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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo describir la gestién comercial de la empresa
Junios Group Etiquetas y Adhesivos sac, Lima 2022, donde se menciona la venta, procesos
internos y satisfaccidn del cliente. La investigacion es de tipo basica, enfoque cualitativo, nivel
descriptivo y con disefio fenomenoldgico. El andlisis estuvo conformado por una poblacion de 17
colaboradores siendo la muestra de 3 personas que estuvieron involucradas en el area comercial.
Ademas, se aplico la técnica de entrevista semiestructurada donde se desarrollaron 18 preguntas
que fueron clasificadas por subcategorias. Los resultados ayudaron a recopilar informacion lo cual
demostro que la gestion comercial cumple un rol fundamental dentro de la compafiia debido a que

las ventas se miden a través de ellos, esto permite tener mayor acogida en el rubro de manufacturas.

Finalmente, se realizd la comparativa entre los resultados y los antecedentes nacionales e
internacionales para poder identificar la igualdad o diferencias que existen en la investigacion. De
igual manera, se precisan algunas conclusiones y recomendaciones para la mejora en los procesos

de la gestion comercial.

PALABRAS CLAVES: Gestion comercial, ventas, procesos internos y satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

En la actualidad, las empresas de diferentes rubros en todo el mundo vienen recuperandose
después de la crisis originada por el COVID-19, el area comercial atravesd por varias
problematicas por la caida de las ventas en la mayoria de las empresas. El continente Europeo
también se vid afectado, como en Esparfia el 88,3% de las empresas encuestadas consideran que
hubo un impacto negativo en sus ventas el promedio de reduccion es de un -43,4% como lo indican
sus graficos. Sin embargo, la caida de las ventas depende del tamafio de las empresas ya que las
microempresas tuvieron una caida del 48,2% vy las grandes empresas de un 37,3%. La diferencia
de ventas entre semestres es mas desfavorable en las microempresas con un -64.5% por un -42.8%

de grandes empresas (Cogiti, 2020).

Segun los autores Bullemore y Cristobal (2020) mencionaron que la productividad comercial
en tiempos de pandemia impact6 principalmente en las ventas de las empresas. Asimismo, esto
trajo como consecuencia la modalidad de trabajo, muchas de ellas empleaban como remoto,
presencial e hibrido. En Latinoamerica, paises como Chile recopilé durante un periodo de cinco
meses como fue el manejo de sus ventas para evaluar y analizar su evolucién a lo largo del
tiempo.También, se realiz6 un estudio a través de los Kpi“s para el control durante la crisis por el
coronavirus, esto quiere decir que araiz del covid -19 las economias del pais de han visto afectadas
y por ende la actividad comercial, ya que se relaciona directamente con los clientes. En
consecuencia, se generd el cierre de muchas empresas por la pérdida de clientes, ya que no

contaban con dinero para seguir haciendo negocios lo que iba a repercutir en el sector comercial.

11
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El portal el empaque (2019) di6 a conocer que el sector que produce las etiquetas en América

Latina estima un crecimiento en paises tales como Colombia, Chile, Per( entre otros. Asimismo,
existen otros mercados de gran importancia para la industria de etiquetas como Chile y Argentina.
Sin embargo, hay mercados que no poseen mucha demanda y eso perjudica las ventas de la
empresa sobre todo en Ecuador y Bolivia. Por esta razon, se ha decidido hacer una inversién en
equipos tecnoldgicos que ayude a los impresores encargados de este rubro a poder atender los
mercados con una mejor eficiencia y otorgando excelente calidad. Durante muchos afios en paises
Latinoamericanos se realizd encuestas por afio a las empresas productoras de etiquetas para
reconocer y definir estrategias que permitan tener un mejor comportamiento en la industria, debido
aque los impresores utilizan "offset™ de hojas y lo que se busca es implementar en sus instalaciones
maquinarias con alta tecnologia que pueda ofrecer crecimiento a futuro. Por otra parte, la industria

de bebidas y alimento son las que tienen mas demanda en etiquetas.

En el Peru, segun el autor Palacios (2018) la utilizacion de las etiquetas autoadhesivas son
de gran demanda ya que son usadas para el &ambito comercial e industrial. Por ello, hay que tener
en cuenta que una mala colocacion de etiquetas en los envases son riesgos que corren las empresas
ya que se ven afectadas con la presentacion de sus productos. Por otro lado, tenemos muy pocas
empresas que fabriquen maqguinas etiquetadoras eficientes y automatizadas, la gran mayoria son
de importacion y son dificiles de adquirir ya que tienen precios muy elevados. Por otra parte, cada
dia crece la demanda de productos y con ello el gran volumen de pedidos de etiquetas, esto sin
agregarle que se tiene que incrementar la mano de obra y el tiempo que toma para realizar el

etiquetado.

12
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Segun los autores Flores y Valenzuela (2019) indicaron que la mala proyeccién e

inapropiados métodos en la produccidn de etiquetas generan desperdicios, las tres posibles causas
que se identificaron fueron: la falla de las maquinas en un 56%, sobreproduccion 39.83% e
inadecuado uso del material plastico con un 4.02%. Debido a esta problematica se presentaron
diversas técnicas para la mejoria de la produccion donde se planted la aplicacién de la técnica
Kanban. Dicha técnica se da a través de tarjetas que informan sobre los materiales de los productos
y el control de la produccidn, teniendo como resultado la reduccion de fallas de las maquinas,
mejorando el trabajo del personal y por consiguiente logrando disminuir los desperdicios de la

produccidn de etiquetas en un 8%.

Es por ello, que ante lo que se ha mencionado anteriormente es necesario poder realizar un
estudio de caracter comercial en la empresa Junior Group Etiquetas y Adhesivos SAC, ubicado en
el distrito de Ate Vitarte. La finalidad es poder describir la informacién recopilada de las diferentes
fuentes y al mismo tiempo dar a conocer el impacto que tiene la gestion comercial en las empresas
dedicadas al rubro, ya que en tiempos de pandemia bajaron un poco sus ventas que perjudicaron a

muchos sectores, generando asi nuevas estrategias que permitan el desarrollo del pais.
1.2. Justificacion

Segun el autor Arias (2021) menciond qué la justificacion es importante para el estudio
porque consiste en responder una pregunta y al mismo tiempo mantiene los fundamentos sobre
alguna investigacion que ayuda a la sociedad. Para el presente estudio no es necesario que tenga
todos los criterios, basta que solo sean dos o tres. Por esta razon, se busca un mejor entendimiento

sobre el analisis de la gestion comercial en la empresa 'y a su vez como se desarrolla.

13
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A continuacion, se detallar los tipos de justificacion utilizadas en una investigacion.
Justificacion Téorica

Segun el autor Gallardo (2017) mencion6 que la justificacion tedrica ayuda a destacar
algunos supuestos, ya que esto serviria para profundizar la investigacion de acuerdo al tipo de
propdsito del estudio. Algunos generan discusion académica y otros la reflexion existente sobre
conocimiento previo del tema, esto quiere decir que el analisis de la gestion comercial es
considerada como un factor importante dentro de la empresa que debera obtener multiples teorias
con el dnico fin de comprender el término y dar a conocer en qué favorece en este caso a la

organizacion y como aplica su proceso para obtener mejores resultados.
Justificacion Metodoldgica

El autor Fernandez (2020) sefial6 que es importante usar estrategias que permitan obtener
validez y nuevos métodos que nos ayuden a incrementar la confiabilidad para una mejor
compresion para la investigacion. Asimismo, servira de aporte para otros usuarios que realicen un
tema parecido. Por esta razon, es fundamental realizar diferentes tipos de técnicas para recopilar
lainformacion por colaboradores de la empresa para que de esa manera otorgué mayor credibilidad
a la investigacion que estamos elaborando.También, nos va a permitir que dicha indagacion le

pueda servir a otra persona.
Justificacion Préctica

Segun el autor Alvarez (2020) manifestd que este tipo de justificacion puede brindar un

aporte de manera directa e indirecta de tal manera esté relacionada al problema, esto quiere

14
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decir que se van a presentar nuevos métodos o estrategias que va a cooperar para resolver la

problematica del tema, bajo ese enfoque lo que se busca es brindar informacion de como los lideres
0 equipos hacen para mantener un margen de ventas segun el area que esté encargado dentro de
la empresa,una vez que se haya identificado el enigma de inmediato se va resolver con las
estrategias, lo que traerd como consecuencia mejoras para la gestion comercial. Asimismo, servira

de gran ayuda para las proximas investigaciones que estén relacionadas al tema.

Del mismo modo, la justificacion practica permite evidenciar el proceso de la gestién

comercial de las etiquetas que elabora Junios Group etiquetas y adhesivos S.A.C.
1.3. Antecedentes

Segun el autor Alvarez (2020) nos di6 a conocer que los antecedentes se emplearon para
mostrar hechos sobre estudios previos, la cual toman como referencia una variable que facilite la
redaccion del tema. Cabe resaltar, que se debe considerar obejtivos y aspectos metodoldgicos
parecidos para obtener una buen desarrollo en la investigacion. Asimismo, ayudara a plantear el
punto de partida, esto quiere decir que tendra un punto de partida sobre lo que se va a investigar y
esto servira para guiar a una correcta investigacion. Por ello, serd primordial efectuar y comparar

el resultado obtenido en los antecedentes para mostrar el aporte que gener6 en la investigacion.
Antecedentes internacional

Segun el autor Gonzalez (2021) realizo la investigacion titulada: “Estrategias de gestion
comercial para la venta de perfumes en la empresa SBQ Colombia S.A.S” para optar el grado de
académico de titulo a Administradora de Empresas, en la Universidad Catélica de Pereira,

Colombia. EIl objetivo principal de la indagacion hace referencia a la formulacion de nuevas
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estrategias de gestion comercial para que fortalezca la venta de perfumes en la empresa SBQ

Colombia, en tal razon se parti6 desde ese punto para analizar y encontrar posibles soluciones para
dicho tema. La metodologia que se aplicé tuvo un enfoque cualitativo, a su vez también uso la
técnica mediante la entrevista semiestructurada realizada al gerente para obtener informaciény a
los colaboradores que trabajan en la compafiia. La muestra fue dirigida a 15 personas (gerentes)
de perfumerias que se encuentran a los alrededores de Pereira - Colombia. El resultado de la
investigacion, segln la encuesta nos dio a conocer que la empresa tuvo un alto impacto de
adaptacion en el ambiente de trabajo y que poseen un programa de capacitacion en ventas y
gestion comercial que es realizado por los proveedores de las marcas. Asimismo, esto le permitid
a la empresa tener un personal mas comprometido y capacitado enfocado a cumplir los objetivos
planteados. La investigacion concluyd que la estrategia propuesta demostrd la consolidacion de
productos de alta calidad, lo que generaria una mejor confianza para fidelizar de esa manera a sus
clientes. Por esta razon, se recomienda a la compafiia SBQ de Colombia que apliqué las estrategias

con la finalidad de estructurar y tener una gestién comercial mas definida.

Segun el autor Inapanta (2018) realizé la investigacion titulada: “Plan de gestion comercial
del Parador Turistico Miralago”, para obtener el grado académico de Titulo de Ingeniero de
Comercio Interior y Finanzas, en la Universidad de Otavalo - Ecuador.El objetivo principal fue
disefiar un plan de comercializacion para el Parador Turistico Milarago de Gonzales Suarez,
Otavalo - Ecuador. La metodologia que se empled es de tipo inductiva, analitica y descriptiva, ya
que se busca detallar aspectos de la influencia en la competitividad sobre dicho tema. Asimismo,
se uso diversas técnicas entre ellas la entrevista basada en 18preguntas dirigidas a turistas mayores
de edad y las encuestas para una poblacion de alrededor de 1200 personas que nos ayudara a saber

sobre sus preferencias y necesidades, es decir servird para recoger informacion para absolver
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nuestro objetivo. El resultado se enfocd en las ventas, servicio al cliente y produccién a través de
las respuestas a las interrogantes, ya que los productos son de buena calidad, a su vez ayudé a
conocer la situacion interna y externa con relacién a la aplicacion del plan de gestion comercial.
El autor concluyé que, la propuesta comercial de Miralago se dara a través de una idea comercial
en base al marketing, porque de esta manera se va a dar el desarrollo sostenible tanto en ventas
como en atencion al cliente. Por ello, se recomienda, poner en practica siguiendo las pautas el plan

de gestion para tener mas ingresos en la empresa y al mismo tiempo tener un mejor control de

procesos.

Segun los autores Zambrano y Laica (2020) sefial6 la investigacion titulada: “Estrategias
para mejorar la gestion comercial de la empresa Servicio Aeromarcargo CIA LTD” para obtener
el grado académico de Titulo en Ingenieria Comercial, en la Universidad de Guayaquil - Ecuador.
El objetivo principal, fué disefiar estrategias para mejorar la gestion comercial de la empresa
Servicio Aeromarcargo CIA LTD, en tal razon se partié desde ese punto para encontrar posibles

soluciones a ese tema. En el aspecto metodoldgico, se empled

la investigacion descriptiva con enfoque cualitativo, a su vez también uso la técnica mediante la
entrevista aplicada a los altos ejecutivos de la empresa para obtener informaciéon e identificar los
problemas que impiden mejorar las actividades de la compafiia. Con respecto a los resultados de
la investigacion, segun la encuesta nos dié a conocer que la empresa no ha implementado
estrategias. Sin embargo, el andlisis que se logro plantear es la promocion lo cual ayudara a captar
maés cantidad de clientes y obtener mas volumen de ingresos.Asimismo, esto le permitié a la
compafiia a reconocer sus debilidades para mejorar y ser reconocido. Por esta razon el autor

concluyd, que la empresa ha disefiado nuevas estrategias para gque fomenten el crecimiento y sea
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méas reconocida. Por ello, se recomienda, que cada afio se formulen estrategias distintas
para alcanzar sus objetivos y manejar una mejor gestion comercial, ya que de esa manera la

empresa podra crecer.

Segun el autor Bautista (2020) realizo la investigacion titulada: “Modelo de planificacion de
la gestion Comercial para una empresa de atencion médica domiciliaria”, para optar el grado
académico de Licenciado en Ingenieria Industrial, en la Universidad Catdlica de Colombia,
Bogota, Colombia. El objetivo de la investigacion fué estructurar un modelo de gestion comercial
en funcidn a las entidades del sector salud para la comercializacidn de servicios de atencién médica
domiciliaria. En el aspecto metodoldgico, el tipo de estudio fué cualitativa de naturaleza
descriptiva. Con respecto a la técnica empleada, la recopilacion de datos fueron de fuentes
primarias mediante encuestas para el contenido del modelo de gestion comercial. El resultado de
la investigacion fue mostrar mediante esquemas funcionales donde se detallan las actividades
estratégicas del modelo de gestion comercial. Por ello, el autor concluyd que el analisis de un
modelo comercial de una empresa real no necesariamente esta definido sin embargo proporciona
datos generales que se desarrollan en la labor comercial para que se desarrolle la estructura del
modelo de gestiobn comercial no solo enfocandose en el cliente sino en el crecimiento y
fortalecimiento de lafuerza de ventas para incorporar una metodologia sistematica en el desempefio

global de la organizacion.
Antecedentes nacionales

Segun el autor Delgado (2019) realiz6 la investigacion titulada: “Influencia de un sistema
automatizado de ventas para mejorar la gestion comercial en la empresa Dismar Cinco S.R.L de

la ciudad de Bagua Grande” en el periodo 2018, para optar el grado académico de Licenciado en

18

Estrada, J; Huerta, J



UNIVERSIDAD

1 PRIVADA “Anélisis de la gestién comercial en la empresa Junios Group

DEL NORTE

etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”
Administracion de empresa, en la Universidad Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazona. El

objetivo de la investigacidn fue determinar la influencia de un sistema automatizado de ventas para
restablecer la gestion comercial en la compafiia. El aspecto metodolégico fué pre - experimental,
aplicativo y con un disefio descriptivo correlacional. Con respecto, a la poblacion esta la conforman
cinco colaboradores que sirvieron de gran ayuda para poder hacer posible la
investigacién.Ademas, se empled la técnica de encuestas, entrevistas, analisis de documento,
teniendo como instrumento un cuestionario para el agente y supervisor de ventas. Los resultados
se analizaron e interpretaron a través de tablas, ya que cada una de ellas tiene informacién relevante
del tema, para los casos de objetivos especificos se desarroll6 el analisis situacional del personal
interno y también su relacion con la implementacion de un sistema automatizado de ventas para
mejorar el rubro. La indagacion concluyd, que la gestion comercial si muestra mejoras gracias al
sistema usado en la empresa. En el periodo 2018, sobre los comprobantes de sus pedidos un
porcentaje indicé que no seria posible, ya que eso lo podria realizar otra area.Por ello, se

recomienda implementar un software que ayude al control y sea mas eficaz.

Segun el autor Labra (2019) realizé la investigacion titulada: “La gestion comercial de las
empresas de venta de computadoras del centro comercial Siglo XX, José Luis Bustamante y
Rivero, Arequipa,2018”, en el periodo 2018, para optar el grado académico de de Bachiller en
Administracion y Marketing, en la Universidad Tecnoldgica del Pert de Arequipa. La finalidad de
dicha investigacion fué analizar la gestion comercial que usan las empresas de venta de
computadoras del centro comercial del Siglo XX en José Luis Bustamante y Rivero de Arequipa,
2018. En el aspecto metodoldgico,el tipo de investigacion es cuantitativa de disefio no
experimental, descriptivo y a su vez transversal. Para el recojo de la informacién se empled

encuestas y un cuestionario a un determinado grupo de personas conformado por 30
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colaboradores, para obtener informacion de primera mano. Con respecto a los resultados, se
procesaron a través de un proceso estadistico descriptivo e interpretan mediante tablas, para los
caso de los objetivos especificos es importante la relacion que existe entre el andlisis de las
estrategias comerciales y conocer el nivel de aplicacién para la venta de las computadoras. El autor
concluyo que, la gestion comercial es un pilar importante que influye en las ventas de la empresa.
En el periodo 2018, se verifica que la empresa establece metas pero no las cumplen como deberian
y esto se debe a que muy pocas cuentan con el sistema adecuado que ayude a otorgar a los clientes
un excelente servicio.Por esta razén, se recomiendd que se realice en tiempo 6ptimo y que se
proyecte hacia el futuro para evitar inconvenientes y también se sugiere que implementen un

sistema de servicio de post venta.

Segun el autor Ojeda (2019) realizo la investigacion titulada: “Influencia de la gestion
comercial en la calidad del servicio de atencion al cliente en la caja municipal de ahorro y crédito
Piura, sede Huancabamba, 2017 ”, para optar el grado académico de Licenciado de
Administracion, en la Universidad Sefior de Sipan. El propoésito de dicha investigacion es analizar
la influencia de la gestion comercial en la calidad del servicio de atencién al cliente en la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito Piura. La metodologia que se desarrolld, es de tipo cuantitativa,
con un disefio transversal, no experimental. Con respecto a la poblacion y muestra de la variable
gestion comercial estuvo compuesta por 20 trabajadores a su vez la poblacion y muestra de la
variable calidad de servicio estuvo compuesta por 3,000 y 341 clientes. Los resultados se muestran
y se analizan a través de diferentes tablas y figuras de elaboracion propia donde nos muestran las
diferentes dimensiones teoricas de la variable de calidad de servicio y de gestién comercial. La

investigacion concluyd, que los factores de calidad de servicio del personal si influyeron en los
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indicadores del rendimiento de su sede, teniendo un nivel de correlacién positiva moderada hacia

la gestion comercial de la CMAC Piura.

Segun el autor Celis (2018) realizo la investigacion titulada: “Influencia de la utilizacion de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el Desarrollo de la gestion comercial de
Electro Oriente S.A San Martin” en el periodo 2018, para obtener el grado académico Magister en
Ciencias Economicas de Gestion Empresarial,en la Universidad Nacional de San Martin -
Tarapoto. El objetivo de la investigacion hace referencia a determinar la afluencia del uso del TIC
de la gestiébn comercial de la empresa Electro Oriente S.A. La metodologia que utiliz6 la
investigacion fue de caracter transversal y tipo descriptiva. En relacion a la poblacion y muestra,
fueron 114 de clientes de la empresa que ayudaron a saber como se dio la gestién y el control de
cobranza a través del uso de mensajes de texto. Los resultados, se mostraron y analizaron luego de
haber consultado a los clientes sobre como han influido las TIC en partes del negocio, ya que eso
contribuyé a la mejor comunicacion con el cliente a tener mas control y hacer un seguimiento que
permitié un mayor orden dentro de la organizacion.El autor de la investigacion concluy6 que la
gestion comercial y la cobranza a través de induccion al pago mediante los dispositivos méviles
mejora el nivel de recaudacion de la empresa.Por ello, se recomiendé a las compafiias de entidades
publicas a adaptarse a estas nuevas tecnologias y también hacer uso de mensajes de texto de manera

eficiente.

Segun los autores Arribasplata et al (2019) realizaron la investigacion titulada: “La gestion
de ventas y su influencia en el desarrollo econdémico de una empresa de servicios graficos en el
distrito de Lince, Lima 2018, para optar el grado académico de Licenciado en Administraciony

Gestion de empresa, en la Universidad Peruana de las Américas. El objetivo por el cual se realizd
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la investigacion fue determinar como la gestion de ventas influye en el desarrollo econémico de la
empresa. En el aspecto metodoldgico, el tipo de investigacion fué cuantitativa, ya que se trabajé
con datos numeéricos, tablas y barras de frecuencia con alcance correlacional debido a la existencia
de dos variables, gestion de ventas y desarrollo econémico. EIl disefio fué no experimental
transeccional correlacional-causal ya que solo se analizaron y no hubo manipulacién de dichas
variables sélo la relacion entre ellas. Con respecto a la poblacidn se conformo por 60 colaboradores
de la empresa y la muestra fué con la participacion de 33 colaboradores, recopilando los datos
mediante un cuestionario estructurado. Con respecto a los resultados, se analizaron a través de
diversas tablas donde se determind que la primera variable, gestion de ventas se abord6 el enfoque
hacia al cliente y la competitividad, la segunda variable, desarrollo econdmico que se subdividid
en eficiencia de los negocios y posicionamiento internacional, todo lo mencionado han ejercido
una influencia positiva en el desarrollo econdmico y mejora de las empresas. El autor concluyod,
las tres hipdtesis de gestion de ventas, enfoque hacia el cliente y equipos de ventas con relacion al

desarrollo econdémico evidencian la existencia de una correlacion positiva media.

Segun el autor Ovalle(2022) realizd la investigacion titulada “La gestion comercial y su
relacion fletes maritimos Internacionales en la Agencia de carga Internacional Caral Logistic
Cargo SAC” en el periodo 2022, para obtener el grado académico de Licenciado en
Administracion y Gestion de Empresas, en la Universidad Peruana de las Américas. El objetivo
principal es determinar la relacion existente entre la gestion comercial y los fletes maritimos
Internacionales en la agencia de carga. En el aspecto metodoldgico,se realizd el tipo de
investigacién cuantitativa porque se emplearon cuadros estadisticos para una mejor compresion.
Asimismo,la técnica que uso para la recoleccion de datos fueron dos la encuesta, conformada por

21 preguntas con opciones basadas en la escala de Likert y las fichas que esta distribuida para cada
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variable del tema. La poblacion, que se utilizé fueron de 20 colaboradores para poder poder realizar
el estudio correspondiente. Con respecto a los resultados, se interpretaron a través de las tablas en
donde di6 a conocer la importancia de la gestion comercial y las técnicas de ventas para tener
mejor éxito y rendimiento en la empresa. El autor concluy6, que se verifico la relacion positiva
entre la gestion comercial y el flete Maritimo Internacional se da de una manera fluida, luego de
aplicar las pruebas de R- Pearson. Por ello, se recomiendd llevar a cabo reuniones y
capacitaciones en las diferentes areas de la compafiia, principalmente con las que no guarden

relacion con la gestion comercial para que pueda transformar su produccién en productividad.
1.4. Base tedricas

Las bases tedricas abarcan los fundamentos bibliograficos para comprender mejor una
determinada investigacion. El autor Alvarez (2020) expresé que las bases tedricas son mezclas de
conocimientos y experiencias que estan ligadas a un tema. Asimismo, abarca informacion muy
relevante que va a permitir obtener un panorama mas claro y al mismo tiempo va a llevar a incluir
una conexion teorica entre cada una de las variables. Por ello, es importante profundizar el

significado para tener una estructura mas solida de investigacion.

A continuacién, se explicaran las bases tedricas que seran el soporte de nuestro trabajo de
investigacién , con el Unico fin de presentar los conceptos avalados por los expertos sobre la

gestion comercial de la empresa Junior Group etiquetas y adhesivos sac.
Categoria:Gestion comercial

Es asi como el autor Ponce (2018) menciond que para entender la gestién comercial y sus

alcances es importante partir desde sus analisis revisando diferentes corrientes epistémicas, donde
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mencionan diversas tematicas, desde la funcién del marketing, proceso de comercializacion y la

diferenciacion que la empresa debe hacer entre compradores y vendedores desglosada desde las

bases tedricas de la administracion.

Segun los autores Monge y Rabines (2022) sefialaron que los procesos comerciales tienen
que estar correctamente definidos y delimitados, es decir dicha informacion debe estar recabada
en fichas donde contenga los objetivos estratégicos, misién y vision de los procesos de pre venta,
venta y post venta para obtener la eficacia en sus procesos internos, logrando la satisfaccién del
cliente y puedan aminorar su incertidumbre con el anhelo de posicionarse y permanecer en dichos

mercados.

Por otro lado, segln el autor Labra (2019) las empresas deben identificar en qué posicién
comercial se encuentran dentro del mercado para que puedan proyectarse a nuevos mercados con
mejores oportunidades. Asimismo, deben planificar los procesos o subprocesos donde detallen los
responsables de cada actividad. De tal manera que, las fichas sirvan como guia y una mejor

comprension de todos los involucrados.
Subcategorias: Pre -venta

Segun el autor Cardozo (2021) la preventa es la relacion entre las ventas y el marketing
ambas complementaron y adoptaron estrategias para que el comprador este predispuesto a adquirir
un producto o acceder a un servicio . Su objetivo principal es que la empresa obtenga un nuevo
publico. Por ello, es necesario la prospeccion de clientes en el que se debe poner atencién para

generar contacto con las personas adecuadas segun lo que se quiera ofrecer o vender.
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Da Silva (2021) nos di6 a conocer que la preventa una forma de incluir estrategias y acciones,

ya que tiene como finalidad preparar al contacto hacia el cual se dirige para que pueda obtener un
producto o servicio.Asimismo, los encargados del area de preventa son quiénes se ponen en
contacto con los clientes e identifican sus necesidades, brindan soporte, prepara y los dirige hacia

los ejecutivos de de ventas. Ademas, posee beneficios tales como promover la satisfaccion de los

clientes, agilizar ventas, entre otros.

Segun los autores Staton, Etzel y Walker (2021) la preventa estd compuesta por tres fases:
la primera, la investigacion a cada cliente sobre su informacion especifica, la segunda, es la
planificacién o preparacion de propuestas acorde a cada cliente y la tercera, la obtencion de citas

con el cliente para abordar todo lo planificado.

Segun el autor Higuerey (2021) indica que en el transcurso de la preventa el equipo de mark
eting tiene una funcion muy importante, realizar la creacion de contenidos para que se mantenga
una relacion con el publico. Por otro lado, todo el equipo de ventas se concentra hacia la estrategia

de comunicacion para lograr atraer a los posibles clientes.
Ventas

Segun el Portal Economipedia (2022) nos di6 a conocer que las ventas es la actividad en la
que se entrega un bien o se realiza un servicio, lo cual se obtiene bajo un precio estimado por el
vendedor.También, se define como el dinero que compensa un negocio de por medio. Esta puede

ser de manera colectiva o por unidad de acuerdo a lo que ofrece el vendedor hacia el comprador.

Segun el Portal gestiopolis (2023) nos di6 a conocer que la venta es el intercambio de un

bien o servicio por el dinero o crédito que se le otorga , esto quiere decir que se ve reflejado en el

25

Estrada, J; Huerta, J



I UNIVERSIDAD

PRIVADA “Anélisis de la gestién comercial en la empresa Junios Group

DEL NORTE
etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”
ingreso econdmico y al mismo tiempo la satisfaccién de una necesidad para el cliente. A su vez,

se define como el proceso que ayuda a compartir su conocimiento e informacion al comprador con
el tnico fin de convencer al comprador sobre ideas, productos y servicios. También, es la accion

de persuadir a los clientes sobre lo que se tiene y asi ser provechoso para algin uso.

Segun el autor Higuerey (2021) nos detalla que las ventas incluyen 2 factores: una oferta de
valor y recompensa por la oferta de valor. La oferta es un producto o servicio que se ofrece a
cambio de algo donde necesitas persuadir al comprador ofreciendo la recompensa que obtendra al
aceptar la oferta, es decir la venta es donde el vendedor y comprador ganan ya que realiza un

intercambio de valores.

Segun Rios (2021) las ventas son actividades necesarias para las empresas por ello tienen
depar tamentos de ventas y marketing dedicados especialmente a los productos y servicios. Para
las empresas los actores principales son el vendedor que ofrece un producto o servicio y el

comprador que puede ser un cliente o empresa que compran el bien a cambio de dinero.
Post-venta

Segun el Portal QuestionPro (2023) hace referencia al servicio de post-venta es parte
fundamental luego de haberse realizado un servicio o vendido un producto, ya que la empresa debe
ejecutar un seguimiento para verificar si el cliente quedd conforme y si logro obtener satisfaccion

Asimismo, es una fase que forma parte del servicio al cliente y ayuda a fidelizar al publico.

Segun Calvo (2020) el servicio de post-venta es el modo de operar del negocio porque se
tiene que saber sobre los objetivos y factores que se deben tener en cuenta al momento de ofrecer

un servicio a sus clientes. También, se debe dar soluciones de manera eficaz si en caso se presenta
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algln inconveniente posterior a la compra, ya que la idea es mejorar la experiencia de adquirir un

producto y ganarse a los clientes.

Segun los autores Staton et al. (2021) la postventa es la etapa final de la venta dando lugar
a la satisfaccion del cliente, generando la fidelidad del cliente hacia la marca. Este proceso
comprende la verificacion de las condiciones y tiempos de entrega de la compra, asesoria de uso,

cambio o devoluciones, garantias del producto y descuentos en futuras compras.

Segun el autor Higuerey (2021) el equipo de ventas en la fase de post venta crea contenidos
personalizados para conversar la relacion con los clientes, mantener al cliente comprometido,
reteniendo y convirtiendo a los compradores en defensores de la marca o de la empresa. Todo el

equipo tiene que lograr que los clientes sean compradores recurrentes.

Procesos internos

Segun la Academia de Consultores (2018) afirma que el proceso de ventas dentro de la
empresa se basa en el marketing hasta la realizacion de la misma. Es importante seguir los pasos
para lograr los objetivos del negocio, ya que cada una de ellas plantea diferentes tipos de productos
0 servicios. Lo ideal es plantear estrategias que ayuden a alcanzar mayores beneficios para los
clientes, esto se consigue a través de un proceso bien organizado y estructurado que permitira mas

ventas.
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Segun el autor Quintana (2021) afirma que el proceso de ventas va a permitir a la empresa a
transformar el interés que puedan tener los clientes por los productos, esto quiere decir que para
conseguir una excelente venta es necesario definir el ciclo desde cémo se prepara hasta cuando se
entrega el producto. Asimismo, los objetivos son vender y transformar al cliente para de esa

manera mejorar su experiencia

Segun los autores Staton et al. (2021) nos detallan que el proceso de ventas es una serie de
cuatro pasos que induce al comprador potencial hacia la compra deseada. Estos pasos son: la
prospeccion, es la busqueda de clientes potenciales; la preventa, es el acercamiento al cliente para
la obtencion de informacion; la presentacion de la venta, es la comunicaciéon de propuestas al
cliente acorde a sus necesidades generando el indicio de compra y la post venta es un plan de

seguimiento al cliente para su retencion.

Segun el autor Quiroa (2020) el proceso de las ventas es una conjunto de etapas que tienen
que ser claras para concretar la venta efectiva, las siguientes etapas mas importantes son:
prospeccion, busqueda de informacidn, contacto inicial, analisis del cliente y propuesta de
solucion, presentacién de la propuesta, aclaracién, negociacion y modificacion, cierre de ventas y
seguimiento. Finalmente todo este proceso es distinto segln el producto que se ofrece, el mercado

al que se dirige y los requerimientos que la empresa exija.
Satisfaccion del cliente

Segun el autor Quintana (2022) nos di6 a conocer que la satisfaccion del cliente es la base
del éxito para cualquier rubro de negocio, porgue significa que se realiz6 un excelente trabajo con

la entrega del producto o servicio brindado.Asimismo, la felicidad es un indicador que las cosas
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se estan haciendo correctamente y por esa razon se debe enfocar en que la oferta y la experiencia

pueda superar las expectativas del cliente.

Segun los autores Gonzalez et al. (2007) afirman que al tener un mundo competitivo en el
tema de los negocios en donde la oferta sobre un determinado producto o servicio suele ser mayor
a la demanda, implica al comprador que pueda optar por diferentes opciones que le ofrece el
mercado, el objetivo es conseguir satisfaccion y con ello la fidelizacion. Por ello,esta actividad se

considera como un proceso dentro de la gestion de la empresa.

Segun los autores Lizano, Villegas (2019) mencionan que la satisfaccion del cliente no es lo
mismo que calidad de servicio sin embargo tienen cosas en comin ya que la calidad de ser vicio
es un indicador de medicion logrando influir en la satisfaccion del cliente es decir, surge un

elemento indispensable que proporciona al cliente tener un vision de calidad a largo plazo.

Segun el autor Hammond (2022) nos detallé que la satisfaccion del cliente es la respuesta de
la experiencia que tienen los consumidores con respecto a un producto o servicio. Depende de la
calificacion que el cliente realiza podemos deducir que ha vivido una gran experiencia o tomarlo

como referente para mejorar la calidad de servicio.

1.5 Formulacion del problema

Problema General

¢Cudles son las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa Junios Group etiquetas y

adhesivos SAC, Lima 2022?
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Problema especifico

¢ COomo se gestiona la pre-venta en la empresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC, Lima

20227

¢ Como se desarrollan las ventas en la empresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC, Lima

20227

¢ Como funciona el proceso de post venta de laempresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC,

Lima 20227

¢ Como se establece la satisfaccion del cliente en la empresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos

SAC, Lima 20227

¢Como se desarrollan los procesos internos de gestion comercial en la empresa Junios Group

etiquetas y adhesivos sac en el 20227

1.6 Objetivos

Objetivo general

Describir las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa Junios Group etiquetas y

adhesivos SAC, Lima 2022.
Objetivos especificos

Describir cdmo se gestiona la pre-venta en la empresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC,

Lima 2022.
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Identifica como se desarrolla la venta en la empresa Junior Group Etiquetas y Adhesivos SAC,

Lima 2022.

Describir como se desarrolla el funcionamiento de la post-venta de la empresa Junios Group

Etiquetas y Adhesivos SAC el 2022.

Describir cdmo se mide la satisfaccion de los clientes en la empresa Junios Group Etiquetas y

Adhesivos SAC en el 2022.

Identifica los procesos internos de la gestién comercial en la empresa Junior Group Etiquetas y

Adhesivos SAC en el 2022.
1.7 Hipdtesis

Segun los autores Valdivia y Naupas (2018) nos afirma que la investigacion cualitativa, no
es una de las mas frecuentes en formular una hipotesis cientifica por su misma naturaleza.
Asimismo, no busca probar una suposicion, ni pretende brindar explicaciones porque su finalidad
es mas que todo interpretar los hechos que se estudian para dicho estudio. Sin embargo, la
investigacion cuantitativa realmente si se toma en cuenta para una consideracion importante y por

lo general si se formula la hipoétesis.

Segun el autor Sanchez (2019) nos indica que que la hipdtesis no se utiliza cuando el enfoque
cualitativo presenta una formulacion general de acuerdo a su inadecuacion fenomenoldgico; no
obstante, para otras investigaciones cualitativas, su uso es necesaria ya que el propdésito es
probarlas como por ejemplo Alvarez-Gayou (2009). Las ventajas de su uso primero,contribuyen

direccionar al investigador un horizonte més claro que le permite entender las técnicas e
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instrumentos propios de este enfoque; y, segundo, se generan ideas y propuestas que se van

reformulando conforme avanza el estudio, para un mejor entendimiento del fendmeno. Por otro

lado, la hipdtesis del enfoque cuantitativo no son modificables desde su formulacion hasta la

verificacion con los hechos de la realidad.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion tendra una metodologia basica, ya que busca incrementar el
conocimiento a través de las respuestas en relacion al tema. Segin Naupas et al. (2018) manifiesta
que se le denomina bésica o pura porque sirve como base al estudio tecnoldgico o aplicado para
el desarrollo de la ciencia, la cual esta orientada a dividirse en niveles tales como exploratorio,
descriptivo y explicativo (p134). De la misma manera, segun el autor Sanchez et al. (2018) nos
afirma que ese tipo de investigacion es llamada cientifica basica, ya que esta posicionada para la

busqueda de nuevos conocimientos y solucién de problemas de forma rapida (p79).

En este sentido, el nivel de investigacion que se desarrollara en el trabajo es descriptiva, ya
gue como su mismo nombre lo dice va a describir y juntar informacion sobre la variable de estudio.
Segun el autor Naupas et al. (2018) nos menciona que el objetivo fundamental es reunir datos
sobre caracteristicas, personas, propiedades entre otras y a su vez de responder a las preguntas del

tema a desarrollar (p 134).

El trabajo de investigacién se desarrollara bajo el enfoque cualitativo, ya que se caracteriza
por conseguir informacion en base a la aplicacion de entrevistas a los colaboradores de la empresa
o0 la observacién de tal forma que podamos realizar un andlisis, esta se puede delimitar como la
aplicacién de algunas técnicas de investigacion las que tienen por objetivo dar un mejor
entendimiento de la realidad que se quiere estudiar, en su gran mayoria se realiza con entrevistas
0 preguntas abiertas con el unico fin de verificar nuestra hipotesis y también desarrollar nuestras

propias conclusiones.Segun los autores Escudero y Cortez (2018) nos dice que la investigacion
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cualitativa esta orientada en las actitudes de sujetos y conductas adoptadas porque segun la técnica

empleada sera posible realizar preguntas abiertas que podra otorgar una mejor compresion.
Disefio de la investigacion

Segun el autor Trejo (2012), nos menciona las tres etapas del disefio fenomenoldgico que
son: etapa descriptiva, etapa estructural y etapa de discusion de resultados. La tapa descriptiva es
la mas completa ya que plasma la situacion mas auténtica y vivida mediante tres pasos, la eleccion
del procedimiento entre ellos la encuesta o cuestionario que deben ser abiertos, semi -
estructurados y flexibles; la etapa estructural, es el analisis y descripcion de los fendmenos
estudiados, por ultimo la etapa de discusion de los resultados es para comprender la fenomenologia

y los conocimientos del area en estudio.
2.2 Poblacion y Muestra
Poblacion
La poblacion es un conjunto de elementos que servira como referente para la muestra ya que
cumple con las mismas caracteristicas. Segun el autor Rojas (2017) define a la poblacién como

un fendmeno donde se estudia los datos de la investigacidén que tienen caracteristicas en comun

como su origen para realizar conclusiones.
Fuente primaria

En nuestra investigacion la poblacion estuvo compuesta por 16 colaboradores que
correspoden al total de colaboradores que corresponden a la empresa Junios Group Etiquetas y

Adhesivos SAC.
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Muestra

En la investigacion es de vital importancia la muestra que consiste en extraer una fraccion
de la poblacion para realizar conclusiones. Segun el autor Soto ( 2021) define a la muestra como
un subconjunto que representa a la poblacion y el muestreo que es la técnica para obtener el tamafio

de la muestra.

Teniendo en cuenta lo mencionado, podemos deducir que la muestra esta relacionada con
las caracteristicas del tema de la investigacion. Por ello, se seleccion6 el muestreo no probabilistico

por conveniencia, ya que esta conformada por casos aptos a los que si tiene acceso.

Por esa razdn,la muestra se realizard a 3 colaboradores del area comercial de la empresa

Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC en el 2022.

Tabla 1. Datos de los entrevistados para la muestra

Nombres y Apellidos del Puesto en la institucion Tiempo de permanencia en
entrevistado la institucion
Claudia Diaz Gerenta General 1/06/2020

Karol Maldonado Ejecutiva de ventas 1/03/2020

Maria Angelica Tomaya Ejecutiva de ventas 1/07/2020

Nota: Elaboracion propia
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Criterios de inclusion

e Colaboradores que formen parte de la estructura organizacional del area comercial.
e Colaboradores que tengan relacion sobre la categoria de dicha investigacion.

e Colaboradores con experiencia en temas comerciales, mayor a 1 afio.

Criterios de exclusién

e Colaboradores que no formen parte de la estructura organizacional del are comercial.
e Colaboradores que no tengan relacion con la categoria de la investigacion.

e Colaboradores sin experiencia en temas comerciales, menor a 1 afio.

De una poblacion de 16 colaboradores se considero solo a 3 de ellos, de los cuales tenemos
a la gerenta general, asistente comercial y ejecutiva de ventas de la empresa Junios Group
Etiquetas y Adhesivos SAC en el departamento de Lima. Finalmente, el estudio se realiz6 a 3

trabajadores cuyas edades oscilan en 25 y 45 afios.

2.3 Técnica e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

Técnica

Las técnicas de investigacién son una serie de procedimientos metodoldgicos que buscan
asegurar la recoleccion de datos garantizado tener informacion valiosa. Por esta razén, segln
Ramos (2018) las técnicas de investigacion son indispensables par cualquier estudio ya que son
instrumentos que se aplican a una ciencia permitiendo ser analizados para responder las preguntas

de la investigacion.
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Para esta investigacion, se llevara a cabo la técnica de la entrevista, ya que es una técnica de

gran utilidad en una investigacion cualitativa donde los entrevistados tienen mayor posibilidad de
brindar informacion clara y precisa. Por tal motivo, segin Ramos (2018) la entrevista lo define
como una conversacion profesional donde el entrevistador tiene posibilidad de haber elaborado
preguntas semi estructuradas para lograr un gran nivel de comunicacién y se logre obtener

informacion necesaria.
Instrumento

Con lafinalidad de conocer la perspectiva de los empleados del area de vetas en una empresa
comercial, se desarroll6 una entrevista semiestructurada, como la define el autor Hernandez et al
(2010) la entrevista semi estructurada, no es formal porque permite que el entrevistador pueda
realizar preguntas para poder entender mejor acerca de la informacion y pueda ser mas sencillo al

desarrollar el trabajo de investigacion (p.295)

En la investigacién, se consider6 aplicar como instrumento una guia de entrevista, la cual
consta de varias preguntas abiertas a quiénes estan vinculados de alguna manera con los
indicadores que se usaran para el desarrollo de la entrevista a la empresa Junior Group Etiquetas

y Adhesivos SAC, Lima 2022.
Vaélidez de instrumento

Para la ejecucion de la entrevista se tuvo que validar el instrumento por medio del juicio de
expertos conformado por los siguientes docente Mg. Maria Pachas Fuentes, Mg. Jimmy Herrera
Gutierrez y Mg. Guimel Valcaza de la Universidad Privada del Norte, quiénes nos otorgaron su

apoyo en la revision y al mismo tiempo nos brindaron sugerencias para realizar un mejor trabajo.
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De la misma manera, nos recomendé aplicar un formato de validez de instrumento, el cual va a

permitir a portar puntuacion a cada pregunta realizada en la entrevista.

2.4 Procedimiento de recoleccion de datos

Procedimiento

Dicho documento a aplicar es validado por los expertos mencionados anteriormente, la
entrevista fue aplicada al personal entre ellos tenemos a Claudia Diaz(gerenta general), Karol
Maldonado (ejecutiva de ventas) y Maria Angelica Tomaya (ejecutiva de ventas) quiénes son
colaboradores importantes en la are de gestion comercial en la empresa Junios Group Etiquetas y

Adhesivos SAC.

El insrumento que se aplicd fue la entrevista semi estructurada teniendo 18 preguntas
totalmente abiertas para un mejor entendimiento, cada una de ellas tenia como base los indicadores
de estudio. Asimismo, las respuestas alcanzadas fueron de gran ayuda para realizar el analisis

comercial.
2.5 Analisis de datos

Para realizar el analisis de datos de la investigacién se comenz6 con el traslado de toda la
informacion obtenida de los entrevistados, siendo ellos parte de la muestra, de tal manera que se

pueda analizar y extraer lo més relevante para detallar la gestion comercial.

Segun el autor Westreicher (2020) nos detalla que el analisis de datos es la interpretacion de
una base de datos luego de la recopilacion de informacion siendo esta parte del proceso de la

ciencia de datos, con la finalidad de llegar a conclusiones que permitan tomar decisiones.
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2.6 Aspectos éticos

En la presente investigacion se considera los aspectos eticos desde la entrevista, recolecion
de datos y el traspaso de la escritura, con veracidad y mucho compromiso sin ninguna variacion

del contenido, respetando los valores éticos en lo profesional, y personal.

Asimismo, se llevd a cabo con responsabilidad y sobretodo respetando la propiedad
intelectual de cada escritor consultado, haciendo el uso correspondiente de la cita y aplicando el

estilo APA 7ma edicion.

Por otro lado, todos los colaboradores de la empresa JUNIOS GROUP ETIQUETAS Y
ADHESIVOS SAC realizaron las entrevistas semiestructurada de manera virtual, donde se detalla

toda la informacién que se recopilo, siendo validada para lograr mejores resultados.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Segun Baleriola (2021) mencionan que los resultados son la parte fundamental del trabajo
de investigacion, lo cual debe presentar de manera clara para una mejor comprension en las
respuestas obtenidas. Asimismo, el instrumento aplicado a través de una guia de entrevista
semiestructurada nos ayudara a tener un alcance preciso usando tablas y plasmando variables que

contribuyan a un buen desarrollo en el estudio.

Para ello, se aplicé la entrevista a 3 colaboradores de la empresa teniendo como objetivo
principal describir las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa Junios Group etiquetas

y adhesivos sac en el 2022.

Figura 1. Representacion de los cargos de los tres entrevistados

7 Entrevistadol )
Gerenta general

Entrevistado 2
Asistenta comercial

r p
Entrevistado 3

Ejecutiva de ventas
\ J

Fuente: Elaboracion propia

Es importante mencionar que fueron un total de 18 preguntas,las cuéles fueron divididas en
subacategorias de acuerdo al tema de investigacion entre ellas tenemos pre-venta, venta, post-

venta, proceso interno y satisfaccion del cliente
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3.1 Descripcidn de resultados
Para tener un mejor organizacion en los resultados se procedié a codificar de la siguiente

manera al personal entrevistado:

e Entrevistado 1: Gerente general (EN1)
o Entrevistado 2: Asistenta comercial (EN2)

e Entrevistado 3: Ejecutiva de venta (EN3)

Segun lo investigado en los capitulos anteriores y en la matriz de de categorizacion las
subcategorias se basan en el andlisis de la gestion comercial en la empresa Junios Group etiquetas

y adhesivos SAC, Lima 2022
Pre — venta

El EN1, EN2 y EN3 coinciden en trabajar con una base de datos que les ayude a facilitar el
trabajo, sobre todo las tres personas nos recalcaron que cada ejecutiva tiene su propia cartera de
cliente, lo cual va a permitir que no exista un cruce informacion o que en ocasiones se repita un

usuario, ya que se le asigna un niamero determinado de clientes y es casi imposible que se repitan.

El EN1 y EN2 ofrecen sus productos a los clientes que ya trabajan con ellos porque les es
mas sencillo llegar a posicionar lo que ofrecen y de esa forma realizan sus pedidos cada cierto
tiempo dependiendo de la necesidad que tengan. Sin embargo, el EN3 promueve a través de su

ejecutiva de ventas buscar clientes nuevos y darles una atencion exclusiva.

Adicionalmente, el EN1 y EN2 coinciden en obtener los datos mas relevantes del cliente

para tomarlos como referencia y trabajar en base a ello. Muchas veces, eso depende de como esta
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el perfil el cliente si esta en provincia o Lima porque de acuerdo a ello se calcula el costo de envio

entre otras cosas. Por otro lado, el EN3 nos menciona realizar un seguimiento para conocer un

poco y plasmar alternativas para el cliente de acuerdo a su necesidad.

El EN1y EN3 realizan comunmente reuniones presenciales porque consideran que es mejor
tanto para el cliente como para la empresa. Si bien es cierto, la distancia muchas veces impide
realizar ciertas cosas por un tema de costo, tiempo. Sin embargo, es necesario reunirse con clientes
potenciales para saber un poco sobre sus necesidades y poder ayudarlos. En el caso del EN2, el
seguimiento se da a través de llamadas o por zoom no es un medio que empleamos mucho pero el

ocasiones nos ha servido para no perder el contacto con el cliente.
Figura 2. Pre- venta de productos

| ]
Base de datos: cartera ‘

de clientes.
|
Planificacion de propuestas:
Adquisicién de productos <j Pre — venta :> Recopila la informaciéon del
; | cliente.
Semanal } Mensual U

Quincenal Programacion de

reuniones: Presenciales

Fuente: Elaboraciéon propia
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Venta

El EN2 menciona que las actividades establecidas en una venta es generar confianza
informando todos los beneficios del producto despejando dudas y generando cercania con el
cliente. EI EN1 y EN3 coinciden que las actividades establecidas en una venta es familiarizar al
cliente con el producto, es decir realizar visitas a los clientes con el producto en fisico o invitarlos

a nuestra planta para que conozca nuestro producto.

Por otro lado, el EN1, EN2 Y ENS3 coinciden que para persuadir clientes debemos estudiar
su comportamiento de compra y luego comunicarnos directamente con el cliente para confirmar

informacidn y ofrecerle el producto con las caracteristicas que estaba buscando.

Por otra parte, el EN1 y EN3 coinciden que la oferta de valor de la empresa es la calidad de
su servicio en referencia a sus precios y tiempos de entrega. EI EN2 indica que la oferta de valor

es la eficacia con la que resuelve las necesidades del cliente.

Adicionalmente, el EN2 detalla que la negociacion se realiza por el método de Harvard,
comprendiendo los intereses del cliente luego distinguir los problemas para buscar un bien general
que convenga a ambas partes. EI EN1 y EN3 concuerdan gue en la negociacién se llegara a un
acuerdo pasando por diferentes filtros como, la evaluacion crediticia para poder ofrecer un crédito

con nuestro producto.
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Figura 3. Venta de productos
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Fuente: Elaboracion propia

Post- venta
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El EN2 y el EN3 indican que la comunicacion con los clientes a través de llamadas casi

siempre es efectiva porque la conversacion es fluida y puede tener mayor alcance para mejorar

ciertos aspectos. Por otro lado, el EN1 tiene otra manera de realizar el seguimiento al cliente y esta

consiste en conocer que tan frecuente es su compra (semanal, quincenal o mensual) dependiendo

la necesidad y si en este caso esta por acabarse el stock. Los ejecutivos siempre envian un

recordatorio por mensaje y esto hace que el cliente sienta que si hay el interés por realizar el

seguimiento a sus productos.
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Por otra parte, el EN1, E2 y EN3 concuerdan en proporcionar una atencién personalizada a

los clientes. Sin embargo, el EN1 menciond que el asesor le indica al hasta comprador el tipo de
material que debe usar para la elaboracidn de la etiqueta y esta pueda conservarse hasta que le den
uso. Asimismo, el EN3 explica y detalla cada que no tiene inconveniente en absolver interrogantes
pues la idea es brindarles seguridad por la calidad. Finalmente, el EN2 ofrece la atencion de

acuerdo a lo que requiere el cliente muchas veces puede ser un requerimiento rapido.

Adicionalmente, el EN1 y EN3 detallan que para la creacion de contenido solo emplean
Facebook, en ocasione la pagina web porque publican datos primordiales de la empresa. Sin
embargo, no se genera contenido como cominmente se practica hoy en dia porque no ha sido
prioridad y lo han manejado de otra manera. A pesar de ello, el EN2 nos manifiesta que establecer
contenido permite la interaccidn con otros clientes, pero segn el EN1 al consultar como fue que

se enterd de nuestros productos nos dice que por medio de sus referidos.

Todos los entrevistados (EN1, EN2 y EN3) priorizan tener la responsabilidad de asumir los
posibles errores sobre el producto, ya que lo que se requiere es brindarle al cliente la seguridad de
hacerse cargo si en caso llegara en malas condiciones. Asimismo, segun el EN1 Y EN3 cuentan
con una ficha técnica que respalda la garantia del producto y eso se da porque la empresa como tal
se preocupa mucho por como se entrega y llega lo que ha adquirido. A diferencia del EN2, nos
dice que también manejan un margen de error y este consiste en no cobrar dinero extra y por el

contrario otorgarle otro producto.
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Figura 4. Post Venta de productos

“Anélisis de la gestién comercial en la empresa Junios Group

etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”

Sequimiento

Via llamada

Seguimiento

Post Venta

Fuente: Elaboracion propia

Procesos Internos

Fluidez

El EN1, EN2 y EN3 coinciden que el logro de objetivos se obtenia mediante el monitoreo

de las ventas mensuales de los clientes sin embargo para obtener mucho mas facil los resultados

se realizo una medicion del proceso de toda la produccion que esté a cargo el area de calidad.

Por otra parte, el EN1 indica que la comunicacion interna de la empresa se volvié mas formal

es decir toda respuesta se consolida por correo. EI EN2 y EN3 coinciden que la comunicacion

interna debe propagarse mediante reuniones donde involucren a todo el personal para poder

trabajar en equipo.
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Adicionalmente, el EN2 Y EN3 concuerdan que las estrategias que utiliza la empresa es la
atencion personalizada a sus clientes desde la compra y posterior entrega del producto. EI EN1
menciona que la estrategia principal es el tiempo de entrega de productos ya que nuestros clientes

nos solicitan con poco tiempo de atencién.

Figura 5. Procesos internos de productos

- Logro de objetvos ‘ —0 Monitoreo de ventas
Procesos LS
e — Comunicacion Interna m—— Formalizacion por correo
internos
k> Estrategias ———— Atencion personalizada

Fuente: Elaboracidn propia

Satisfaccion del cliente

El EN1 y EN3 coinciden que la satisfaccion del cliente es la mejor experiencia de un
producto o servicio, la calidad y tiempo son los otros dos factores que tienen como finalidad
contribuir a que los clientes queden satisfechos. EI EN2 indica que los factores socioculturales de

los clientes influyen en sus compras.

Por otra parte, el EN1, EN2 y EN3 coinciden que la calidad de servicio se mide a través de
las encuestas que se realiza a los clientes al finalizar su compra con motivo de obtener informacion

y realizar mejoras en nuestro producto.
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Por otro lado, la manera de obtener el feedback de sus clientes en el caso de los tres

entrevistados es a través de llamadas, ya que es mas eficiente y se puede identificar el problema.
El EN1 suele analizar la situacion y asume el error. A diferencia del EN3 que busca los factores

de mejora para el crecimiento de la empresa. EI EN2 solo envia correo para el seguimiento.

Figura 6. Satisfaccion del cliente sobre el producto

Satisfaccién del cliente

F £
.'/ N h
I Calidad de I Experiencia Feedback
\ senvicio | del cliente del cliente
\‘\ / j

Medir a través ‘ Brinda atencién Recopila
L de encuestas. personalizada. informacién
mediante

llamadas.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 Tabla de resultados
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Tabla 2. Entrevista herramienta busqueda de cliente

20227

EN1

EN2

EN3

Indicador Pregunta
} ¢Cudles son las
Busquedade  herramientas que
Clientes utiliza la
empresa?

Basicamente trabajamos con una base de
datos que la manejamos con excel, ya que
nos facilita llevar el control. Asimismo, es
distribuida con las ejecutivas de ventas. A
cada una de ella se les otorga 30 clientes
cada dos meses para realizar seguimiento
a través de llamadas. Por otro lado,
aplicamos la herramienta por
recomendacion en donde sacamos un
cierto porcentaje de clientes en su mayoria
del rubro de agro, algunas veces
recopilamos cartera de clientes a través de
una pagina web gratuita donde te brinda
cierta informacion.

La empresa Junios Group
aplica la  técnica de
recoleccion de informacion a
través de la base de datos,
porque es una de las mas
sencillas que nos ha facilitado
poder encontrar  clientes
claves para poder ofrecerles
este servicio. Si bien es cierto,
no es facil pero tenemos
mucha perseverancia y €so
nos ha ayudado a forjar una
cartera de clientes.

La busqueda de clientes
es mediante una base de
datos que nos
proporciona la empresa,
cada uno de las ejecutivas
de ventas ya maneja una
cartera de clientes es por
ello que no hemos tenido
cruce de clientes

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede deducir que para tener muchos clientes se debe ser constante con la base de datos y con las técnicas de

recoleccion, los entrevistados manifiestan que no es facil pero que todo se puede lograr a base de esfuerzo porque de eso depende las

ventas que se puedan lograr.
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Tabla 3. Entrevista sobre adquisiciéon de producto

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢Cémo
promueven la
adquisicion de
sus productos?

Adquisicion de
producto

Como empresa nosotros promovemos a
nuestros mismos clientes  ciertos
productos que sean de su total necesidad,
ya que se les realiza un seguimiento de
cada cuanto tiempo realizan sus pedidos
cada semana o quincena dependiendo. A
veces los mismos clientes comentan que
cierto material les funciona bien,
entonces la ejecutiva se encarga de
recomendar la mejor opcion es decir
brindar una atencion personalizada.

La mayoria de veces
ofrecemos  productos a
nuestros mismos clientes con
la finalidad que conozcan
muchas més opciones de la
marca porque
definitivamente nos ayudar a
propagar con la técnica del “
boca a boca” con otros
posibles clientes que pueden
tomar interés, ya que
usualmente todos pertenecen
en su mayoria a un mismo
rubro.

La empresa promueve
sus productos como
referidos de sus clientes,
es decir nuestros propios
clientes nos
recomiendan. Por ello
nosotras como
ejecutivas de ventas
brindamos una atencion
personalizada ya que

Somos el primer
contacto con la
empresa.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados mencionan la manera de como plasmar la estrategia para adquirir algunos de sus productos y también

de que es lo que hacen para que conozcan otras opciones, ya que probablemente sea de su interés.
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Tabla 4. Entrevista sobre planificacion de propuestas

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

. . Los ejecutivos de ventas
i ) i i Consiste en recopilar datos ; .,
Primero, se necesita que el cliente brinde importantes del cliente, luego tienen una  atencion

toda la informacion para poder trabajar fijrarlos esto quiere decir personalizada es decir
en base a ello tales como medidas, que entra a evaluacion para CHeS . SON los
materiales. Posterior a ello,se evalUasi el gaper qué tan conveniente intermediarios para
cliente esta en Lima o provincia, 185 seriatrabajar. En este caso, se 2-ndar 1a informacion a
fechas de entrega porque muchas veces | consulta si esta dentro en las areas operativas y le
solicitan que sea mucho antes, Maximo aiguna provincia del Pert hacen seguimiento hasta
una semana en el que se considera Una orque de ser asf se le cotiza el producto sea
mérgen dependiendo al lugar que serd e acuerdo al lugar en que se entregado a su cliente,

; todo el roceso es
enviado. encuentra. : P
interno.

¢Cual es el
proceso para la
planificacion de
propuestas de
clientes ?

Planificacion
de propuestas

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede inferir que para que los clientes tegan un mejor trato y una relacion mas directa es necesario planificar una propuesta
en la que sea conveniente tan como para el comprador que se encuentre en Lima o provincia.Es importante tener en claro lo que se quiere

realizar para luego elaborar un plan de trabajo que sea factible y permita brindar informacion en todo el proceso.

51

Estrada, J; Huerta, J



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Anélisis de la gestién comercial en la empresa Junios Group etiquetas y adhesivos SAC, LIMA

2022”
Tabla 5. Entrevista sobre programacion de reuniones
Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

5 ] La A nuestros clientes
. La programacion de reuniones se potenciales le damos mucha
Normalmente toda la programacion  establece realizando seguimiento a importancia es por ello que
 CHIMO se de reunlolnes con los clientes son |gs clientes potenciales, ya que de |35 reuniones se encuentren

¢ resenciales asi sea en provincia, i i i : e
establece |a P P esa manera se va ir enriqueciendo oy Lima o en provincia se

Programacion
de reuniones

programacion de
reuniones con
clientes
potenciales?

generalmente en fechas como junio
y julio se establecen visitas para el
norte “Piura” solo en ocasiones se
ha realizado por via zoom o teams
siempre y cuando se les dificulte
por temas de traslado.

una buena relacion con ellos.
Usualmente, esto se puede llevar a
cabo a traves de medios mas
comunes como email o también por
llamada telefonica para poder
solicitar una reunion y poner los
puntos de su interés.

hacen de manera presencial
es poca las ocasiones que se
aceptan reuniones virtuales,
lo que se busca es tener cada
dia una mejor relacion con
nuestros clientes y darles la
importancia que se merecen.

Nota: Elaboracién propia

Interprestacion: Los entrevistados mencionan que es necesario realizar un constante seguimiento a clientes

potenciales esto quiere decir

que adquieren productos con mayor frecuencia. Asimismo, va a permitir determinar si la reunion se realiza en Lima o provincia de acuerdo

con la necesidad que tenga el comprador.
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Tabla 6. Entrevista sobre actividades establecidas
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Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢Cuales son las
actividades
establecidas

para lograr una

venta exitosa?

Actividades
establecias

Basicamente es visitar el cliente
0 que este nos visite, en un inicio
fue complicado porque nuestra
empresa era ain muy pequefia y
muchos de los servicios no lo
haciamos  sino  que lo
tercerizamos. Sin embargo, la
imagen que le vendiamos al
cliente era que nosotros
realizamos todo. Hoy en dia, ya
ofrecemos lo que el cliente busca
y lo que se hace es que venga a
nuestra planta para realizar una
visita.

El primer paso para poder cerrar
una venta es generar un lazo de
confianzay cercania con el cliente
que tenemos y para poder lograrlo
necesario escuchar mas de lo que
hablas ya que el cliente se sentird
importante y considerado por su
vendedora , ofrecer una actitud
positiva , ofrecer beneficios los
beneficios de nuestro producto o
servicio debe ser por encima de
las dudas del cliente

A nuestros clientes le
brindamos una asesoria
personalizada es decir
cuando iniciamos una venta
lo hacemos de manera
presencial para proveer
toda la informacién
necesaria y generar
confianza, luego enviamos
productos de prueba o
invitamos a los clientes a
nuestra planta para que se
familiarice con el producto.

Nota: Elaboracion propia

Interprestacion: Algunas actividades se realizan para obtener mas clientes y al mismo tiempo acogida en el mercado, segln los

entrevistados es fundamental mantener la confianza con el cliente de esa manera se puede lograr una venta exitosa.
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Tabla 7. Entrevista sobre persuadir clientes

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

A nuestros  clientes le
brindamos una  asesoria
personalizada es decir cuando
iniciamos una venta lo hacemos
de manera presencial para
proveer toda la informacion
necesaria y generar confianza,
luego enviamos productos de
prueba o invitamos a los
clientes a nuestra planta para
que se familiarice con el
producto.

) Escuchar al cliente y si la solucion
:Qué acciones La empresa Junios se enfoca  responde a sus necesidades, darle
realizan para mucho en tres puntos primordiales  argumentos convincentes para cerrar
persuadirasus ~ Poé persuadir a los clientes estos |3 venta, Preguntar a los clientes por
clientes enuna ~ SON- €l tiempo de entrega, la g5 productos que més utilizany

venta ? calidad 'y en tener precios  gnfocar el marketing en base a su
accesibles. respuesta.

Persuadir
clientes

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: La persuasion es una dinamica que ayuda a influenciar al cliente en convencerse sobre un producto. Por ello, aplican tacticas
gue generan venta como los precios accesibles, tiempos de entrega entre otros. Asimismo, utilizan el marketing para llegar cada vez mas a

usuarios.
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Tabla 8. Entrevista sobre oferta de valor

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3
¢Cuél es la La oferta de valor es decir el La propuesta de valor es la razén La oferta de valor de sus
Oferta de oferta de valor  valor agregado que empleamos por lo cual laempresa resuelve un Productos es la calidad, el
valor de sus es la calidad vy tiempos problema o necesidad de los metqdo de pago y sus
productos?  de entrega clientes precios acorde al mercado.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados mencionan que el valor que aplican y lo diferencia de la competencia es la calidad del producto,

tiempos de entrega y el método de pago. Esto genera, el buen servicio y el reconocimiento por parte de los clientes hacia la empresa.
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Tabla 9. Entrevista sobre negociacion

20227

Indicador Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Qué tipo de
negociacion
utilizan para
concretar una
venta ?

Negociacion

El tipo de negociacion mucho va

a depender de la evaluacion
crediticia que tenga el cliente en
el sistema, porque de tener un
buen comportamiento se le
puede brindar un excelente
crédito o en ciertas ocasiones te
da la opcidn de trabajar con el
proveedor a 90 dias y en este
caso mencionan que si se le
ofrece algo mejor o brindan un
valor agregado entonces se
podra concretar la venta todo
depende que lleguen a un
acuerdo.

El método Harvad de negociacion,
distingue es entender los intereses
del cliente, crear soluciones al
escuchar activamente y dejar claro
los puntos de vista, mantener mis
criterios al realizar reuniones
productivas con los clientes vy
siempre tener en mente que se
busca un bien general, en vez de
ceder o imponerte sin pensarlo

La empresa Junios al
momento de cerrar la venta
con los clientes propone
medios de pago depende de
la evaluacion crrediticia es
decir se le pueden dar a
crédito el producto depende
en que acuerdo lleguen.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados mencionan que el seguimiento es importante sobe todo porque el vendedor ya conoce la frecuencia

de compra que realiza su cliente. Asimismo, le realiza llamadas para saber si todo es conforme o por el contrario necesita de algo.
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Tabla 10. Entrevista sobre el seguimiento

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

Por lo general, llamamos via
telefonica porque nos gusta
tener una conversacion directa

: | | o .y fluida con el cliente.En
compra guincenal, mensua’ 0 g sequimiento se realiza 3igunas  ocasiones son  los

por campafias, dep(elnde e"(i mediante llamadas, es 10 ¢jientes los que se comunican
; CO - comienzan a realizar e 4
¢Como se realiza el mas frecuente para poder con nosotros para comentarnos

Cada ejecutivo de ventas
conoce el comportamiento de
sus clientes, es decir si

imi seguimiento por llamadas o icacio L .
Seguimiento seguimiento o mgnsa'es noputilizan e ol tener una comunicacion g, experiencia. Esto no siempre
monitoreo d;e sus monitgre(,) ol pcorreo fluida y el cliente pueda o5 yn factor malo, porque
clientes? recordarte COMO  quiere decir que si esta

eléctronico ya que no es un gjecutivo de ventas de la  garisfecho con lo que ha
canal de rapida respuesta a empresa en la que laboras adquirido va a preguntar por

menos que el cliente lo .
- ) otras opciones y probablemente
solicite o se haya coordinado
puede recomendar a otros

previamente. . .
posibles usuarios.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: EIl seguimiento a los clientes es aplicado de diversas formas. Una de ellas es por llamada y la otra es identificando la

frecuencia de compra del cliente. Los entrevistados siempre estan pendiente a la necesidad que Ueda tener el comprador.
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Tabla 11. Entrevista sobre asesoria al cliente

Indicador

Pregunta

EN1

EN2

EN3

Asesoria al
cliente

¢ Cémo brindan asesoria
a sus clientes?

La atencion es personalizada,
cada ejecutivo recomienda a
sus clientes el tipo de material
y/o adhesivo que deben usar
con el fin de que las etiquetas
puedan conservarse hasta el
tiempo en que van a ser
colocadas en el producto,
tomando en cuenta si van a
rotar rapido o es para un
tiempo prolongado.

La asesoria del cliente se
brinda  mediante la
atencion al cliente
durante o después de
haber realizado su
compra, es importante
por que nos anticipamos a
las necesidades
inmediatas o largo plazo
del cliente

La asesoria que ofrecemos
siempre es de mejora para
nuestros clientes, tratamos de
brindar una atencion exclusiva
y personalizada. Asimismo, no
dejamos que se queden con
dudas por el contrario les
damos la confianza para
conversar y hacer que se
sientan seguros con el servicio
porque nuestra calidad es una
de las mejores en el mercado.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La atencion que se le brinda al cliente es totalmente exclusiva, lo cual permite orientar al comprador sobre el producto que

adquiere. Eso genera confianza y de alguna otra manera ayuda a preveer las necesidades del usuario
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Tabla 12. Entrevista sobre creacion de contenido

Indicador

Pregunta

EN1

EN2

EN3

Creacion de
contenido

¢ Qué factores se
establecen para la
creacion de contenido?

La creacién de contenidos por
redes sociales es minima, si
bien es cierto manejan la
pagina web y facebook pero
difunden solo contenido muy
relevante de la empresa.
Invertir en redes sociales no
ha sido prioridad debido a las
respuestas de los clientes
nuevos, cuando se le pregunta
por qué medio se enterd de
nuestro producto nos indican
que han sido referidos por
contactos del rubro en su
mayoria.

Los factores para
establecer la creacion de

contenidos son
mediante pagina web,
redes sociales eso
permite la

interaccion con los
clientes.

Sinceramente no hemos hecho
mucho hincapié en las redes
sociales, a lo mucho en facebok
y en nuestra pagina web en
donde colocamos informacion
importante. Sin embargo, es
necesario aplicarlo porque
ahora la tecnologia ayuda
mucho a las pequerias empresas
a gue sean conocidas y tengan
mayor alcance.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La creacion de contenidos en redes sociales es minima debido a que su cartera de clientes no interactian por ese medio y

creen que no es conveniente ni beneficioso invertir en el marketing digital.
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Tabla 13. Entevista sobre garantia de producto

EN1

EN2

EN3

Indicador Pregunta
¢Cudl es el proceso
Garantia de para respaldar la
producto garantia de sus

productos?

Las materias primas y cintas
que se utilizan para la
elaboracion de las etiquetas
son las garantias de sus
productos ya que vienen con
una ficha técnica que nos
proporciona nuestros
proveedores, donde indica
para qué productos funcionan,
bajo qué temperatura deben
usarse, porcentaje de adhesivo
u otras condiciones para el
uso

El proceso para respaldar
la garantia del producto
es que el vendedor del
producto tendra la
obligacion de responder
por el buen estado de lo

que compro, con las
condiciones de
idoneidad, calidad vy

seguridad de este, asi
mismo, no se le podra
cobrar ningln dinero por
solicitar la garantia.

El proceso basicamente es que

la materia prima que se usa es
de alta calidad y cuenta con una
ficha técnica que respalda la
garantia al momento de realizar
las etiquetas. A pesar de ello,
nosotros como empresa nos
preocupamos mucho por cémo
llega el producto y por eso nos
aseguramos que la entrega sea
satisfactoriamente a los
clientes.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: La garantia de producto que ofrece la empresa es con respecto a la buena calidad de las materias primas que utilizan y la

ficha técnica con las condiciones para el uso del producto que brindan al cliente.
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Tabla 14. Entrevista sobre logro de objetivos

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

La empresa no media el logro
de objetivos, solo se realizaba
un monitoreo a la produccion El logro de objetivos como
cuando habian reclamos por Se monitorea mediante ejecutiva de ventas, se
parte de los clientes, sin indicadores de ventas realiza de manera mensual

Logro de ilcomg n;onltg'rea}n el embargo a partir de octubre se mensual 'y  cuantos  con el reporte de ventas y la
objetivos ogro de os objetivos  ¢contraté a un personal de clientes nuevos  facturacion de los clientes.
establecidos? calidad que  estableci6 ingresaron durante el Al mes debemos tener un
estandares y/o margenes en la periodo mensual. total de 20 ventas para

produccion haciendo cumplir con el indicador

seguimiento a todo el proceso
de produccion.

Nota: Elaboracion propia

Interpreacion: El logro de objetivos se miden a través de los reportes de ventas y la produccién que se generen de manera mensual en la

empresa, en base a ello realizan sus objetivos para el siguiente mes.
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Tabla 15. Entrevista sobre comunicacion interna

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3
Realizar reuniones La comunicacién interna
mensuales para poder dentro de la organizacion se

¢ Como se realiza la
comunicacion interna
en la organizacion?

Comunicacion
interna

A partir de noviembre del
2022 la comunicacién fue mas

formal, se establecieron
procesos para la
comunicacion interna,donde
se usan formatos,

anteriormente era sélo verbal
sin ninguna evidencia.

gestionar e integrar el
equipo humano de la
empresa. Se utiliza,
simplemente para
informar y en ocasiones
para motivar, recordar o
explicar contenido de
interés que aumente la
productividad de las
ventas.

maneja de la mejor manera
porque siempre tratamos de
notificar como se van
realizando los procesos, esto
quiere decir que si por alguna
razon algo sale mal trabajamos
en equipo para solucionar el
problema de inmediato.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La comunicacion interna es de manera ordenada y fluida, se informa mediante correo las actividades realizadas para que

exista evidencia, por otro lado se programa reuniones mensuales para informar a todo el personal sobre el avance de la empresa.
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Indicador

Pregunta

EN1

EN2

EN3

¢ Qué estrategias
utilizan para fidelizar al
cliente ?

Estrategias

La estrategia principal de la
empresa es el tiempo de
entrega de sus etiquetas ya
que la mayoria de sus clientes
son desorganizados y la fecha
de entrega de los pedidos es
poco tiempo de haberlo
solicitado. Por otro lado, la
toma de pedidos tiene que ser
con un minimo de 10 dias de
anticipacion sin embargo con
muchos de nuestros clientes
somos mas flexibles gracias al
seguimiento de sus ejecutivos
de ventas, el pedido esta listo
antes de tiempo.

Las  estrategias  de
fidelizacién del
cliente es identificar las
expectativas, crear una
relacion de confianza |,
brindar una excelente
experiencia a la hora de
vender y después de la
compra y una
atencion personalizada.

Junios se caracteriza por
brindar la atencion a sus
clientes de manera
personalizada, tratamos de ser
absolver cualquier duda vy
tratamos en la medida de
otorgarle confianza, lo cual es
un plus porque no cualquiera
realiza el seguimiento después
de la compra por adquirir el
servicio, nosotros por el
contrario  solemos  darle
algunos tips y de esa forma nos
vamos ganando el carifio hacia
nuestra marca.

Nota: Elaboracién propia
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Interpretacion: Las estrategias que utiliza la empresa son el tiempo de entrega del producto y la atencidn personalizada que se brinda

antes,mediante y después de la compra, esto permite fidelizar a los clientes.

Indicador

Pregunta

EN1

EN2

EN3

Experiencia al
cliente

¢ Qué factores
consideran que influyen
en la experiencia del
cliente durante su
compra?

Uno de los factores mas
importantes que tiene el 50%
es la atencion personalizada
por parte de  nuestros
ejecutivos de ventas, un 25%
el factor tiempo y el otro 25%
de calidad.

Los factores personales
que influyen en la
compra de los
consumidores son la edad
del consumidor,el precio,
ocupacion, situacién
econOmica, estilo de
vida, la personalidad y el
autoconcepto

Un factor muy importante es la
satisfaccion, si bien es cierto
cuando uno compra o adquiere
un servicio la idea es que
tengas la mejor experiencia
porque sino estas conforme
probablemente perderas un
cliente y no es la que
buscamos. Otro factor, es la
calidad o garantia que como
empresa ofrecemos. La
finalidad es que se queden con
la mejor imagen y sean clientes
felices.

Tabla 17. Entrevista sobre experiencia al cliente

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: El factor principal que influye es el estudio a nuestros clientes para ofrecer una atencién personalizada, brindadoles la mejor

experiencia en servicio y producto.

EN1

EN2

EN3

Indicador Pregunta
Calidad de ¢Como logran medir la
e calidad de servicio que
servicio

ofrecen a sus clientes?

En los ultimos meses se ha
implementado realizar
encuestas a los clientes, como
es reciente esta medida no se
han realizado muchas
encuestas pero los ejecutivos
de ventas han estado llamando
a los principales clientes para
preguntarle por oportunidades
de mejora sobre la calidad del
producto.

Se logra medir la calidad
del producto a través de
una encuesta donde se le
pide al cliente que
califique la atencion del
pedido entregado vy
cuales son sus
expectativas para futuras
compras.

A través de la encuesta que
se realiza post compra de los
clientes podemos identificar
que tal les parecio la calidad,
esta actividad la realizan los
ejecutivos  de  ventas.
Asimismo, la idea es
recopilar informacion para
luego fomentar los puntos
de mejora en la empresa.

Tabla 18. Entrevista sobre calidad de servicio

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: La calidad de servicio se mide a través de las encuestas que se realizan a los clientes post compra y los que no responden

las encuestas se les contacta via teléfono.

Indicador Pregunta EN1 EN2 EN3

No hay proceso como tal sin
embargo de manera verbal por
I[lamadas o por correo nos
indican sus insatisfacciones o
realizan sus reclamos como
observacion para identificar

Lo que nosotros
realizamos son llamadas de
seguimiento para saber como
les fue con lo adquirido,

Se utilizan estrategias siempre habra algin punto

10% ara conseguir feedback i
Feedback del ¢Como logran obtener problemas. Todo ello se le p ISeg A para mejorar y nogotros lo
) el feedback desus  juf los eiecutivos de J€ 108 clientes, se envian hacemos de la mejor manera
cliente ientes? Informa a 1os ejecutivos de .oy seguimiento al basa el
clientes? ventas donde analizan la ©© porque en eso se basa el
cliente. crecimiento de la compaifiia.

situacion para poder asumir
los errores y para identificar
cuando es responsabilidad de
los clientes por no realizar el
uso correcto de las etiquetas.

Tabla 19. Entrevista sobre feedback del cliente
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Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: EIl feedback del cliente se logra mediaante las ejecutivas de ventas realizan seguimiento a sus clientes mediante llamadas

de manera verbal o por medio de correo

67

Estrada, J; Huerta, J



UNIVERSIDAD

1 PRIV “Analisis de la gestién comercial en la empresa Junios
Group etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Limitaciones

Segun Vega (2013) las limitaciones son los inconvenientes que aparecen durante el
desarrollo de una investigacion cualquiera sea su tipo, es decir se puede dar desde lo mas simple

como la recopilacion de datos hasta lo mas elaborado como el analisis de los datos.

Algunas limitaciones surgieron al inicio del desarrollo de nuestra tesis, ya que fue
complicado conseguir la firma de autorizacion por parte del representante legal de la empresa
por un tema de confidencialidad. Se envi6 la documentacién a revisar con el area legal de la
empresa, luego de unas semanas fue aceptada. Finalmente, nos enviaron la carta de
autorizacion firmada por el representante legal y la documentacion solicitada para la presente

investigacion.

De igual manera, tuvimos inconvenientes para la blsqueda de antecedentes
internacionales porque en su gran mayoria eran realizadas con mas de 10 afios de antigliedad y
muchas veces no tenian informacion parecida a lo que necesitdbamos con respecto a la variable
de nuestra investigacion. En ocasiones, las tesis que se encontraban eran de los mismos paises

normalmente estaban situados en Latinoamérica.

Adicionalmente, para la aplicacion de instrumento tuvimos ciertas complicaciones e
incertidumbre porque no podiamos acordar un dia en especifico para poder realizar las
entrevistas a los colaboradores mencionados en nuestra investigacion, debido a su carga laboral
que tenian en la empresa. Sin embargo, buscamos alternativas y logramos tener las entrevistas
al menos de 3 personas de la compafiia que se encuentren méas involucradas en el area

comercial.



UNIVERSIDAD “ L . .. . .
1 PRIVADA Andlisis de la gestion comercial en la empresa Junios

DEL NORTE

Group etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”
4.2 Interpretacion comparativa

De acuerdo al objetivo planteado que se establecid en la pre-venta la planificacion de
propuesta que Bautista (2020) sefialo consistid en estructurar un modelo de gestion comercial
en funcion a las entidades del sector salud para la comercializacién del servicio de atencion
médica. En sus resultados muestra a través de esquemas las actividades estratégicas de modelo
comercial. A comparacion de la presente investigacion, los resultados muestran la planificacion
lo cual permitid plasmar ideas que conlleve a obtener mas clientes y eso permita la

comercializacion de productos.

Con respecto al objetivo que se plante6 en los procesos internos la estrategia que
Zambrano y Laica (2020) aplicaron fue la formulacién de estrategias para mejorar la gestion
comercial de la empresa Servicio Aeromarcargo CIALTD y encontrar posibles soluciones. En
sus principales resultados dio a conocer que dicha compariia ha implementado estrategias, lo
cual permiti6 captar mas clientes y obtener mas ventas de lo normal. Del mismo modo, fue de
gran ayuda porque le permiti6 a la empresa reconocer sus debilidades para ser reconocido. A
diferencia de la presente investigacion, los entrevistados aplicaron estrategias para fidelizar al
cliente tales como seguimiento, atencion exclusiva entre otros que ayuden a concretar una venta

exitosa.

Con relacion al objetivo se desarroll6 la venta a través de la persuasion del cliente donde
Gonzalez (2021) realiz6 su trabajo de investigacion sefialando que el objetivo principal fue la
formulacion de nuevas estrategias de gestion comercial para que fortalezca la venta de
perfumes en la empresa SBQ. Con respecto a sus resultados, la encuesta realizada demuestra
que sus colaboradores poseen un programa de capacitacion en ventas y gestion comercial que
es realizado por los proveedores de las marcas para persuadir al cliente. Asimismo, menciond

tener un personal mas comprometido y capacitado que pueda cumplir con las metas propuestas.
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Del mismo modo, en la presente investigacion se menciond que la programacién de reuniones
permita tener una mejor organizacion en la gestion comercial no solo en Lima sino también en

provincia.

De acuerdo con el objetivo se detalld que la satisfaccion del cliente se mide a través de
la calidad de servicio la cual Ojeda (2019) presentd en su investigacion, con el fin de analizar
la influencia de la gestion comercial mediante la atencién del cliente en la caja Municipal. En
los resultados se detall6 el analisis de tablas, las cuales muestran las dimensiones teoricas de la
variable con respecto a la calidad del servicio brindado y de la gestiébn comercial. A
comparacion de la pesente investigacion, se realizd encuestas que sirven de ayuda para
identificar que tan buena fue la atencién brindada, normalmente se brinda una calificacion y
luego se hace un conteo de las respuestas, esto sirve como puntos de mejora para las futuras
compras. Asimismo, los ejecutivos de ventas realizaron llamadas para Unicamente saber la

experiencia que tuvo con el servicio otorgado a sus clientes.

Con relacion al objetivo se precisdé que las ventas poseen actividades establecidas
planificadas. Segun Inapanta (2018) realiz6 su trabajo de investigacion donde el objetivo fue
disefiar un plan de comercializacién para mejorar las ventas y pueda conocer a fondo los
procesos de la gestion comercial de la empresa. En sus resultados menciona que al tener un
plan desarrollado con un sistema de indicadores permite tener un mayor alcance de factores
externos e internos obteniendo la factibilidad de la compafiia. Del mismo modo, coincide con
la presente investigacion ya que se debe desarrollar una plan comercial para evitar pérdidas con

la finalidad de proyectar planes a futuro y poder llegar a otros mercados.

Con respecto al objetivo la venta guarda relacion con la oferta de valor y segin Delgado
(2019), presentd su trabajo de investigacion sobre la influencia de un sistema automatizado de

ventas para la empresa Dismar Cinco S.R.L de la ciudad de Bagua Grande. En sus resultados
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se menciona que al implementar el sistema se pudo comprobar que se reduce tiempos al generar
comprobantes sin muchos calculos generando una satisfaccion al cliente. De la misma manera,
se debe considerar tener un valor agregado en las ordenes de pedido como la implementacion

de software donde las ejecutivas de ventas no sean el Unico canal de venta, esta herramienta

permite mantener una base de datos con todas las caracteristicas de compra de los clientes.

De acuerdo al objetivo de post venta, el seguimiento a los clientes es fundamental para
un mejor control. Segin Celis (2018), determiné que en la gestién comercial de la empresa
Electro Oriente S.A tienen como fin promover la afluencia del uso del TIC. En sus resultados
se detallé que fue beneficioso, ya que con el sistema de gestion y control de cobranza los
dispositivos moviles mejorarén el nivel de recaudacién induciendo al pago mediante mensajes
de texto. A comparacion de la presente investigacion, la empresa no tenia problemas de pago
con sus clientes porque otorgaban créditos, previa evaluaciéon y al mismo tiempo brindaban

diversas facilidades.

Con respecto al objetivo la pre-venta se inicia con la planificacion de propuesta enfocado
al cliente.Segun Arribasplata et al. (2019) presentd su trabajo de investigacion con la finalidad
de determinar cémo la gestion de venta influy6 en el desarrollo econémico de una empresa de
servicios graficos en el distrito de Lince. El resultado salié con una correlacion positiva, es
decir las ventas influyen directamente con el desarrollo econonémico determinando que las
ventas exitosas se dan por el equipo de ventas y el enfoque hacia al cliente. Del mismo modo,
la presente investigacion muestra asesoria al cliente brindando una atencidn personalizada por
medio de las ejecutivas de ventas que brindan antencion antes, durante y después de la compra

es por ello que las ventas se han mantenido en la compafiia.
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4.3 Implicancias

La presente tesis tiene una implicancia practica debido a que se permitira analizar la
empresa Junios Group etiquetas y adhesivos SAC, Lima 2022, vos ayudara a tener una vision
mas clara y especifica con referencia a nuestro tema a desarrollar sobre la gestion comercial,
la razon principal es focalizar las mejoras en la venta de productos y al mismo tiempo la
garantia de otorgar un excelente servicio. Del mismo modo, es imprescindible indicar que los
entrevistados solo tenian conocimiento que las preguntas serian de las ventas en general. Sin
embargo, no se encontraban preparados para tantas interrogantes y brindando respuestas las

cuales no fueron contundentes, ya que en ocasiones no coincidian entre ellos.

En el aspecto metodoldgico nuestro trabajo de investigacion servira de apoyo y referencia
para trabajos que puedan realizar otras personas porque tendran informacion sobre la gestién
comercial, lo cual facilitara la busqueda de informacién sobre el tema y sera una base como

antecedente.

Desde el punto de vista tedrico, en esta investigacion se puede visualizar las similitudes
y diferencias respecto a los resultados obtenidos por la gestion comercial. También, establece

un marco tedrico en base a las fuentes de consulta.

Por otro lado, mencionar que la presente investigacién sirve como referencia para otras
pequefias empresas que no tienen prioridad de invertir en su proyecto teniendo en cuenta que

el mundo es gloalizado y que los cambios son constantes sobre todo en el mundo digital.
4.4 Conclusiones

Luego de haber realizado las entrevistas y de obtener en cada una de ellas sus respuestas

las cuales nos ayudaron a tener una perspectiva mas clara sobre lo que estabamos trabajando.
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Se realiz6 el analisis comparativo sobre nuestro tema, gestion comercial en la empresa Junios
Group etiquetas y adhesivos SAC Lima,2022. A continuacion, se detalla las principales

conclusiones que surgen a partir de los resultados.

En primer lugar, la empresa describe a la gestion comercial como el proceso de venta
donde se detalla la persuasion del cliente hasta concretar la venta . Asimismo, la negociacion
depende del acuerdo que el cliente tenga con la empresa, teniendo dos modalidades de pago,

al contado o al crédito siempre y cuando la oferta de valor se acoja a sus necesidades.

En segundo lugar, se concluye que la empresa no automatiza sus procesos, ya que sigue
realizando trabajos de manera manual utilizando base de datos como se practicaba hace algunos
afios atras.Sin embargo, el sequimiento a través de Ilamadas es un factor importante para saber
si el producto otorgado lleg6 en 6ptimas condiciones. De no ser asi se respalda con la garantia

que ofrece la empresa Junios.

En tercer lugar, se deduce que las ventas de la compafiia se han mantenido en el rubro de
manufactura sin reflejar mejoras en sus indicadores, esto es a consecuencia de que no utilizan
sus plataformas digitales para motivar a los clientes en la adquisicién de un producto.
Asimismo, el marketing no es considerado una herramienta importante o determinante para

promover una compra ya que la empresas es reconocida por la técnica del boca a boca.

En cuarto lugar, se puede concluir que la satisfaccion del cliente se debe a dos razones,
el primero, es el servicio que se le da al cliente mediante la atencion personalizada pre y post
venta y el segundo, es el producto que se le ofrece de buena calidad y con opciones de pago a

diferencia de otras empresas del rubro.
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4.5 Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a la gerencia de la empresa realizar un constante
seguimiento a sus colaboradores como a sus clientes. Es de gran importancia saber si
realmente se esta cumpliento con el objetivo de llegar a vender los productos y si el cliente esta
conforme con lo adquirido. Por otro lado, se le sugiere a los ejecutivos de ventas fomentar el

poder de convencimiento par obtener mas ventas y generar ingresos.

En segundo lugar, se le sugiere contar con un sistema integrado como el ERP que permite
agilizar las bases de datos sobre todo porque es la fuente de trabajo de los asesores de venta. A
su vez, realizar el seguimiento mediante una plataforma en la que el cliente tenga que entrar
automaticamente insertando su correo electronico y posterior a ello validar mediante la llamada
telefonica, ya que de esa manera se le podra otorgar algin comentario adicional que se haya

detectado para la mejora de la adquisicion de producto.

En tercer lugar, se recomienda tener diferentes opciones para la blusqueda de nuevos
clientes ya que el mercado es muy competitivo. Una de las opciones que tiene mayor alcance
en la actualidad es el marketing, se sugiere que se invierta en potenciar sus redes sociales con
contenidos que permita tener informado sobre las novedades del producto resaltando sus

beneficios.

En cuarto lugar, se sugiere desarrollar herramientas e indicadores de calidad para que
sirva como base y se puedan recopilar las encuestas que deberan ser enviadas por las ejecutivas
de ventas luego de cada compra, esto con motivo para medir la satisfaccion de la mayoria de

los clientes y no solo de algunos.
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Finalmente, Junios Group etiquetas y adhesivos SAC, Lima 2022, se le recomienda poder
automatizar todos sus procesos con diferentes herramientas que puedan dar soporte a la gestion

comercial para que se pueda llevar un mejor control de las ventas.
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CATEGORIA, SUBCATEGORIA E INDICADORES

METODOLOGIA

CATEGORIA: Gestion Comercial

Tipo de investigacion: Basica

¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion
comercial en la empresa
Junios Group etiquetas y
adhesivos SAC, Lima

Describir las
caracteristicas de la
gestion comercial en la
empresa Junios Group
etiquetas y adhesivos
SAC, Lima 2022.

SUBCATEGORIA

INDICADORES

Nivel de estudios: Descriptivo

20227
Busqueda de Clientes
PROBLEMA OBJETIVO Pre- venta Qd%wstluon de
< i roducto
ESPECIFICO ESPECIFICO Planificacién de Disefio de estudio: No
propuesta experimental
Programacion de
reuniones
¢Como se gestiona la pre- Describir como se .
venta en la empresa Junios | gestiona la pre-venta en é(itl\é:daqdes
Venta Stablecidas Enfoque: Cualitativo

Group Etiquetas y

la empresa Junios
Group Etiquetas y

Persuadir clientes
Oferta de valor
Negociacién
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¢ Como se desarrollan las
ventas en la empresa Junios
Group Etiquetas y
Adhesivos SAC, Lima
2022?

Identificar como se
desarrolla la venta en la
empresa Junior Group
Etiquetas y Adhesivos
SAC, Lima 2022.
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¢Como se mide la
satisfaccion del cliente en la
empresa Junios Group
Etiquetas y Adhesivos SAC
en el 2022?

Describir como se mide
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ANEXO 3. Instrumento

GUIA DE ENTREVISTA

Pre - venta

=

¢Cuales son las herramientas que utiliza la empresa para la busqueda de clientes?
2. ¢Como promueven la adquisicién de sus productos?
3. ¢Cudl es el proceso para la planificacion de propuestas a sus clientes?

4. ;CoOmo se establecen la programacién de reuniones con clientes potenciales?

5. ¢Cudles son las actividades establecidas para lograr una venta exitosa?
6. ¢Qué acciones realizan para persuadir a sus clientes en una venta?
7. ¢Cudl es la oferta de valor de sus productos?
8. ¢Qué tipos de negociacion utilizan para concretar una venta?
Post — venta
9. ¢Cdbmo realizan el seguimiento 0 monitoreo de sus clientes?
10. ;Cémo brindan asesoria a sus clientes?
11. ¢ Qué factores se establecen para la creacién de contenido?
12. ;Cuadl es el proceso para respaldar la garantia de sus productos?
Proceso Interno
13. ;Cémo monitorean el logro de los objetivos establecidos?
14. ;Cbémo se realiza la comunicacion interna en la organizacién?
15. ¢ Qué estrategias utilizan para fidelizar al cliente?
Satisfaccion del cliente
16. ¢ Qué factores consideran que influyen en la experiencia del cliente durante su compra?
17. ;Como logran medir la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes?

18. ;Como logran obtener el feedback de sus clientes?
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ANEXO 4. Validacion de Instrumento por Juicio de Expertos

Experto n°1: Mg, Maria Olivia Pachas Fuentes.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: PACHAS FUENTES MARIA OLIVIA
1.2. Grado Académico: MAGISTER

1.3. Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte

1.2.1. Especialidad del validador: Administracion y Negocios Intermacionales

1.3.2. Titulo de la investigacion: “Analisis de la Gestion Comercial en la empresa Junios Group Etiguetas y Adhesivos SAC, Lima

2022
1.2.2.  Autor del Instrumento: Jhoisy Mirella Estrada Puell y Jazmin Briggite Huerta Espinoza

1.34. Instrumento 1 (Variable 1); Gestion Comercial

T T —— 0- 25 26-50 51.75 75-100
T — Ezca No Probablements Probablements &l Sl Observacknes
kems T —— perienece no pertenace pertanace pertanace

Pre — venta
iCudles son las hemamientas que utiliza |a empresa para |3 X
blisgueda de clientes?
i Como promueven la adquisicion de sus producios? X
:Cual es el procesc para la planificacion de propuestas a sus
Icli=ntes? X
:Cémo se establecen la programacién de reuniones con clientes
potenciales? x
[Venta
:Cudles son las actividades establecidas para lograr una venta
lexitosa” X
: Qué acciones realizan para persuadir a sus clientes en una venta? %
: Cual es la oferta de valor de sus productos?

X

]
"
| [—
FRIVAL A TE

| Qué tipos de negociacién utilizan para concretar una venta? | | X
Post — Venta
. Coémo realizan el seguimiento o monitoree de sus clientes? X
i Cémo brindan asesoria a sus clizntes? %
| Qué factores se establecen para la creacion de contenida? X
i Cudl es el process para respaldar la garantia de sus productos? X
Frocesos Internos
;. Como monitorean el logro de los cbjetivas establecidos? %
. Como se realiza la comunicacion interna en la crganizacion? .
i Que estrategias utiizan para fidelizar al cliente? e
Satisfaccion de Clientes
: Que factores consideran que influyen en la experiencia del clientg]
[durante su compra? X
: Como logran medir la calidad de servicio que ofrecen a sus dientes?| e
: Como legran obtener el feedback de sus dlientes? e
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ap
N UHIVERSIDAD
PRIVADH GEL NORTE

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PERTINENCIA DE LOS ITEMS - VARIABLE:

PROMEDIO DE VALORACION: %

1.2.5. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

P i . )
Andlisis de la gestion comercial en la empresa Junios

Group etiquetas y adhesivos SAC, LIMA 2022”

ELECCION DE PERSONAL

Deficiente Reguiar Buena Excelenis
DORES RIS Muy Busna 61- lenbe

oA CRITE 00-3r% 2140 41-60% B0% E.100%
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje aprapiado y especifioa. X
2 OBJETIVID®RD Esth expresada en conductas obesrvables. X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y ka iscnologia. X
5 SUFICIENCIA Comprerde los aspacics en cantidsd y calidad N

BANTENCIOHALIDAD

Adecundo  pam  valorar  aspectos de las estralegis

Basada en aspecios ledrico-cientificos

7. CONSISTENCIA *
& COHERENCIA Enine los indices, indicadores y las dimensianes. m
8 METODOLOGIA La estategia responde al  peopdsiio del diagnastico x

10. PERTINENCIA

El instrumenio es funcional para el propdsilo de la

inverstigacién.

’

4
| F—

Estrada, J; Huerta, J

PROMEDIO DE VALORACION: 100% OPINION DE APLICABILIDAD:

{ X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

{ ) Elinstrumento debe ser mejorade antes de seraplicado.

Lugar y fecha: Lima, 13 de febrero del 2023.

Firma del Experto Informante.

DNL. N° 43569135

Celular N® 920778226
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Experto n°2: Herrera Gutiérrez Jimmy Omar.

,
.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: Herrera Gutiérrez Jimmy Omar

1.2. Grado Académico: Licenciado en Administracion de Megocios Internacionales
1.3. Institucidn donde labora: Universidad Privada del Norte

1.3.1. Especialidad del validador: Administracion y Negocios Internacionales

1.3.2. Titulo de la investigacion: “Andlisis de la Gestidn Comercial en la empresa Junios Group Etiquetas y Adhesivos SAC, Lima

20227
1.3.3.  Autor del Instrumento: Jhoisy Mirella Estrada Puell y Jazmin Briggite Huerta Espinoza
1.34. Instrumente 1 (Variable 1): Gestidn Comercial
____————_,___ 0-25 26-50 51-75 T6-100
TT— Escalz Na Probablemente | Probablemente si Si Observaciones
frams T —— pertenece no pert p te
Fre — venta
;Cudles son las herramientas que utiliza la empresa para la X
busqueda de clientes? -
: Como promueven la adquisicion de sus productos? x
iCudl es el proceso para la planificacion de propuestas a sus|
clientes? X
iComo se establecen la programacion de reuniones con clientes|
potenciales? x
[Venta
iCudles son las actividades establecidas para lograr una venta|
|exitosa? X
i Qué acciones realizan para persuadir a sus clientes en una venta? %
i Cudl es la oferta de valor de sus productos?
x
A
-
FRIVADA DE L NORTE
i Qué tipos de negociacion utiizan para concretar una venta? | | x
Post — Venta
; Como realizan el seguimiento o monitoree de sus clientes? x
i Como brindan asesoria a sus clientes? M
i Qué factores se establecen para la creacion de contenido? x
i Cudl es el proceso para respaldar la garantia de sus productos? %
Procesos Internos
; Como monitorean el logro de los objetivos establecidos? ®
i Como se realiza la comunicacion intema en la organizacion? -
i Qué estrategias utilizan para fidelizar al cliente? %
Satisfaccion de Clientes
i Qué factores consideran que influyen en la experiencia del cliente]
(durante su compra? bod
; Como logran medir la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes?| %
i Como logran obtener el feedback de sus clientes? %

Estrada, J; Huerta, J
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ar
LN R A
FRIVADA DEL NORTE

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PERTINENCIA DE LOS ITEMS - VARIABLE: SELECCION DE PERSONAL

PROMEDIO DE VALORACION: 100%

1.3.5. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficients Regular Buena Excelente
Muy Buena &1- lente
INDICADORES CRITERIOS n0-20% 21408 £1-50% 80% 31-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico.
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables.
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y |a tecnologia.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad

& INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar  aspectos de las estrategias

7 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos

B.COHERENCIA Entre los indices. indicadores y las dimensiones.

0.METODOLOGIA La estrategia responde al  propésito del diagnastico

E T I I T R I B R

El instrumento s funcional para &l propésito de la
10. PERTINENCIA investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: % OPFINION DE APLICABILIDAD:

{ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

{ ) Elinstrumento debe ser mejorado an_tes de seraplicado.

‘W Lugar y fecha: Lima, 24 de enero del 2023.

Firma del Experio Informante.
DNI. N® 40321572
Celular N° 964310923
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ANEXO 5. Imagénes de la empresa
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ANEXO 6. Carta de Autorizacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESAPARA
EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE SUFICIENCIA UPN
PROFESIONAL i
Yo CLAUDIA DIAZ SANCHEZ identificado con DNI N* 40489579, como

representante legal de la empresa/institucion. _JUNIOS GROUP ETIQUETAS Y ADHESIVOS SAC con
R.U.C. N° 20603184140, ubicada en la ciudad de Lima- CALLE LOS PUMAS MZA D4 LOTE 15

ORGO LA AUTORIZACION A:
1)_JHOISY MIRELLA ESTRADA PUELL , con DNI/CE 71903081
2) JAZMIN BRIGGITE HUERTA ESPINOZA ., con DNI/CE 72187115

Egresadol/s de la (X) Carera profesional o ( ) Programa de Posgrado de _ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

Informacion y datos pertinentes (no confidenciales) que sean importantes para el desarrollo de nuestro

trabajo de investigacion. Asimismo, se autoriza a que se pueda realizar las entrevistas correspondientes

al personal vigente y otros datos solicitados

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (X)Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o ( )Titulo Profesional.
Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segin los siguientes casos:

1) Pars e caso de empresas privadas y formalizadas, se debera adjuntar.

« Lawigencia de Poder o la consulta RUC (con fecha no mayor a 90 dias a partir de Ia fecha del acta de aprobacién dal
asesor en el caso de Tesis y a partir de la solicitud de la carpeta en el caso de Suficiencia Profesional)

e Enelcasodep C ita RUC, adj copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal
2) Para el caso de entidades pablicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y similares), se debera adjuntar.
« Resol uotrod oficial que evidencia que la p que autorza es |a idad comp eng|
« Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.
3) Para el caso de personas naturales, p les con negocio, pequenas y p p se debera
adjuntar.
« Ficha RUC 100 150 17 de ser el caso (| d ) etc.)
« Copia del DNI vigente o Ficha Reniec / Camet de jeria del rep Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, soficita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una "X la opcion selecciongda.
(X ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa;

| ol ) Mencionar el nombre de la empresa. /

CLAUDIA DIAZ SANCHEZ

GERENTE GENERAL

El Eg do/Bachitier declara que los datos emitidos en esta carta y on ol Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos
En caso de comprobarse la falsedad de dalos, el Eg do serd do al p d to disciplinano correspondente,
asimsmo, asumind toda ta responsabilidad ante posibl gales que la emp gante de info on, pueda
ejecutar

P o ——— B e
Fi | egresado (1) Firma del egresado (2)

DNI: 71903081 DNI: 72187115

CODIGO DE DOCUMENTO  COR-F-REC-VAC-06.04 . .

s 4 { 1del
FECHA DE VIGENCIA 1210112023 e 08 | PAGINA | Péginade
1r Todo copia 0escorguda o impresa de este documento, Que No tenga selic de copio controiodo,

cera considerada como documento na controlado por el Sistema de Gestion Documental
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