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Resumen

El presente caso de estudio tiene como objetivo poder brindar a la empresa Best Technology
SAC una solucion al problema actual que es la cantidad limitada de clientes que tienen
actualmente, para que puedan incrementar su facturaciobn y seguir creciendo
sosteniblemente.

Best Technology SAC es una empresa B2B que ofrece productos y servicios tecnoldgicos
adaptandose a cualquier rubro de pequefias, medianas y algunas grandes empresas.

La metodologia empleada es el estudio de caso intrinseco y empleamos como principal autor
a Sampieri y Mendoza. Para el presente estudio de caso se emplearon fuentes primarias por
parte del gerente general donde se realizéd un analisis tanto interno como externo de la
empresa Best Technology SAC y fuentes secundarias de multiples estudios relacionados al
tema a tratar.

El motivo de este estudio es poder tomar en cuenta la creacion de un perfil guia, para generar
un area comercial donde se pueda tener un contacto directo con las empresas prospectos y
clientes actuales, con el fin de incrementar la facturacién anual y generar un mayor ticket
promedio, fidelizar y mejorar el servicio para los clientes actuales.

Finalmente se entregara el presente caso a manera de informe para la empresa, asi como el
plan de generacion del area comercial y el presupuesto en soles que esta implementacion
traera para lograr el objetivo principal que es un incremento del 30% de facturacion anual.
Adicionalmente esta propuesta, asi como los objetivos tanto del area como del estudio
podran ir variando y ajustandose en el proceso de implementacion y funcionamiento.

Palabras clave: caso de estudio; B2B; clientes; incrementar; perfil; facturacion;
implementacidn; area comercial.



Abstract

This case study aims to provide the company Best Technology SAC with a solution to the
current problem, which is the limited number of customers they currently have, so that they
can increase their turnover and continue to grow sustainably.

Best Technology SAC is a B2B company that offers technological products and services
adapted to any type of small, medium and some large companies.

The methodology used is the intrinsic case study and we use Sampieri and Mendoza as the
main author. For this case study, primary sources were used by the general manager where
an internal and external analysis of the company Best Technology SAC and secondary
sources of multiple studies related to the subject were made.

The reason for this study is to take into account the creation of a profile guide, to generate a
commercial area where you can have direct contact with prospective companies and current
customers, in order to increase annual turnover and generate a higher average ticket, loyalty
and improve service for existing customers.

Finally, this case will be delivered as a report for the company as well as the generation plan
of the commercial area and the budget in soles that this implementation will bring to achieve
the main objective, which is a 30% increase in annual turnover. Additionally, this proposal
as well as the objectives of both the area and the study may vary and be adjusted in the
process of implementation and operation.

Keywords: case study; B2B; customers; increase; profile; invoicing; implementation;

commercial area.
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CAPITULO 1: PRESENTACION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

1.1. Descripcion de la organizacion sujeta a analisis

Hoy en dia el sector tecnolégico viene en constante crecimiento y parte de este
crecimiento se generd durante la pandemia. Esto trajo consigo una serie de cambios en
distintos rubros y aceler6 la digitalizacion de muchas empresas. En medio de este proceso
nace Best Technology Perd, una empresa B2B que tiene distintas soluciones tecnoldgicas
que contribuyen con el desarrollo de otras empresas que necesitan este tipo de soluciones
para poder seguir ofreciendo sus productos o servicios. Poseen un amplio portafolio de
productos y proveen desde estabilizadores de corriente hasta proyectores, laptops, softwares,
etc. Actualmente tienen operaciones en lima metropolitana y ocasionales atenciones a
provincia si el proyecto lo amerita.

1.2. Contexto organizacional y diagnostico de la situacion problemética

En cuanto a la situacion actual, se sabe que, durante la transformacion digital en el
Perq, el 27% de las empresas se encuentran en una etapa temprana, el 63% de las empresas
se encuentran en un proceso de transformacion digital y solo el 10% ha alcanzado un nivel
significativo de madurez digital.

Best Technology Per( nacié meses previos a pandemia por lo que afront6 una época
complicada por una parte pero por otra también de mucha oportunidad ya que si bien muchas
personas ya no salian de sus hogares, las personas incrementaron el gasto en sus hogares de
3.7% a 4.2% entre 2019 y 2020 seguln el informe de Ingresos y Gastos en el Per( y el impacto
de la COVID 19, lo cual, hizo que mdltiples empresas no demoraron en invertir en
dispositivos electrénicos como laptops, accesorios para computacion, etc. a fin de
mantenerse operativos en el mercado limefio durante una situacion sanitaria complicada.

Actualmente Best Technology se enfrenta a una nueva problematica, al ser una
PYME se enfrasco en ciertos clientes que generaban una facturacion representativa para el
tamafio de operacion que tenian, ahora estan en busca de crecimiento y la cartera de clientes
actual ya no basta, es por ello que estan en busqueda tanto del incremento de facturacion de
la cartera actual asi como mas clientes para poder generar un incremento sostenible del 30%
para el 2024 pasando de un promedio de facturacidn de 145k soles a 188k soles. y de una
cartera de 6 clientes a 10 clientes, ademas de generar una base de contactos empresariales
de 80 nuevos prospectos con comunicacion activa.

Es por ello, que el presente trabajo tiene como objetivo principal poder realizar
acciones que puedan contribuir con el incremento de facturacion, asi como estructurar el
proceso de obtencidn de nuevos clientes ya que en los ultimos afios y por la creciente
demanda solo estuvo generando cartera de clientes por relacionamiento y hoy en dia ya no
es suficiente para poder seguir creciendo sosteniblemente en el tiempo.

1.3. Justificacion de la eleccion del caso

Para la empresa Best Technology Peru el impacto que tiene actualmente es grande,
ya que al haber dependido inicialmente del relacionamiento de clientes, para poder operar y
crecer; hoy en dia necesitan seguir incrementando su facturacion, asi como su cartera de



clientes para seguir creciendo y tener nimeros saludables en un mediano y largo plazo, y no
quede relegado a sus actuales clientes ya que esto representa un alto riesgo.

En cuanto a la facturacion se pretende un incremento de 30% en 2024 vs al 2023 y
de igual forma poder establecer 80 contactos empresariales nuevos y activos para dinamizar
las operaciones comerciales de la empresa.

Otro beneficio importante es que se busca mejorar y posicionar laimagen empresarial
que Best Technology tiene frente a otras empresas, ya que esto es vital para que se pueda
generar el primer contacto con otras empresas y esto a su vez genera confianza la cual es
clave para trabajar como socios comerciales.



CAPITULO 2: PLANTEAMIENTO DEL CASO DE ESTUDIO

2.1. Objetivos

Las estrategias de comunicacion y marketing son la pieza fundamental empleada por
maltiples empresas B2C y estas a su vez como la inversion que son tienen como objetivo
principal aumentar la cantidad de clientes y las ventas ya sea en nimero de productos o
facturacion. En comparacion a empresas B2C, las empresas B2B tienen una brecha inmensa
ya que muchas de las estrategias usadas se limitan Unicamente a descripciones técnicas de
los productos que tienen en el portafolio y se abocan mas a la l6gica de estos como indica
Principle Differences between B2B and B2C Marketing Communication Processes
(Réklaitis & Pileliene, 2019).

Se cree muchas veces que el éxito reside en la capacidad de las empresas para cumplir
a través de especificaciones técnicas a los clientes méas exigentes a través de un proceso de
ventas bien definido en el que las marcas o relaciones humanas no tienen ningin papel
(Muylle et al., 2012), por ello es que se busca la definicion del proceso de prospeccion, asi
como la profesionalizacion de la actividad de vender de las empresas B2B.

2.1.1. Objetivo General
Incrementar la facturacion anual de Best Technology SAC de 185k soles a 234k soles
e incrementar de 7 a 10 clientes frecuentes para el 2024.

2.1.2. Objetivo Especificos
- Conseguir 2 clientes con facturacion semestral de 10k soles a mas
> Conseguir 2 clientes con facturacion semestral de entre 1500 a 3500 soles
- Generar 80 contactos empresariales nuevos

2.2 Metodologia

2.2.1. Alcance de la Investigacion
Para poder abordar la problematica planteada se usara el estudio de caso intrinseco,
el cual, segun la bibliografia de Sampieri et al. y Mendoza (2012), es util para refinar,
confirmar y/o extender la teoria, y producir conocimiento y validar resultados obtenidos por
otros disefios.

2.2.2. Disefio de la Investigacion

Este estudio tiene un disefio cruzado no experimental ya que las variables de estudio
no se modifican, es decir, se analizan a medida que se descubren durante la recopilacion de
informacidén. Ademas, es transversal ya que recoge datos en un momento concreto
(Hernandez et al., 2014).

El presente estudio, tiene como primer paso el poder identificar el caso, siendo un
caso actual sujeto a factores tanto internos como externos que puedan influenciar en la
empresa Best Technology SAC. Como segundo paso se abordd cuales serian los objetivos
tanto generales como especificos, explicando los motivos para abordar el tema en cuestion.
Posteriormente se definird que tipo de informacion se recolecta; en este caso emplearemos
fuentes primarias como entrevistas, la cuales se haran al duefio de la empresa, usando fuentes



secundarias como otras tesis, estudios, estadisticas y articulos de investigacion de otros
autores. En el anexo 1, presentamos una ficha de guia de pautas de entrevista hacia el duefio
de la empresa Best Technology SAC.

2.2.3. Recopilacion de la informacion

Una vez que se recolecta toda la informacion previa autorizacion realizada al duefio
de la empresa Best Technology SAC, se procesa y se obtienen datos relacionados con el
marco contextual del caso de estudio.

Comparamos algunos datos extra obtenidos de la entrevista con la cadena de valor
que realizaremos de la empresa. Al igual que, otros datos seran relacionados con el FODA
que obtendremos eventualmente a los objetivos que planteamos anteriormente y como
podrian mejorar la empresa Best Technology SAC.

Para finalizar, en base a esto y con el andlisis de toda la data se desarrollan
alternativas de solucion segun los objetivos y a su vez se entrega un informe a la empresa
con el fin de que ellos también puedan implementar y hagan ajustes necesarios para lograr
el objetivo general de incrementar la facturacion anual de Best Technology SAC de 185k
soles a 234k soles e incrementar de 7 a 10 clientes frecuentes para el 2024. Con el fin de
encontrar posibles soluciones que sean acordes a lo realizado en el marco contextual.

2.3 Marco Teorico:

En esta etapa se identificaran algunos conceptos basicos utilizados para el problema
en estudio. A continuacidn, se detallara conceptos basicos como algunos modelos tedricos
que se emplearan en el estudio de la problematica.

2.3.1. Conceptos Basicos

B2B

El término "marketing industrial” fue reemplazado gradualmente por el término
"marketing B2B" a medida que la expansion de los sectores de servicios y tecnologia
comenzaron a acelerarse y el crecimiento del sector manufacturero comenzé a desacelerarse.
Este término mas inclusivo se refiere a todas las interacciones generadoras de valor entre
empresas comerciales, organismos gubernamentales, grupos sin fines de lucro y los
numerosos individuos que actian como representantes de estos grupos ( Barco, 2021; Lilien,
2016).

Se puede decir que la historia del marketing B2B comienza con las actividades
realizadas por Wanamaker et al., 1838-1922; porque tiene como objetivo comprender la
relaciéon comprador-vendedor en un contexto de empresa a empresa. La idea de Wanamaker
de 1899 es la primera que se ha vinculado explicitamente a los intentos de comprender las
relaciones con los clientes en un contexto empresarial (Mora y Johnston, 2017).

Los clientes investigan y evallan competidores y soluciones alternativas, mientras
que las empresas B2B estan méas preocupadas por la logica y la funcionalidad de sus
productos (Rklaitis y Pielien, 2019).
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Segun Pansari y Kumar (2017), con el tiempo, los objetivos de las empresas han
pasado de objetivos transaccionales a objetivos de marketing relacional, en los que se
esfuerzan por encontrar todos los medios posibles para atraer nuevos clientes.

Marketing Relacional

Segln Sheth y Parvatiyar (1995), el marketing relacional tiene como objetivo
establecer relaciones satisfactorias con los clientes. Mejorando el desempefio de la empresa
a través de una fidelizacion con los clientes. Se debe establecer una comunicacion
bidireccional con los clientes, ayudando a obtener informacion valiosa de ellos. Con esta
informacion se podra brindar una experiencia mas personalizada, facilitandoles continuar
una relacion con la empresa.

Los especialistas en marketing relacional deben mantenerse alejados de una
mentalidad transaccional con la esperanza de que el valor y la buena voluntad del proyecto
afecten las futuras decisiones de compra de los consumidores. En otras palabras, los
representantes a cargo de estos proyectos no tienen la venta como su principal prioridad de
inmediato; en cambio, esperan que el proceso resulte en una venta con el tiempo (Addison
etal., 2017).

Captacion de Clientes

A través de la innovacion y la experiencia; Innovacion y Cualificacion S L, y Torres
Gomez (2017) y Peralta y Villanueva (2022) garantizan que la atraccion de nuevos clientes
tenga como objetivo convertir a los clientes potenciales en clientes leales. Durante este
proceso lo que méas se monitoriza es la rentabilidad del cliente, es decir, cuanto tiempo
seguira siendo nuestro cliente y cuénto nos aportara (p. 106).

Segln Kotler y Keller (2006), "para aumentar las ventas y los beneficios, las
empresas deben gastar mucho tiempo y dinero en atraer nuevos clientes, lo que puede
resultar mas caro que satisfacer y conservar a los clientes existentes™ (p. 38).

Kotler y Keller (2006), explica que: “son todas las actividades involucradas en la
definicion del mercado objetivo y la prospeccion de nuevos consumidores” (p. 38).

2.3.2. Proceso de Ventas B2B
Stranieri (2021), menciond sobre los diversos pasos que se deben seguir para
desarrollar una venta de productos o servicios que estan representados por el proceso de
venta. Existe distintos procesos que llevan a una venta exitosa como:
> Conocimiento del producto: Esta etapa nos da la seguridad de explicarle al
cliente lo que nuestro producto o servicio puede hacer por él. Es importante comprender
el tema que estamos abordando y las razones detras de lo que nos diferencia de la
competencia.
> Busqueda de clientes: Comprender el mercado, sus segmentos y clientes, o
sus aspectos mas atractivos, es la unica forma de asegurar un crecimiento continuo. Por
otro lado, es bien sabido que nuestros rivales también compiten por nuestros clientes, por
lo que es muy probable que algunos desaparezcan del radar, dejen de hacer negocios con
nosotros o se cambien a otros negocios.
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> Primer contacto: Conseguir que un cliente potencial dedique un tiempo a
escucharnos es nuestra primera estrategia. En el mundo moderno existen infinidad de
formas de realizar este contacto inicial, y en muchas de ellas, el cliente realiza el contacto
por su cuenta, sin ninguna ayuda del vendedor.

> Entender sus necesidades: Esta es una etapa importante porque en esta etapa
debemos identificar juntos a nuestros clientes, los servicios o soluciones que buscan de
nosotros y, lo mas importante, evaluar si podemos brindarles estos servicios o no.

> La presentacion: Se trata enteramente de demostrar que tenemos los
recursos necesarios para estar a la altura de las expectativas marcadas. Siempre hay algun
tipo de interaccion entre las dos partes, ya sea a través de una llamada telefonica o una
reunion en persona.

- La definicion: Ya que puede ser la etapa de mayor demanda o todo lo
contrario, esta etapa representa el proceso interno del cliente a través del cual elige un
negocio para atender la necesidad identificada.

> El cierre de la venta: En él se formaliza la operacion y marca el punto en el
que se consensuan los objetivos del cliente y los nuestros propios. Consiste en la firma
del contrato y los lineamientos que regiran la relacion en el futuro.

> El seguimiento: El final de una venta generalmente se considera un evento
importante en si mismo porque marca el comienzo de un momento en el que nuestro
cliente nos brinda atencidn infinita. Es el inicio de una etapa sin fin, donde podremos
demostrarle al cliente no s6lo nuestro interés por vender, sino también, nuestra voluntad
de comprender y satisfacer sus necesidades futuras.

Para Stranieri (2021) existen distintos roles para cada participante en el proceso de
ventas y son:

> Vendedor: Esta a cargo de todas las acciones directas del negocio y, como
tal, debe mantener un buen sistema de comunicacion con el cliente, realizar un
seguimiento de los problemas que aun deben resolverse y tener claro las tareas que ha
asumido.

- Pre-venta: Los vendedores de igual forma, estan a cargo de asegurarse de
que el cliente reciba una solucion personalizada que siempre se base en las expectativas
que establecieron junto con nuestro equipo de ventas. Para ganarse la confianza del
cliente, debe ser manejado de manera profesional y discreta ya que también esté a cargo
del inicio y finalizacion de las actividades que involucran la infraestructura tecnolégica
del cliente.

- Soporte: Un departamento encargado de ayudar al departamento de preventa
durante el proceso de venta. Debido a que la especializacion a nivel de infraestructura del
departamento de soporte es mas extensa que la de pre-venta, proporciona este tipo de
soporte interno.

> Capital Humano: Los planes de la empresa son implementados y
monitoreados durante todo el proceso. Para poder evaluar su desempefio y trabajar con su
desarrollo continuo, debes vigilar a cada miembro del equipo.
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> Administracion y Administracion de Ventas: Las tareas administrativas
son necesarias tanto antes como despues de cada venta.

2.4 Marco contextual: Analisis de la informacidn relevante para el caso.
Anaélisis externo e interno diagnostico y descripcion breve de posibles soluciones.

2.4.1. Analisis Interno
Segun la entrevista realizada al duefio de la empresa Best Technology SAC, pudimos
tener acceso a la siguiente informacion sobre el funcionamiento de la empresa. Dicha
informacion se relaciona con el analisis interno y externo de la empresa comparando sus
recursos con los de sus competidores, teniendo una mejor vision con respecto a los clientes
actuales que cuenta la empresa Best Technology SAC, con el fin de realizar un FODA
teniendo como finalidad el poder contar con nuevas oportunidades y fortalezas que podran
superar a sus debilidades como amenazas y poder llegar a tener posibles soluciones que
generen una mayor aceptacion de nuevos clientes y oportunidad de mejorar dentro de la
empresa.
- Ventas y Marketing: En este caso es un area indispensable de toda empresa
y es la que esta encargada desde la prospeccion de nuevos clientes hasta generar la venta.
En el caso de Best Technology SAC estas acciones estan encargadas a la persona que se
encarga al mismo tiempo de Operaciones y Logistica, y actualmente no manejan un
presupuesto para marketing por lo que el principal canal para conseguir nuevos clientes
ha sido el relacionamiento del gerente general. El flujo de este proceso empieza cuando
ya se tiene una empresa con intencién de compra de algln producto o servicio, posterior
se realiza una cotizacion de lo solicitado, y se envia a la empresa interesada, a esto
adicional se le puede hacer algun ajuste por precio o por alguna especificacion técnica
adicional solicitada por el cliente, y después de ello ya se realiza la venta que puede ser
al crédito o contado dependiente de si ya es cliente habitual o no. Después de ello se
atiende al cliente segln la cantidad de dias establecidos en venta del producto o servicio,
si en caso se tuviese el producto en inventarios se procedera a entregar, caso contrario
tendrian que realizar la compra a los proveedores correspondientes y posterior entregar al
cliente en caso sea un producto, para el caso de servicios, se envia un técnico calificado
y este 0 estos proceden a realizar la instalacion de lo solicitado, el tiempo de instalacién
estd directamente asociado a la complejidad de la instalacion. Actualmente el canal de
ventas es Unicamente a través de relacionamiento ya que no cuentan con pagina web o
algun canal donde promocionen sus productos y servicios.

> Servicio Post-venta y Mantenimiento: Para Best Technology SAC esta area
de soporte también esta a cargo de personal de operaciones y la garantia que se brinda al
consumidor final es un hibrido entre la marca del producto y la instalacion realizada, en
el caso de que sea un producto (computadoras, proyectores, servidores, etc.) el soporte
que hacer Best Technology es ser intermediario entre el cliente final y la marca ya que en
su mayoria estos productos traen garantia de la marca, en caso el producto no traiga
garantia directa de la marca la empresa asume el error que al manejar proveedores de
calidad el riesgo a que esto suceda es bajo. Por otra parte, si se tratase de alguna
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instalacion la empresa vuelve a enviar a un técnico calificado para poder solucionar el
problema en caso se de. Adicionalmente también cuentan con un servicio de
mantenimiento que es el que se ofrece al momento de entregar el producto final y este
servicio tiene como principal funcion poder tener contacto constante con los clientes (por
parte de la empresa) y para el cliente el beneficio de que los productos y/o servicios sigan
funcionando en Optimas condiciones y se eviten errores 0 tiempos muertos por
dispositivos en mal estado.

- Recursos Humanos: No cuenta con area de recursos humanos y la actividad
como tal la ejecuta directamente el gerente general o el encargado de operaciones.

> Abastecimiento: En cuanto al abastecimiento, Best Technology
comercializa productos terminados o componentes, y solo se limita al ensamblaje de estos
componentes por encargo del cliente. En este caso los principales proveedores que maneja
son INGRAM, DELTRON E INTCOMEX, los cuales son proveedores grandes de
tecnologia y relacionados. Esta area de la empresa también es supervisada en conjunto
por el gerente general y encargado de operaciones y logistica.

2.4.2. Andlisis Externo

A. Mercado meta

El mercado meta al cual se estan dirigiendo actualmente es muy variado y aborda
desde empresas Call Center hasta municipalidades; en los Gltimos meses la empresa efectud
un testeo sobre colegios particulares de la zona de Chaclacayo ; y la poca digitalizacion que
tienen en aulas y laboratorios en base a experiencias de familiares y conocidos con nifios en
edades escolares, visitando algunos de ellos pudieron encontrar una oportunidad viable y
que podria suponer nuevos clientes en este rubro, Best Technology se planted ingresar a este
rubro, ya que, significaria un mejoramiento en infraestructura para esta zona y que
adicionalmente tomando de referencia a otras instituciones de Lima metropolitana; siendo
un proceso que ya empezO hace varios afio, es por ello que actualmente se encuentran
revisando informacion relevante para a corto y mediano plazo también ingresar a este sector
en instituciones educativas particulares y que no cuenten con estas tecnologias. Segun lo
comentado en entrevistas con el gerente general no indican que la segmentacion serian
colegios particulares medianos que no formen parte de una cadena de colegios o
conglomerado y que adicional se encuentren dentro de Lima. EI mercado meta actual son
clientes b2b que se encuentren dentro o fuera de Lima y que tengan el requerimiento de
implementar productos o servicios tecnolégicos dentro de su empresa, Best Technology
ofrece productos y soluciones para todo tipo de negocio.

B. Clientes actuales
Dentro de los principales clientes tenemos a las siguientes empresas:

1. Sociedad concesionaria Linea 2 del metro de Lima

2. Municipalidad de Barranca

3. Superintendencia nacional de Administracion tributaria
4 Calidda Gas Natural del Peru
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Siendo los principales clientes, contando con los servicios de tecnologia como la Data
Center, Cloud Storage e implementacion de productos que se requiera en cada empresa como
servidores que le puedan proporcionar una mejor ampliacion de aplicaciones, cAmaras de
seguridad, pizarras digitales. Adicionalmente se maneja otros tipos de clientes
esporadicamente, pero los principales son los ya mencionados, ya que, son los que atienden
requerimientos regularmente. Por otra parte, manejan mailing constantemente direccionando
al tipo de cliente y el rubro que tiene cada uno de estos, a manera de poder incrementar las
transacciones con estas empresas.

2.4.3. Competidores

Segun un informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (Inei) en el 2.1%
de las empresas son del rubro de Informacion y comunicaciones (INEI 2019) y en ese afio
se hablaba aproximadamente de mas de 95k empresas, a la fecha el crecimiento anual de
este rubro ha seguido en crecimiento y para Best Technology SAC la competencia serian
todas aquellas empresas que se dediquen a dar soluciones tecnoldgicas para empresas.

Los principales competidores para cada servicio y/o producto que cuenta la empresa
Best Technology son:

1. Cloud Storage: Advance Technology Service SRL, Diluxion Soluciones
Tecnoldgicas.
2. Intelligenio SAC.

3. Convergia Peru SAC.

2.4.4. FODA

Durante la entrevista, tuvimos la oportunidad de captar algunas fortalezas como
debilidades que conlleva la empresay sus productos o servicios; para tratar de mejorar dentro
de la empresa como poder tener una mayor ventaja competitiva. Esto nos hizo proponer
algunas oportunidades como tener algunas amenazas que tiene la empresa Best Technology
SAC, cumpliendo con las expectativas de los clientes para una mejor atencion al cliente y
un mejor manejo en la empresa. De acuerdo con la tabla 1, se muestra el siguiente FODA
propuesto, que tiene como objetivo poder desarrollar un mejor plan estratégico dentro de la
empresa Best Technology SAC.
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Tahbla 1

Analisis Foda de la empresa Best Technology SAC,

Fasze Actos

Fottaleza Alto relacionamiento conlos clientes actuales.

Buen relacionamiento can los Brand Manager de sus principales
proveedores,

Capacidad para adaptarse a diferentes requerimientos,

Oportunidades  Mercado detecnologia en constante cambio y actualizacion.

Mecesidades crecientes para el proceso de digitalizacidn de las
negocios conlos clientes actuales para los servicios tecnoldgicos.

Diebilidades Praceso no definido de bisqueda de nuevos clientes.
Imagen empresarial no trabajada.
hMala organizacidn v ohjetivos a mediano y largo plazo.
Falta de medios digitales: Linkedin, sitio web.

Base reducida de clientes.

Amenazas Gran competencia de nuevas empresas del sectortecnoldgico.
Saturacidn del mercado meta.
Dependencia a la varacidn del dadlar can algunos clientes que realizan

pagos en dalares, mientras que los otros clientes se remiten a la
moneda peruana.

2.4.5. Posibles soluciones

> Generar un area comercial que pueda prospectar y generar nuevos contactos
empresariales en busca de un crecimiento constante y sostenible.

> Generar una pagina web profesional que permita tener una carta de
presentacion para empresas que no tengan referencia alguna de Best Technology SAC.

- Establecer un sistema de referidos para alentar a los clientes actuales a
recomendar tus servicios a otras empresas B2B.

> Fortalecer la relacion con los clientes actuales e incrementar el ticket por
cliente.

CAPITULO 3: ANALISIS, SUSTENTACION DE SOLUCION E IMPLICANCIAS
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3.1. Analisis y Evaluacion

Segun el caso de estudio realizado, la empresa Best Technology SAC cuenta con
varias oportunidades de mejora, de las cuales creemos como principal solucion poder generar
y estructurar un area comercial encargada de las ventas y marketing de la empresa, que
permita conseguir una cierta cantidad de clientes, asi como tener una comunicacion
constante con los clientes actuales.

Esta area debe manejar Kpi 's de gestion para asi medir y cuantificar el retorno sobre
el costo adicional que esta area supone. Adicionalmente, planteamos que se genere una
pagina web de disefio profesional para tener presencia en canales digitales y poder generar
awareness.

Por ultimo, planteamos un fortalecimiento de la relacion comercial con los clientes
actuales con el fin de generar recompra e incrementar la cantidad de veces que los clientes
compran al afio, asi como incrementar el ticket de compra de estos.

3.1.1. Generar un area comercial que pueda prospectar y generar nuevos contactos
empresariales en busca de un crecimiento constante y sostenible.

Para esta area, se definiran 2 procesos claves como primer punto de partida y bajo la
nueva estructura; el primer proceso es poder generar prospectos, clientes y ventas, y el
segundo encargado de la publicidad y el marketing; en el caso de Best Technology ambos
procesos estarian encargados a una misma persona como se refleja en el anexo 2 donde se
presenta un organigrama y se generaria la contratacion de una nueva persona para que pueda
Ilenar esta vacante, la seleccion y contratacion estara siendo realizada por el gerente general
y encargado de operaciones y logistica. Adicionalmente se procede a la modificacion del
organigrama de la empresa.

Adicionalmente segun el informe 8 claves para organizar el departamento comercial
realizado por Doral, F. (2019), coordinador y docente del MBA de la Escuela de Negocios
y Direccidn en la Universidad Europea Miguel de Cervantes, plantea las siguientes funciones
del area: definicién de productos, establecer objetivos, atender y vigilar la calidad de
productos, comunicarse con el cliente y la resolucion de problemas.

Estas pautas nos permiten establecer que es lo que se espera y se medira del area
comercial para poder hacer ajustes conforme se va poniendo en marcha el nuevo personal,
es importante que en la implementacion no se deje de lado el objetivo principal de trasfondo
que es generar ventas. aumentar la facturacion y ser rentables.

3.1.2. Generar una pagina web profesional que permita tener una carta de
presentacion para empresas que no tengan referencia alguna de Best Technology
SAC.

En este punto, es importante realizar un benchmark con los principales puntos de
referencia y segun esto definimos informacidn relevante que debe ir dentro de la pagina web
de Best Technology.

Dentro de la informacion indispensable tenemos lo siguiente:

- Nombre y logo de la empresa.

- Vision y mision expresado de forma directa y que sea facil de entender.
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- Cartera de productos y servicios actuales.
- Clientes grandes (considerados clientes ancla) que permitan generar
confianza en nuevos prospectos.
- Numeros de contacto y correos electronicos con el dominio de la empresa.
Por ultimo, consideramos que ademas es importante generar una cuenta de Linkedin
en donde se genere contenido regularmente para que se tenga acceso desde esta red social
que esta dirigida no solo a personas sino también a empresas.

3.1.3. Fortalecer la relacion con los clientes actuales y generar recompra en los
siguientes 6 meses.

Para esta opcion planteamos un Newsletter que se pueda enviar de forma semanal o
cada 15 dias a los clientes actuales y que esté dirigidos segun su rubro (servicios o
productos); en el caso de los nuevos prospectos se enviard un brochure genérico con los
principales productos a fin de generar conocimiento de Best Technology SAC e
interacciones con el personal de ventas con lo que estariamos en la etapa 1 del embudo de
ventas del anexo 3, tal como se muestra en el articulo “Embudo de ventas: definicion, fases
y modelo basico” de Linkedin Sales Solutions.

Con este modelo, la etapa 2 seria una intencion de compra, con el asesoramiento del
agente de ventas y la cotizacion correspondiente del producto y/o servicio de por medio, el
cliente puede tomar la decision (etapa 3) y finalmente convertirse en una nueva venta y un
nuevo cliente para la cartera de clientes y asi culminando la etapa 4 que es el éxito de los
clientes.

3.2. Sustentacion de la solucién
Basandonos ya en lo mencionado anteriormente, utilizaremos los 7 pasos del proceso
de ventas propuestos por Ramirez (2023) para esta nueva area. Se presenta un plan que
consta de 7 etapas desde el inicio hasta el final para crear una cartera activa de clientes
vinculada a la propuesta principal de solucién sugerida.
“Generar un area comercial que pueda prospectar y generar nuevos contactos
empresariales en busca de un crecimiento constante y sostenible.”

Identificacion de futuros clientes, la empresa Best Technology SAC deberéa buscar
clientes potenciales para identificar si necesitan el producto de la empresa y si tienen la
capacidad de adquirir los servicios que ofrecemos. Al reconocer a los potenciales clientes,
la empresa lograra una ventaja al comprender como satisfacer sus necesidades y mejorar la
gestion del area comercial de Best Technology SAC.

Preparacion, la empresa Best Technology SAC debe estar lista para establecer un
contacto inicial méas efectivo con los potenciales clientes, lo cual implica realizar una
investigacion detallada sobre el mercado objetivo y recopilar informacion relevante sobre el
producto o servicio que ofrece. Este punto es crucial, porque implica comprender las
necesidades de los clientes potenciales o existentes y aclarar sus dudas de manera mas facil,
lo que permitira mantener la propuesta comercial en buen estado.

Acercamiento, laempresa Best Technology SAC, establecera el primer contacto con
el cliente, ya que, al no contar con una pagina web, el cliente debe reunirse presencialmente
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con la empresa. En esta etapa, la empresa debera guiar al cliente que contrate su servicio o
el producto que se esta ofreciendo, con el fin de tener una conexién con el cliente, para asi
poder ayudar durante el proceso y que el cliente tenga la seguridad que ofrecen productos o
servicios de calidad.

Presentacion, para poder generar un area comercial en el cual haya nuevos clientes,
se debe demostrar al cliente que tan bueno es el producto o servicio que ofrece la empresa
Best Technology SAC, lo cual se requiere de mas personal que pueda atender a los clientes
haciendo que el cliente tenga confianza tanto del producto o servicio que va a recibir. Es
crucial que los empleados del &rea tengan conocimiento de los precios y la manera de como
manejar a los clientes cuando contratan a la empresa por algln servicio o producto, teniendo
una oferta de acuerdo con el producto o servicio que pueda beneficiar a ambas partes y pueda
tener soluciones rapidas para cualquier pregunta que tenga el cliente.

Respuesta ante objeciones, En este punto, para la empresa Best Technology SAC,
se debera tener siempre presente alguna propuesta si el cliente no esta seguro de comprar el
producto o servicio por el precio o no estan seguros de que el producto o servicio funcione.
El area comercial deberd siempre de escuchar las opiniones que tiene los clientes, las
observaciones sobre el producto o servicio que se ofrece, teniendo siempre presente el saber
porque el precio de dicho producto es razonable, detallar informacion del servicio que se
ofrece y actuar al instante con soluciones que el cliente tenga la seguridad de poder confiar.

Cierre, el encargado del area comercial debera concretar la venta con el cliente para
asegurarse en mantener firme el contrato al cerrar la venta con el cliente, al igual que el
cliente deberd cumplir con lo acordado al momento de tener la seguridad de querer adquirir
el producto o servicio; con el fin de convertirse en un cliente habitual de la empresa Best
Technology SAC teniendo la confianza y seguridad que la empresa siempre estara para algun
otro contrato.

Seguimiento, una vez que la empresa Best Technology SAC tenga contrato con el
cliente, el area comercial debera hacer seguimiento al cliente 0 empresa que compro el
producto o servicio para estar al tanto de cémo va el funcionamiento de dicho servicio, esto,
con el fin de generar una relacion con el cliente, afirmando la seguridad de cualquier error
con el producto, este serd cambiado para que el cliente tenga la seguridad de haber contratado
los servicios de la empresa y asi llegar a una fidelizacion con el cliente.

Para este puesto de trabajo se define el siguiente perfil: Asistente de ventas
- Bachiller o técnico en administracion, marketing, ciencias empresariales o afines.
- Edad entre 18 a 28 afios.

Conocimientos:
- Excel a nivel usuario.
- Experiencia en Ventas en frio y prospeccion.
- Disponibilidad a tiempo completo.
- Actitud, pasion y ambicidn por las ventas.
- Deseable conocimiento en manejo de redes sociales.
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Beneficios:
- Planilla Microempresa
- Sueldo basico mas comisiones

*Comision 0.8% de la venta realizada

El calculado anual para este nuevo colaborador como sueldo fijo sera de S/. 12,546
soles bajo el régimen de Microempresa ya que en este régimen no se contempla pago de
gratificaciones y el Seguro social es a través del SIS que representa un 2% de la
remuneracion. Por otra parte, la comision que reciba sera directamente proporcional al
volumen de ventas que pueda generar habiendo un tope méaximo de S/. 2000 soles por mes,
inicialmente no se destinara presupuesto a publicidad. EI proceso de implementacion
empezaria con la convocatoria el dia 05 de diciembre y contemplando en que el nuevo
colaborador iniciara labores el primero de enero del 2024.

Funciones del puesto:

- Prospeccion y evaluacion de clientes.

- Ofrecimiento del producto a través de Ilamadas, correo electronico, etc.

- Garantizar la adecuada disposicién de los productos y servicios de la empresa.

- Generar un reporte semanal de la gestion realizada.

- Dar seguimiento y enviar newsletter a los clientes ya existentes, asi como
contactarlos periodicamente.

- Generar mantenimientos preventivos en los clientes actuales.

Objetivos del puesto:

- Cumplir con la cuota de ventas por mes planteada por el Gerente General.

- Incrementar la cartera de clientes y asegurar recompra en los actuales

- Agendar y garantizar que los clientes actuales agenden los mantenimientos
preventivos segln el cronograma ya existente.

- Canalizar con el area de operaciones posibles problemas o reclamos que puedan
haber a fin de garantizar un servicio de calidad.

CONCLUSIONES E IMPLICANCIAS

En base a lo mostrado anteriormente, podemos concluir que el primer paso para poder
generar un crecimiento sostenible para Best Technology SAC es que se genere un area
comercial y de Marketing. Esto debe ir acompafiado de objetivos claros, asi como funciones
y responsabilidades sin dejar de lado el objetivo principal que debe ser incrementar las ventas
con clientes nuevos y gestionar la cartera actual de clientes. Adicional es importante que se
pueda generar el embudo de ventas, asi como seguir los 7 pasos para generar ventas
incrementales y se pueda lograr el objetivo de los 80 contactos empresariales nuevos.
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Creemos que es indispensable que Best Technology SAC tenga presencia a través de
un sitio web, asi como por lo menos tener presencia en Linkedin para poder tener exposicion
con potenciales nuevos clientes y que sea una forma de generar confianza y sirvan como
medios para publicitar sus servicios y productos.

Pensamos que, si bien uno de los pilares es conseguir nuevos clientes, el segundo
pilar es gestionar la cartera actual y para esto es indispensable que maximicemos este grupo
de empresas incrementando los tickets de compras anuales, asi como manejar servicios
adicionales a los productos ya adquiridos como por ejemplo servicios de mantenimiento.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Best Technology SAC crear un plan estratégico para el
area comercial y de marketing, para asi poder generar contactos, teniendo en cuenta una
propuesta de valor que sea efectiva, ya que, se podria atraer contactos empresariales que
estén interesados en la empresa como en sus productos o servicios. Lo mas importante es no
descuidar a los clientes existentes, teniendo siempre en cuenta que el boca a boca ha sido
siempre la manera mas efectiva de atraer clientes, por tal motivo, se debe retener a los
clientes que estén satisfechos como a los nuevos clientes.

Para la empresa Best Technology SAC se debe recomendar cada cierto tiempo
capacitaciones a los trabajadores de la empresa, con el fin de poder obtener un mejor servicio
y asi poder visualizar un incremento en clientes prospectos. Esto puede llevar a que la
empresa tenga que incrementar gastos de mejora para la empresa.

Se debe recomendar para el area de marketing un programa de lealtad, donde se
pueda recompensar a los clientes habituales con ofertas o descuentos de los servicios
ofrecidos como de los productos. Una vez que se atraiga a los clientes, se debe solicitar
opiniones de como le estan yendo con el producto o servicio que contratd, con el fin de
mejorar y ajustarse a las necesidades de las empresas o clientes.
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ANEXOS

Anexo 1
Guia de entrevista al gerente general de Best Technology SAC

Nombre v Apelidos

i Cual fue su objetive para la creacidn de esta empresal

iCnal es el rubro que tiene la empresa v que productos o servicios cuentan”?

iCuantos afios llewa en el sector?

iTienen objetivos ¥ metas planteadas para cada afic?

Usted cuenta con conocirmentas sobre los productos o servicios que bnnda la empresa?
iCnales serian suz competidores mas cercanos de la empresa?

iCnales serian las fortalezas o debilidades que tiene la empresa?

iCnal es el tipo de amenaza que afecta a la empresa?

LQué aspectos mejoraria dentro de la empresa para brindar una mejor atencidn al publice?

iUsted come gerente disefia cargos especificos para sus trabajadores?;, Que personal se

encarga de dar dichos cargos?
iUstedes como empresa escuchan a sus clientes?
iConsideran las opiniones de los clientes en sus cambios de mejora?

iCuentan con alguna red social que los chentes puedan visualizar?
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Anexo 2

Nueva area comercial para la empresa Best Technology SAC

Gerente
General

Operaciones y
Logistica

l

Agente de
Instalacion y
Mantenimiento

Anexo 3

Ventas Area comercial

Embudo de Ventas - Linkedin

Conocimiento

Interés

Decision )

Exito de los -:;]ien‘rc:.a)

Nota. De "Embudo de ventas: definicion, fases y modelo basico”, por Linkedin, s.f.

(https://business.linkedin.com/es-es/sales-solutions/resources/sales-funnel-definition-and-

stages).
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