evalua sistematicamente a los proveedores? 4
17 ;Se revisa periddicamente la empresa para evaluar sus fortalezas y 4
debilidades?
18 (Cuenta su empresa con un plan de comunicacién comercial? 4

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos

DNI N°
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Condicion en la universidad

Teléfono /

Celular
Afios de experiencia
- Fi
Titulo profesional/ Grado frma
académico
Metodologo/ tematico Lugar y
fecha

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién sobre
la percepcion que tiene sobre la gestion comercial en el servicio post-venta. Dicha informacion es
completamente anonima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo
a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 % 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA INFRAESTRUCTURA
El establecimiento cuenta con un almacén propio,
1 . 1123 4 5
amplio y seguro?
2 (Recibe su establecimiento quejas de sus clientes? 1 {2 3| 4 5
(Lailuminacion exterior de la zona es adecuada para
3 atraer a compradores nocturnos y hacerlos sentir | 1 | 2 | 3 | 4 5
seguros?
4 (Has C(')ns'lderado elegir otra ubicacion para tu 1121314 5
establecimiento?
5 (El edificio ha necesitado reparaciones? 1123 4 5
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SUB CATEGORIA VENTAS

6 (Se mantienen las reservas a un nivel satisfactorio? 31 4 5

7 (Mantiene contacto con sus clientes? 3| 4 5

g (Recibe periddicamente informacion sobre la 3| 4 5
rentabilidad de los distintos productos vendidos?

9 (Ha medido la satisfaccion general de sus clientes? 3] 4 5
( Vende su inventario utilizando canales de

10 o, . 31 4 5
distribucién especificos?

SUB CATEGORIA PRODUCTOS

(La calidad de sus productos satisface las

11 . 3 4 5
demandas de los consumidores?
(El precio del producto va de acuerdo con sus

12 g 31 4 5
caracteristicas?

13 ,Son distintivos los productos de su empresa? 31 4 5
(La demanda de sus productos fluctuara con las

14 . . 31 4 5
estaciones y las condiciones del mercado?

SUB CATEGORIA PLANIFICACION

(Planifica sus actividades comerciales con planes

15 de marketing especificos del mercado bien 31 4 5
documentados?

16 (Se evalua sistematicamente a los proveedores? 31 4 5

17 (Se revisa peridodicamente la empresa para evaluar 3| a4 5
sus fortalezas y debilidades?

18 (Cuenta su empresa con un plan de comunicacion 3| 4 5

comercial?

Muchas gracias
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LA GERENTE, JEFE DE
LOGISTICA, JEFE DE CONTABILIDAD Y EL JEFE DE ADMINISTRACION

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia' [Relevancia® | Construccién Observaciones Sugerencias
N°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical’
Si No Si No Si No
; (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la X X X
organizacion?
5 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz? X X X
3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos X X X
planteados por la gerencia?
4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se X X X
encuentra disconforme con el servicio?
5 | (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes? X X X
6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y X X X
solucion ante algun evento fortuito?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos DNIN°
Condicién en la universidad Teléfono /

Celular
Afios de experiencia
Titulo profesional/ Grado académico Firma
Metodologo/ tematico Lugar y fecha

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia Gerente

Nombres y apellidos Doris Bernabé Alvarez

Codigo de la entrevista Entrevistado! (Entv.1)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 {Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

Bueno la gerencia considera eficiente cuando se
llega al objetivo que es que el cliente compre o
adquiera lo que ha venido a cotizar entonces me
parece que la eficiencia es cuando se logra la venta
total que el cliente estd requiriendo esa es la parte
eficiente de la gestion.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

Para que se observe que las acciones han sido
concluidas totalmente se hace una evaluacion
constante, una supervision y aparte se pide los
movimientos diarios y de esta manera se estd
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supervisando constantemente que las acciones
sean eficientes.

acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por
la gerencia?

,Qué

Las acciones que se toman por parte de la gerencia
son auditorias a toda la empresa para ver si
realmente se estan cumpliendo los objetivos
trazados y normalmente también se hace una visita
constante y supervision de cada uno de nuestros
trabajadores coordinado con la jefatura de cada
area.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra

En esta parte no llegamos a resolver estos
problemas por la parte de gerencia simplemente lo
resuelve la jefatura de cada departamento o
maximo la parte administrativa no estamos
resolviendo a nivel gerencial solamente a nivel
administrativo.

Igualmente como la pregunta anterior las acciones
estan siendo tomada por la parte administrativa y
nosotros solamente recibimos los informes que
corresponde solo ha sido tomado por la parte de
jefatura y administracion.

disconforme con el
servicio?

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

(Los empleados se

encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si los empleados si se encuentran en la capacidad
porque son supervisados por cada uno de los jefes
y en realidad esto de ac4 nunca llega a la parte
gerencial simplemente son resueltos por la parte
administrativa y la jefatura de cada departamento.
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Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de logistica

Nombres y apellidos

Juan Guevara Castillo

Cddigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entv.2)

Fecha

25-03-22

Lugar de la entrevista

Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtin evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

En la parte de logistica considerémosla eficiente
cuando se tienen todos los productos requeridos
por el cliente que es uno de los objetivos y en la
gestion comercial seria abastecer todo el mercado
de consumo porque hay casos que uno quiere
vender algunos productos que no hay en stock
entonces la parte de logistica seria que todos los
productos que requiera el cliente haya en stock,
en nuestros almacenes y se pueda atender al
cliente.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

En la parte de atencion eficaz estariamos
hablando de como mencione anteriormente de
que el cliente sea atendido en su totalidad por todo
lo que ha requerido supongamos que quiere
ceramica del tipo 60x60 o porcelanato entonces
que ¢l tenga todo lo que el necesita en colores,
cantidad, metraje y todo lo necesario que ¢l
requiera.

(Qué acciones contempla
para el cumplimiento de
los objetivos planteados
por la gerencia?

En la parte de acciones seria que todo lo que
nosotros hemos solicitado a nuestra gerencia sea
abastecido porque a veces se hace solicitudes,
pedidos y no son abastecidos en su totalidad por
la parte de la gerencia entonces la idea es que
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todas nuestras solicitudes de requerimientos sean
atendidas para de esta manera nosotros poder
cumplir con nuestros clientes en la totalidad.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el
servicio?

Si el cliente no esta satisfecho, intentaré obtener
una orden de control para poder cambiar el
producto o encontrar algin crédito.

(Qué acciones toma para
mejorar la satisfaccion de
sus clientes?

En la parte de mejorar como al cliente siempre
ingresa a nuestras instalaciones estamos tratando
siempre de mantener la parte de ingreso limpia,
los productos limpios y en buen estado e incluso
a la hora de atenderlos se le pone en su movilidad
teniendo los cuidados necesarios para que ese
producto llegue bien al objetivo o a la obra.

(Los  empleados  se
encuentran en la
capacidad de dar
respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Si los empleados se encuentran en la capacidad de
resolver cualquier problema o tema con los
productos logisticos.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de contabilidad
Nombres y apellidos José Ayquipa Japa
Codigo de la entrevista Entrevistado3 (Entv.3)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algun evento fortuito?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

Bueno la gestion comercial en la parte contable
vendria a ser que se llegue a los objetivos de ventas
y llegando al objetivos de ventas estariamos
llegando al objetivo que se ha planteado por la
gerencia.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

Bueno en la parte de atencidén yo creo que en la
parte contable no hay mucha trascendencia eso lo
ve la parte administrativa y logistica pero mi punto
de vista seria que el cliente quede totalmente
satisfecho para que la atencion sea eficaz.

[Qué acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por
la gerencia?

Las acciones para que se cumpla toda la gerencia
seria llevar correctamente los libros contables y
hacer que todos los asientos contables sean
correctos y no haya mayor en caso de que haya
alguna supervision no haya mayor observacion
porque de esta manera llevando correctamente los
libros contables se estaria llegando al objetivo de
la gerencia.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el
servicio?

En la parte de contingencia 0 mecanismo no tengo
mayor trascendencia porque nosotros llevamos la
parte contable y no tenemos trato directo con los
clientes entonces esa parte no corresponderia al
contador ni a la parte contable.

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

En este punto de acciones tampoco hay un trato
directo con el cliente esta parte ya se encarga la
parte administrativa, la parte de atencion al cliente
y en el ultimo caso de la parte de logistica, no hay
contacto directo con el cliente.

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si definitivamente para cualquier evento fortuito
que pueda haber en la parte contable si estan
capacitados porque se hace una evaluacion y
también se conoce el perfil contable de cada uno,
si estan en la capacidad de poder solucionar
cualquier evento.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de administracion

Nombres y apellidos

Juan Guevara Castillo
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Codigo de la entrevista

Entrevistado4 (Entv.4)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Matriz de respuestas

Respuestas

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la

Referente a la pregunta me parece que uno logra el
objetivo cuando llega mas o menos a 3% de la
venta mensual que es el objetivo diario de mi
gestion entonces cuando llego a ese objetivo si
logro la meta y considero de que esta bien.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea

Bueno para mi cuando el cliente ingresa, cotiza y
logramos la venta me parece que eso es la venta
eficaz y bueno y por supuesto referente a eso se
llevan el producto el mismo dia de la venta hecha
en el momento también podriamos considerar
cuando el otro tipo de venta cuando hace la compra
y lo llevan en el transcurso de la semana o todos
los dias el asunto es que siempre este realizada la
venta.

(Qué acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por

Bueno para el cumplimiento se hace una
supervision al personal se hace una evaluacion
entonces todas estas cosas en conjunto incluso su
perfil psicoldgico todas esas cosas para llegar a los
objetivos que nos ha planteado la gerencia.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el

Nro. Preguntas
1

organizacion?
2

eficaz?
3

la gerencia?
4

servicio?

Generalmente cuando el cliente se encuentra
disconforme el primer paso es que el vendedor
trate de solucionar el problema en caso que ya no
pueda resolverlo ya pasa a la parte administrativa
entonces a la hora de intervenir lo primero que
hago es escuchar al cliente pacientemente para que
me plantee luego corroboro con el vendedor y trato
de hacer una parte intermedia que no perder
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ninguna mercancia ni tener ninguna perdida de la
empresa y también que el cliente se valla contento
y satisfecho en este caso a veces tenemos que
incluso vender al precio de costo para que de esta

manera el cliente se valla contento, nos
recomiende y no haya mayor problema
posteriormente.

Las acciones que se toma primeramente es ver el
mercado como estamos como esta nuestro rubro en
base a eso nosotros estamos constantemente
tratando de mejorar nuestros productos, nuestro
sistema de ventas en caso por ejemplo de ahora
antes haciamos las ventas normales venian clientes
y se le atendia ahora estamos implementando las
ventas por internet que es un sistema que tenemos
una mayor amplitud de nuestros productos y aparte
de eso estamos. actualizados con las nuevas
metodologias de ventas.

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si conforme los empleados han sido preparados
para responder y dar alguna respuesta porque
tienen un perfil psicoldgico antes que ingresen se
les prepara y de esta manera ellos van a tener la
preparacion correspondiente para resolver este tipo
de eventos como le decimos fortuitos.
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Indicador 6: Gestion del competidor

7 . .
(Mantiene contacto con sus clientes?
9 | (Ha medido la satisfaccion general de sus
clientes?
Sub categoria 3: Productos

Indicador 7: Comportamiento comercial de productos

8 | ¢(Recibe periodicamente informacion sobre la
rentabilidad de los distintos productos vendidos?

10 | (Vende su inventario utilizando canales de
distribucion especificos?

14 | ;La demanda de sus productos fluctuara con las

estaciones y las condiciones del mercado?

Indicador 8: Resultado estadistico comercial

6

(Se mantienen las reservas a un nivel
satisfactorio?

Indicador 9: Reconocimiento e ingresos por producto

11 | ¢(La calidad de sus productos satisface las
demandas de los consumidores?

12 | (El precio del producto va de acuerdo con sus
caracteristicas?

13

(Son distintivos los productos de su empresa?

Sub categoria 4: Planificacién

Indicador 10: Relaciones interdepartamentales

Indicador 11: Niveles organizacionales

Indicador 12: Comportamiento operativo

(Planifica sus actividades comerciales con planes

15 . . .
de marketing especificos del mercado bien
documentados?

16 i -

(Se evalua sistematicamente a los proveedores?

17 | ¢Se revisa periodicamente la empresa para evaluar
sus fortalezas y debilidades?

18 | ¢Cuenta su empresa con un plan de comunicacion

comercial?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNIN° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 992040030
Celular
Afios de experiencia 4
; - P~y P Y Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion
Metodologo/ tematico Metodologico Lugar y fecha 30-04-2022

IPertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre
la percepcion que tiene sobre la gestion comercial en el servicio post-venta. Dicha informacion es
completamente anoénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo
a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35 amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA INFRAESTRUCTURA
El establecimiento cuenta con un almacén propio,
1 . 1|23 4 5
amplio y seguro?
2 (Recibe su establecimiento quejas de sus clientes? 1 {2 3] 4 5
(Lailuminacion exterior de la zona es adecuada para
3 atraer a compradores nocturnos y hacerlos sentir | 1 | 2 | 3 | 4 5
seguros?
4 (Has C(.)ns,.lderado elegir otra ubicacion para tu 1121314 5
establecimiento?
5 (El edificio ha necesitado reparaciones? 1123 | 4 5
SUB CATEGORIA VENTAS
6 (Se mantienen las reservas a un nivel satisfactorio? | 1 | 2 | 3 | 4 5
7 (Mantiene contacto con sus clientes? 1123 | 4 5
g (Recibe periodicamente informacion sobre la 1121314 5
rentabilidad de los distintos productos vendidos?
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9 (Ha medido la satisfaccion general de sus clientes? 3] 4 5
( Vende su inventario utilizando canales de

10 R . 31 4 5
distribucion especificos?

SUB CATEGORIA PRODUCTOS

(La calidad de sus productos satisface las

11 . 3| 4 5
demandas de los consumidores?
(El precio del producto va de acuerdo con sus

12 L 31 4 5
caracteristicas?

13 (Son distintivos los productos de su empresa? 3| 4 5
(La demanda de sus productos fluctuara con las

14 . - 31 4 5
estaciones y las condiciones del mercado?

SUB CATEGORIA PLANIFICACION

(Planifica sus actividades comerciales con planes

15 de marketing especificos del mercado bien 31 4 5
documentados?

16 (Se evalua sistematicamente a los proveedores? 3| 4 5

17 (Se revisa periodicamente la empresa para evaluar 3| 4 5
sus fortalezas y debilidades?
(Cuenta su empresa con un plan de comunicacion

18 } 31 4 5
comercial?

Muchas gracias
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Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LA GERENTE, JEFE DE
LOGISTICA, JEFE DE CONTABILIDAD Y EL JEFE DE ADMINISTRACION

Pertinencia' |[Relevancia® | Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical’
Si | No [ Si ][ No | Si | No
; (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la X X X
organizacion?
5 ( Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz? X X X
3 (,Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos X X X
planteados por la gerencia?
4 (Cudl es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se X X X
encuentra disconforme con el servicio?
5 | (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes? X X .
. (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y X X .
solucion ante algiin evento fortuito?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
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Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNIN° 41541647
Condicién en la universidad Docente Teléfono / 992040030
Celular
Afos de experiencia 4
p - — — — Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion
Metodologo/ tematico Metodologico Lugar y fecha 30-04-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Gerente

Nombres y apellidos Doris Bernabé Alvarez

Codigo de la entrevista Entrevistado! (Entv.1)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Como garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 {Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

Bueno la gerencia considera eficiente cuando se
llega al objetivo que es que el cliente compre o
adquiera lo que ha venido a cotizar entonces me
parece que la eficiencia es cuando se logra la venta
total que el cliente estd requiriendo esa es la parte
eficiente de la gestion.

(Coémo garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

Para que se observe que las acciones han sido
concluidas totalmente se hace una evaluacion
constante, una supervision y aparte se pide los
movimientos diarios y de esta manera se estd
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supervisando constantemente que las acciones
sean eficientes.

acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por
la gerencia?

Qué

Las acciones que se toman por parte de la gerencia
son auditorias a toda la empresa para ver si
realmente se estan cumpliendo los objetivos
trazados y normalmente también se hace una visita
constante y supervision de cada uno de nuestros
trabajadores coordinado con la jefatura de cada
area.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra

En esta parte no llegamos a resolver estos
problemas por la parte de gerencia simplemente lo
resuelve la jefatura de cada departamento o
maximo la parte administrativa no estamos
resolviendo a nivel gerencial solamente a nivel
administrativo.

Igualmente como la pregunta anterior las acciones
estan siendo tomada por la parte administrativa y
nosotros solamente recibimos los informes que
corresponde solo ha sido tomado por la parte de
jefatura y administracion.

disconforme con el
servicio?

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

(Los empleados se

encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si los empleados si se encuentran en la capacidad
porque son supervisados por cada uno de los jefes
y en realidad esto de ac4 nunca llega a la parte
gerencial simplemente son resueltos por la parte
administrativa y la jefatura de cada departamento.
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Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de logistica

Nombres y apellidos

Juan Guevara Castillo

Cddigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entv.2)

Fecha

25-03-22

Lugar de la entrevista

Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtin evento fortuito?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

En la parte de logistica considerémosla eficiente
cuando se tienen todos los productos requeridos
por el cliente que es uno de los objetivos y en la
gestion comercial seria abastecer todo el mercado
de consumo porque hay casos que uno quiere
vender algunos productos que no hay en stock
entonces la parte de logistica seria que todos los
productos que requiera el cliente haya en stock,
en nuestros almacenes y se pueda atender al
cliente.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

En la parte de atencion eficaz estariamos
hablando de como mencione anteriormente, que
el cliente sea atendido en su totalidad por todo lo
que ha requerido supongamos que quiere
ceramica del tipo 60x60 o porcelanato entonces
que ¢l tenga todo lo que el necesita en colores,
cantidad, metraje y todo lo necesario que ¢l
requiera.

(Qué acciones contempla
para el cumplimiento de
los objetivos planteados
por la gerencia?

En la parte de acciones seria que todo lo que
nosotros hemos solicitado a nuestra gerencia sea
abastecido porque a veces se hace solicitudes,
pedidos y no son abastecidos en su totalidad por
la parte de la gerencia entonces la idea es que
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todas nuestras solicitudes de requerimientos sean
atendidas para de esta manera nosotros poder
cumplir con nuestros clientes en la totalidad.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el
servicio?

Si el cliente no esta satisfecho, intentaré obtener
una orden de control para poder cambiar el
producto o encontrar algin crédito.

(Qué acciones toma para
mejorar la satisfaccion de
sus clientes?

En la parte de mejorar como al cliente siempre
ingresa a nuestras instalaciones estamos tratando
siempre de mantener la parte de ingreso limpia,
los productos limpios y en buen estado e incluso
a la hora de atenderlos se le pone en su movilidad
teniendo los cuidados necesarios para que ese
producto llegue bien al objetivo o a la obra.

(Los  empleados  se
encuentran en la
capacidad de dar
respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Si los empleados se encuentran en la capacidad de
resolver cualquier problema o tema con los
productos logisticos.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de contabilidad
Nombres y apellidos José Ayquipa Japa
Codigo de la entrevista Entrevistado3 (Entv.3)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Coémo Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante

algun evento fortuito?
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Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la
organizacion?

Bueno la gestion comercial en la parte contable
vendria a ser que se llegue a los objetivos de ventas
y llegando al objetivos de ventas estariamos
llegando al objetivo que se ha planteado por la
gerencia.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea
eficaz?

Bueno en la parte de atencidén yo creo que en la
parte contable no hay mucha trascendencia eso lo
ve la parte administrativa y logistica pero mi punto
de vista seria que el cliente quede totalmente
satisfecho para que la atencion sea eficaz.

[Qué acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por
la gerencia?

Las acciones para que se cumpla toda la gerencia
seria llevar correctamente los libros contables y
hacer que todos los asientos contables sean
correctos y no haya mayor en caso de que haya
alguna supervision no haya mayor observacion
porque de esta manera llevando correctamente los
libros contables se estaria llegando al objetivo de
la gerencia.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el
servicio?

En la parte de contingencia 0 mecanismo no tengo
mayor trascendencia porque nosotros llevamos la
parte contable y no tenemos trato directo con los
clientes entonces esa parte no corresponderia al
contador ni a la parte contable.

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

En este punto de acciones tampoco hay un trato
directo con el cliente esta parte ya se encarga la
parte administrativa, la parte de atencion al cliente
y en el ultimo caso de la parte de logistica, no hay
contacto directo con el cliente.

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si definitivamente para cualquier evento fortuito
que pueda haber en la parte contable si estan
capacitados porque se hace una evaluacion y
también se conoce el perfil contable de cada uno,
si estan en la capacidad de poder solucionar
cualquier evento.

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de administracion

Nombres y apellidos

Juan Guevara Castillo
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Codigo de la entrevista

Entrevistado4 (Entv.4)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista Empresa

Nro. Preguntas de la entrevista

1 (Como Ud. Considera eficiente la gestion comercial dentro de la organizacion?

2 (Coémo garantiza que la atencion brindada sea eficaz?

3 (Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

5 (Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

6 (Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algtn evento fortuito?

Matriz de respuestas

Respuestas

(Como Ud. Considera
eficiente la  gestion
comercial dentro de la

Referente a la pregunta me parece que uno logra el
objetivo cuando llega mas o menos a 3% de la
venta mensual que es el objetivo diario de mi
gestion entonces cuando llego a ese objetivo si
logro la meta y considero de que esta bien.

(Como garantiza que la
atencion brindada sea

Bueno para mi cuando el cliente ingresa, cotiza y
logramos la venta me parece que eso es la venta
eficaz y bueno y por supuesto referente a eso se
llevan el producto el mismo dia de la venta hecha
en el momento también podriamos considerar
cuando el otro tipo de venta cuando hace la compra
y lo llevan en el transcurso de la semana o todos
los dias el asunto es que siempre este realizada la
venta.

(Qué acciones
contempla para el
cumplimiento de los
objetivos planteados por

Bueno para el cumplimiento se hace una
supervision al personal se hace una evaluacion
entonces todas estas cosas en conjunto incluso su
perfil psicoldgico todas esas cosas para llegar a los
objetivos que nos ha planteado la gerencia.

(Cual es su mecanismo
de contingencia ante un
cliente que se encuentra
disconforme con el

Nro. Preguntas
1

organizacion?
2

eficaz?
3

la gerencia?
4

servicio?

Generalmente cuando el cliente se encuentra
disconforme el primer paso es que el vendedor
trate de solucionar el problema en caso que ya no
pueda resolverlo ya pasa a la parte administrativa
entonces a la hora de intervenir lo primero que
hago es escuchar al cliente pacientemente para que
me plantee luego corroboro con el vendedor y trato
de hacer una parte intermedia que no perder
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ninguna mercancia ni tener ninguna perdida de la
empresa y también que el cliente se valla contento
y satisfecho en este caso a veces tenemos que
incluso vender al precio de costo para que de esta

manera el cliente se valla contento, nos
recomiende y no haya mayor problema
posteriormente.

Las acciones que se toma primeramente es ver el
mercado como estamos como esta nuestro rubro en
base a eso nosotros estamos constantemente
tratando de mejorar nuestros productos, nuestro
sistema de ventas en caso por ejemplo de ahora
antes haciamos las ventas normales venian clientes
y se le atendia ahora estamos implementando las
ventas por internet que es un sistema que tenemos
una mayor amplitud de nuestros productos y aparte
de eso estamos. actualizados con las nuevas
metodologias de ventas.

(Qué acciones toma
para mejorar la
satisfaccion de  sus
clientes?

(Los empleados se
encuentran en la
capacidad de  dar
respuesta 'y solucion
ante  algin  evento
fortuito?

Si conforme los empleados han sido preparados
para responder y dar alguna respuesta porque
tienen un perfil psicoldgico antes que ingresen se
les prepara y de esta manera ellos van a tener la
preparacion correspondiente para resolver este tipo
de eventos como le decimos fortuitos.
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Anexo N° 9: Ficha de evaluacion de tesis holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLiSTICA

Titulo de la Tesis

Propuesta de implementacion de una herramienta CRM para mejorar la
gestion comercial en una empresa privada, Lima 2022

Datos del Estudiante

Bruno Luis Anibal Valdivia Le6n

Fecha de evaluacion

(dd/mm/aaaa):
Nombre del asesor Mg. Chavez Alvarado, Walter Amador
tematico:
PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.
INVESTIGACION HOLISTICA
Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
1. TITULO
»  Eltitulo es conciso e informativo de la objetivo 4

principal del escrito (max. 20 palabras)
Cumple con identificar la categoria solucion y
problema.

2.

RESUMEN

Entrega informacion necesaria que oriente al lector a 4
identificar de qué se trata la investigacion.
Incorpora los objetivos del estudio, metodologia,
resultados y conclusiones.

3.

INTRODUCCION

Entrega informacion sobre la problematica a nivel 4
internacional y nacional.

Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacion y relevancia.

4.

MARCO TEORICO

Conceptos coherentes y articulados con la metodologia 4
holistica.

Brinda conceptos de la categoria solucion y problema
(minimo 4 hojas).

Utiliza antecedentes internacionales y nacionales que
guardan relacién con el estudio.

5.

METODOLOGIA

Describe el enfoque metodologico, el tipo, disefio, 4
sintagma y métodos.

Expone con claridad el procesamiento de la informacion
y obtencion de los datos.
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Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

»  Especifica la forma en la que las herramientas han sido
validadas y los resultados comprobados.
6. RESULTADOS
»  Entrega los resultados de manera organizada para la 4
parte cuantitativa y cualitativa.
» Latriangulacion se alinea a los resultados cuantitativos,
cualitativos y teorias.
»  La propuesta esta representada en 3 objetivos, claros y
pertinentes para su realizacion.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
»  Las conclusiones atienden y guardan relacion con los 4
objetivos del estudio.
»  Entrega recomendaciones, discute, reflexiona sobre los
resultados obtenidos.
8. COHERENCIA GENERAL

»  Correspondencia entre titulo, problema abordado, los 4
objetivos, marco tedrico, metodologia, propuestas y
conclusiones.

9. APORTE
»  Evidencia el aporte critico del autor mediante sus 4

propuestas de solucion.
10. MANEJO DE CITAS
*  Predominan fuentes actualizadas, de preferencia 4
antigiiedad 5 afos.
»  Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el aporte

del autor
»  Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO 4

(Sumatoria del puntaje/10)
RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacion Marque
con X
Sustentar sin modificaciones X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico
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Anexo N° 10: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria Problema: Gestion comercial

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras clave del informe

Gestion comercial

Palabras clave del
informe

Gestion comercial

Palabras clave del Gestion comercial

informe

Titulo del informe

Desarrollo de un modelo de gestion del
conocimiento para el departamento
comercial de San lorenzo

Titulo del informe

Analisis de la situacién financiera y
consecuencias de la restriccion de
importaciones de ceramica plana en la
empresa importadora terrazos de los
andes cia. Itda. de la ciudad de quito

Titulo del informe Innovacion Tecnologica en la Gestion de la
Calidad para la Satisfaccion del Cliente.
Caso de Estudio: Empresa Ceramicas y

Mega Acabados El Descuento

Un estudio colombiano para elaborar un arquetipo de administracion del
entendimiento para el sector mercantil de la empresa San Lorenzo mostr6 que

si bien la empresa hizo esfuerzos para comenzar con un sistema de gestion
adecuado en el sector manufacturero, atin existen desafios de servicio al cliente
en el sector minorista debido a la ausencia de un sistema o programa de
administracion del discernimiento; Esto hace que los equipos de ventas sean
lentos en el seguimiento de los clientes, lo que los pone en desventaja frente a
los competidores que venden pisos y paredes de ceramica con una antigiiedad
de entre 30 y 135 afios (Camacho, 2018).

Segun un estudio ecuatoriano que analiza la posicion capitalista y
el impacto del impedimento a la importacion de loza llana en la
empresa importadora Terrazos de los Andes Cia de la ciudad de
Quito, ha identificado deficiencias en sus sistemas de inspeccion
particular para la administracion de finanzas, capital de trabajo,
cartera e inventarios (Vallejo, 2017).

Segun la investigacion ecuatoriana sobre la novedad cientifica en la
administracion de la capacidad para complacer las urgencias del
consumidor. Caso de estudio: Ceramicas y Mega Acabados El Descuento
lograron identificar diferentes tipos de problemas de gestion de calidad,
a saber: comunicacion inadecuada entre gerentes, clientes y empleados,
y falta de conocimiento organizacional sobre la mision, vision, politicas
y estandares de calidad de asistencia al consumidor (Tapia et al., 2022).

Evidencia del registro en Ms Word

(Camacho, Desarrollo de un
modelo de gestion del
conocimiento para el departamento
comercial de San Lorenzo, 2018)

(Vallejo, Analisis de la situacion financiera y consecuencias de la
restriccion de importaciones de ceramica plana en la empresa
importadora terrazos de los andes cia. Itda. de la ciudad de quito,

2017)

(Tapia, Chiriboga, Romero, & Noboa, Innovaciéon Tecnologica en la
Gestion de la Calidad para la Satisfaccion del Cliente. Caso de Estudio:
Empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento, 2022)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional
Categoria Problema: Gestion comercial

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Informe nacional 4

Palabras Gestion comercial | Palabras Gestion comercial Palabras Gestion comercial Palabras Gestion comercial

clave del clave del clave del clave del

informe informe informe informe

Titulo del Disefio de un Titulo del Aplicacion de la Titulo del Eficiencia en la Gestion de Titulo del | Disefio de un modelo de

informe sistema logistico informe metodologia de las informe inventario relacionada con la informe gestion de mantenimiento
en la empresa 9S para mejorar el rentabilidad de la empresa de maquinas para la
manufacturera proceso de Ceramicas Kantu S.A.C., reduccion de mermas y
ceramica lima almacenamiento de Punta Hermosa, 2019 procedimientos de trabajo
«CELIMA» a baldosas ceramica de para la gestion de
través de la mejora una empresa de almacenes en una empresa
continua ceramica. Lima, 2020 del sector de sanitarios

ceramicos

En un articulo peruano de disefio de
sistemas logisticos en CELIMA en
Lima, a través de la mejora
continua, se encontr6 que el
principal problema de la
organizacion era la falta de
sincronizacion de la comunicacion
en la sucesion de abastecimiento,
areas del area relacionadas con este
proyecto. estos son:
aprovisionamiento, planificacion,
produccién y almacenamiento
(Figueroa, 2019).

De igual forma, en el estudio de
Lima sobre el uso del método las 9S
para optimizar el asunto de curado
de losetas ceramicas de una
compafiia de mayolica. Lima, 2020,
se considera como principal
problema la falta de almacén de
ladrillos en la mencionada empresa
(Cochachin & Davila, 2020).

A su vez, en el Informe de Desempefio de
Administracion de Repertorio Peruano sobre
la renta de Ceramicas Kantu S.A.C., Punta
Hermosa 2019, se pueden reconocer los
transcendentales inconvenientes: mala
gestion del almacenamiento de productos de
la compafia, tarimas sobrecargadas. en los
pasillos y, en definitiva, la falta de procesos
seguros de seleccion y gestion de stock
(Rojas, 2019).

Un estudio realizado en Lima, Peru para
desarrollar un prototipo de administracion
de mantenimiento de maquinas para
disminuir los procedimientos de manejo
de repertorios y desperdicios en una
compafiia de articulos sanitarios
identifico los siguientes problemas:
exportaciones de articulos defectuosos
durante la produccion y mala preparacion
de pedidos en los almacenes de productos
terminados (Rodriguez, 2022).

Evidencia del
registro en
Ms Word

(Figueroa , Diseflo
de un sistema
logistico en la
empresa
manufacturera

(Cochachin & Davila, Aplicacion de
la metodologia de las 9S para
mejorar el proceso de
almacenamiento de baldosas

(Rojas, 2019)

(Rodriguez J. , 2022)
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ceramica lima
«CELIMA» a
través de la mejora
continua, 2019)

ceramica de una empresa de
ceramica. Lima, 2020, 2020)
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Matriz 3. Arbl de problemas a nivel local — organizacion




193



	4517325d8d3d028364ff5f88797e4abf684478b33dc1a3e8949e36af747594c4.pdf
	4517325d8d3d028364ff5f88797e4abf684478b33dc1a3e8949e36af747594c4.pdf
	4517325d8d3d028364ff5f88797e4abf684478b33dc1a3e8949e36af747594c4.pdf

