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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo establecer la relacién que existen entre el
proceso comercial y la satisfaccion del cliente, de la empresa productora de lacteos
Huacariz S.A.C, 2018; El cual se baso en su contexto de antecedentes y de un marco
tedrico relacionado a las variables en estudio. La Investigacion es un estudio
descriptivo-correlacional, que estuvo conformada por 11 de los trabajadores del area
comercial, y 132 clientes de la empresa obtenidos por muestra, a quien se les aplicd
una encuesta relacionada a los procesos del area en estudio, y satisfaccion
respectivamente, previamente fue validado a través del Alpha de Cronbach, con una
fiabilidad del 0.841, la cual estuvo confirmada por un profesional experto en la
investigacion. El analisis de los resultados permitio establecer la relacion significativa
entre ambas variables de estudio con un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.324, estableciendo la existencia de una correlacion significativa. Donde, se
observo que existe un alto grado de identificacion de los trabajadores con respecto
al proceso comercial y cada una de sus funciones, y que la empresa evalla
constantemente el desempefio laboral con respecto a la atencién del cliente.
También se observo la percepcion de satisfaccidon del cliente en un escala positiva

con referente al servicio que brinda la fuerza de ventas y la empresa en general.

Palabras clave: Proceso comercial; Satisfaccién del cliente

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 11



y
L]
}J UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION CON LA SATISFACCION I?EL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEQOS,2018”

ABSTRACT

The objective of this work was to establish the relationship between the commercial
process and customer satisfaction of the Huacariz S.A.C dairy production company,
2018; Which was based on its background context and a theoretical framework
related to the variables under study. The Research is a descriptive-correlational
study, which was formed by 11 of the workers in the commercial area, and 132 clients
of the company, to whom a survey related to the processes of the area under study,
and satisfaction respectively, was applied. validated through Cronbach's alpha, with
a reliability of 0.841, which was confirmed by a professional expert in research. The
analysis of the results allowed to establish the significant relationship between both
study variables with a Spearman correlation coefficient of 0.324, establishing the
existence of a significant correlation. Where, it was observed that there is a high
degree of identification of the workers with respect to the commercial process and
each of their functions, and that the company constantly evaluates the work
performance with respect to customer service. The perception of customer
satisfaction was also observed on a positive scale with reference to the service

provided by the sales force and the company in general.

Keywords: Commercial process; Customer satisfaction
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Un proceso esencial en la historia de la sociedad fue pasar de una economia
basada en la recoleccién (caza, recoleccidn y pesca) a una economia basada
en la produccion voluntaria de ciertas plantas y animales, esto quiere decir que
las sociedades dominaron técnicas de reproduccion de especies vegetales y

animales.

Segun Jared (2013), Sostiene que el objetivo del hombre en asegurar sus
necesidades de alimento, cuero, huesos y otros productos y que es aqui donde
nace la ganaderia la cual no es otra que la domesticacién de distintos tipos de
ganado para el aprovechamiento de sus productos, uno de estos tipos es el
ganado bovino el cual se encarga de la domesticacién de razas descendientes
de Bos Taurus primigeniu, popularmente llamado Vaca en el caso de la hembra
y Toro en el caso del macho, el cual es criado por su capacidad de trabajo, su

carne, su cuero y su leche.

La Organizacién de Naciones Para la Alimentacién y la agricultura sostiene
(2017): Mas de 6 000 millones de personas en el mundo consumen leche y
productos lacteos; la mayoria de ellas vive en los paises en desarrollo.

Desde comienzos del decenio de 1960, el consumo de leche per capita de los
paises en desarrollo se ha casi duplicado. Sin embargo, el consumo de leche
ha aumentado mas lentamente que el de otros productos pecuarios; el
consumo de carne se ha mas que triplicado y el consumo de huevos se ha

quintuplicado.

Ademas, indica que el consumo de leche per capita es elevado (mayor que 150
kilogramos per cépita al afio) en América del Norte, Argentina, Armenia,
Australia, Costa Rica, Europa, Israel, Kirguistan y Pakistan medio (de 30 a 150
kilogramos per capita al afio) en la India, Japon, Kenia, México, Mongolia,

Nueva Zelandia, la Republica Islamica de Iran, Africa septentrional y meridional,

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 13
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la mayoria del Oriente Préximo y la mayor parte de América Latina y el Caribe
bajo (menor que 30 kilogramos per cépita al afio) en Vietnam, Senegal, la
mayoria de Africa central y la mayor parte de Asia oriental y sudoriental. En
Asia meridional, se prevé que el consumo de leche y productos lacteos
aumente en un 125 por ciento para 2030. En la India, aproximadamente el 50

por ciento de la leche se consume en la explotacion

La leche proporciona el 3 por ciento del suministro de energia alimentaria en
Asia y Africa, en comparacion con el 8 al 9 por ciento en Europa y Oceania; del
6 al 7 por ciento del suministro de proteinas alimentarias en Asia y Africa, en
comparacién con el 19 por ciento en Europa; y del 6 al 8 por ciento del
suministro de grasas alimentarias en Asia y Africa, en comparacion con Europa,

Oceania y las Américas, donde proporciona entre el 11 y el 14 por ciento

Produccion en miles de Toneladas
23455.00

14500.00
26133.00 14577.00| WINDIA
|

m USA

= CHINA

m RUSIA

m PAKISTAN

= ALEMANIA
FRANCIA
BRASIL
REINO UNIDO
NUEVA ZELANDA

28488.00

29672.00

31144.37 32179.48

Figura N° 1: Los diez paises con mayor produccion de leche a nivel mundial.

Fuente: Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura.
(FAO), 2013
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La web virtual Optima Suite (2017), sostiene que, la gestiébn comercial es una
de las herramientas fundamentales para que una empresa logre sus objetivos,
ademas de ayudar a tener controladas todas las actividades financieras que los

comerciales llevan a cabo.

Asimismo, gracias a este tipo de gestion se puede ver de forma clara cual es la

relacion que tienen los comerciales con los propios clientes de la empresa.

Donde se tiene que llevar una buena direccién comercial para poder coordinar
correctamente a todo el equipo de ventas. Ademas, también es importante
tener un gran conocimiento sobre el mercado y el entorno de la propia empresa.
Una buena gestion comercial ayuda a que el departamento de ventas obtenga
mejores resultados, y como consecuencia, que la empresa tenga beneficios
mayores. Con una buena gestiéon del departamento de ventas ayuda a la

empresa a ser mucho més eficaz.

Moncayo (2014), sefiala que en la actualidad las empresas cada vez se centran
una adecuada gestion comercial para tener una mayor flexibilidad en sus
procesos, reduccién de costos y un mejor servicio de cara al cliente; sin

embargo, el 48% de empresas no definen sus procesos.

Segun Correa (2016), comenta que al considerar las claves de la eficiencia
comercial pensamos fundamentalmente en ayudar a la empresa a mejorar los
procesos comerciales a través de las personas. La clave no es la definicion del
proceso, tampoco la tecnologia que lo apoya, tampoco la informacion y los
sistemas de indicadores. Si, la clave son las personas. Por eso analizamos los
roles y responsabilidades para cada proceso, identificamos las diferencias entre
lo que es y lo que deberia ser y disefiamos, con el equipo comercial, un plan
de acciones orientadas a cerrar estas brechas. Y lo importante es “hacer que

se haga”.

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 15
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La autora Izarbe (2012), comenta que en el mundo globalizado y competitivo
en el que vivimos hoy en dia, donde el cliente es el rey, es fundamental
conseguir que nuestros clientes estén satisfechos. Hasta la ultima revolucion
industrial ocasionada por la informatica, los nuevos materiales y las
comunicaciones, las empresas desarrollaban su actividad en un entorno
estable, donde los clientes eran més bien pasivos al existir mds demanda que
oferta en el mercado. Los ciclos del producto eran largos y la competitividad
mucho menor a la actual. Ahora, el avance tecnoldgico ha posibilitado la
superproduccion de bienes y la globalizacion del mercado. El cliente se
aprovecha de todo lo anterior y no cabe duda de que ademas de ser el rey del

mercado, en ocasiones se convierte en caprichoso y vicioso.

La revista virtual QR Question, (2017), afirma que la atencion al cliente es tan
importante que un 86% de los consumidores pagarian mas por tener un mejor
servicio por parte de la marca que consumen. Esta cifra refleja la tremenda
importancia que tiene en el consumidor esta variable. Sin embargo, muchas
veces las empresas no realizan un esfuerzo en mejorar este aspecto de su
marca, o al menos asi lo reflejan los estudios que miden la satisfaccién del
cliente. Ademas, comenta saber que el 70% de las compras estan basadas en
cémo los clientes sienten que la marca les esté tratando. Una vez mas vemos
reflejado en datos cémo la valoracién del cliente por parte de la empresa es
clave para mejorar el negocio, y segun indican las cifras, los clientes saben
perdonar, ya que un 70% de las personas que han tenido problemas con una
marca volverian a comprarla si esta empresa les ha solucionado la queja

correctamente.

Segun la Organizacion Accenture (2013), “Encuesta sobre el Pulso Global del
Consumidor” (investigacion sobre el impacto de la atencién al cliente), revela
que el 66% de los consumidores se cambian a la competencia debido a un
pobre servicio al cliente. Pero, ademas, el 81% de los consumidores afirma que

la empresa de la cual son clientes podria haber hecho algo méas para evitar que

Soriano Cabrera Carlos Daniel Pag. 16
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ellos efectuasen tal cambio. En otras palabras, las empresas no se esfuerzan

demasiado por retenerlos.

Segun Drummond (2016), afirma que el 86% de los compradores pagaran mas
por una mejor experiencia del cliente. Pero sdlo el 1% de los clientes sienten
que los vendedores cumplen sus expectativas. Estas estadisticas ponen de

relieve la magnitud de la oportunidad de crecimiento que se da ante nosotros.

Segun Ramos (2016), La satisfaccion del cliente constituye un indicador clave
para evaluar el desempefio global de una organizacion empresarial. Muchas
empresas tienen externalizada su fuerza comercial, un buen funcionamiento de
su Call Center, desde el punto de vista de la experiencia de los clientes, es
clave para tener a éstos satisfecho y retenido. La satisfaccion del cliente puede
definirse como el resultado de comparar las expectativas previas del cliente,
puestas en los servicios que le brinda el despacho, con el valor percibido al
finalizar la relacion comercial. Conocer la opinién de los clientes es fundamental

para establecer posteriormente acciones de mejora en la organizacion.

La empresa Productora de Lacteos Huacariz S.A.C, es una empresa que aplica
en sus diversas areas la gestibn de procesos para cumplir eficaz y
eficientemente sus objetivos; direccionado al crecimiento de sus ventas, a su
vez que tratan de mantener siempre satisfechos a sus clientes; siguiendo estos
enfoques se busca identificar, si las variables de Gestion de Procesos

comerciales y satisfaccidon del cliente se encuentran relacionadas

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 17
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1.2. Antecedentes

En la tesis titulada Satisfaccion del clientes y usuarios con el servicio ofrecido
en redes de supermercados gubernamentales, Alvarez L, (2012) publicado
por la Universidad Andrés Bello, Caracas Venezuela concluye que al evaluar
la calidad del servicio en una cadena de redes de supermercado, se obtuvieron
resultados estadisticos el cual se determiné que el indice del servicio el cual se
presentdé un valor global de 1,27, indicando que las percepciones de los
clientes son mas bajas que las expectativas en un 25,4% por lo que existen

oportunidades de oportunidades para lograr una satisfaccion total.

El antecedente contribuye que con el estudio se reconoce las carencias y malas
estrategias las cuales estan afectando directamente con la calidad del servicio
al cliente, las cuales fueron modificadas para cumplir con los objetivos de la

organizacion.

En la tesis titulada: “Reingenieria del proceso de atencién de clientes en Call
Center”, Galdeano, G. (2013), publicado por La Universidad de la Concagua,
Santiago, Chile, expone la probleméatica, Que la empresa no desarroll6 todo su
potencial de atencion al cliente. Presentado un claro desaprovechamiento en la
organizacion al contar con representantes con importante experiencia
comercial, que cuenten con el conocimiento de los productos y servicios de la
empresay contacto diario con el cliente. Esto a raiz de no contar con un proceso
de atencidén de clientes que se ajuste a las demandas actuales.

Para finalizar se procedio al analisis financiero para determinar la viabilidad del
proyecto, el cual arrojé un valor actual neto (VAN) de $ 9.364,11 y una tasa
interna de retorno (TIR) de un valor de 166%

El antecedente contribuye verificando con la reingenieria, el proceso actual de
atencion de clientes, incorporando la venta de servicios y asi poder volcar estos
cambios en el procedimiento que deben seguir los representantes en cada
llamado. Pudiendo de esta manera aprovechar cada llamado para generar una

propuesta de valor y asi cumplir con los objetivos requeridos. Esto acompafiado
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de una capacitacion necesaria a los representantes y de la implementacion de

un plan de incentivos por ventas.

En la tesis titulada: “Propuesta de mejoras del servicio al cliente en las
entidades financieras”, Ortiz, L. (2015), publicado por La Universidad Militar
Nueva Granada, Bogot4, Colombia, Concluye que, al implementar una
propuesta con enfoque al servicio al cliente, los tiempos de espera en atencion
por asesorias e informacién solicitada mejoraron en un 10%, mientras que la
agilidad de los empleados en un 15%. Por otra parte, se ha reportado el
incremento en el uso de los canales electronicos. Ademas, se ha incrementado
el grado de satisfaccion de los clientes respecto a la percepcion de la banca
mas humana. Esta medida se pudo determinar del hecho que un 35% mas de
clientes o usuarios afirma desear usar nuevamente el servicio, pues se redujo
la respuesta negativa en a este interrogante. Adicionalmente, un 45% mas de
clientes estan dispuestos a recomendar a otras personas los servicios de
Bancolombia, permitiendo de esta forma la atraccion de nuevos clientes.

El antecedente contribuye que a través de la investigacion pudo hacerse
entender que un excelente servicio al cliente influye en una elevada satisfaccion
del cliente, por lo que puede afirmarse que los objetivos de esta investigacion
se lograron. A partir de esta investigacion se dejo clara la verdadera importancia
gue tiene el servicio al cliente en las entidades financieras, dejando claro que
el servicio al cliente es un producto mas de estas entidades, puesto que es una
caracteristica que da competitividad y un diferencial en contra de otras

entidades del sector.

En la tesis titula “Determinar la relacién entre la responsabilidad social y la
satisfaccion laboral en una organizacion” Ossco, A. (2015), publicado por la
Universidad de Ciencias Aplicadas, Lima, Peru el autor concluye que con los
resultados expuestos les permitieron presentar lo siguiente 1. Si existen una
relacion entre la responsabilidad social que favorece a la satisfaccion laboral,

por lo que la implementacion y desarrollo de los programas de responsabilidad
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social aumentan los indices de satisfaccion en los trabajadores de una
organizacion. 2. Existen diferencias significativas en los resultados de las
encuestas de satisfaccion laboral general aplicado un grupo de trabajadores
gue participé en un programa de responsabilidad social y un grupo que no
participé de este programa, de acuerdo al resultado estadistico de comparacién
de medias, prueba T para dos muestras independientes (Sig. Bilateral < .05).
99 3. Existen diferencias significativas en los resultados de las encuestas de
satisfaccion laboral intrinseca aplicado un grupo de trabajadores que participd
en un programa de responsabilidad social y un grupo que no participé de este
programa, de acuerdo al resultado estadistico de comparacion de medias,
prueba T para dos muestras independientes (Sig. Bilateral < .05). 4. Existen
diferencias significativas en los resultados de las encuestas de satisfaccion
laboral extrinseca aplicado un grupo de trabajadores que participd en un
programa de responsabilidad social y un grupo que no participé6 de este
programa, de acuerdo al resultado estadistico de comparacién de medias,
prueba T para dos muestras independientes (Sig. Bilateral < .05).

El antecedente confirma la relacion existente entre las variables de
responsabilidad social y satisfaccion laboral social por lo que la implementacion
y desarrollo de los programas de responsabilidad social aumentan los indices

de satisfaccion en los trabajadores de una organizacion.

En la tesis titulada: “Propuesta de un modelo de Estandarizacion de procesos
productivos a una asociacion de Mypes del sector calzado en Lima para poder
abastecer pedidos de grandes volimenes logrando la mejora de la
competitividad a través de la aplicacion de la Gestion por procesos”, Poma, J.
(2014), publicado por La Universidad Ciencias Aplicadas, Lima, Peru, concluye
gue la informacion provenientes de la investigacion realizada en el sector de
las Mypes de calzado y en el disefio del modelo propuesto. Actualmente, las
Mypes en el Pertu conforman aproximadamente el 99.3% de las empresas a
nivel nacional; es decir, la economia del pais esta estructurado bajo las micro
y pequeiias empresas, segun cifras del Ministerio de Produccion. Esto ha

llevado a que las Mypes sean las empresas que aporten al aumento

Soriano Cabrera Carlos Daniel Pag. 20



y
L]
}J UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION CON LA SATISFACCION I?EL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEQOS,2018”

considerable de la tasa de empleo en los ultimos afios, el 69% de la PEA en el
afio 2011 estuvo concentrada en las Mypes. El sector calzado tiene una
participacion del 11.1%, el cual ha ido creciendo considerablemente en relacion
con afos anteriores, esto se debe a que se esta llevando a cabo mayores ferias

y exportaciones de los productos finales que produce este sector.

El antecedente refuerza que la aplicacion de Estandarizacion de procesos
productivos es imprescindible para cuando la asociaciéon de Mypes se cree, el
objetivo que plantea este modelo es que los productos que seran fabricados en
cada una de las Mypes de la asociacion sean elaborados de la misma forma y

eviten la variabilidad en los productos finales para la satisfaccion del cliente.

En la tesis titulada: “Influencia de la calidad del Servicio al Cliente en el nivel de
ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall, de la ciudad de Truijillo 2014,
Vela, R. & Zavaleta, L. (2014), publicado por Universidad Privada Antenor
Orrego, en Trujillo, Perd, concluye que el 58% de los factores controlables
influyen en el nivel de ventas, ya que se puede decir que son mas faciles de
manejar porque involucran el buen trato del promotor y la buena atencion que
se le brinda al cliente, y el 42% no se puede se puede controlar, porque
depende de factores externos (promociones que le brindan Movistar y Nextel).
Los factores controlables son mas faciles de controlar ya que se involucran
factores internos de la empresa y con eso contrarrestar los factores
incontrolables. Ademas, se lleg6 a la conclusién que el 18% de los encuestados
valoran los elementos tangibles (productos) y el 17% valora la confiabilidad, la
fuerza de ventas en base a estos elementos, puede asegurar una buena

compra y lograr la satisfaccion del cliente

El antecedente indica la informacion que los clientes valoran mas el producto
gue se adquiere, pero tampoco descuidan el aspecto de confiabilidad y el trato

gue le ofrecen los la fuerza de vente al momento de realizar su compra.
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En la tesis titulada: “La Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del banco
Ripley S.A- Agencia mall Aventura Plaza, Trujillo”, Afio 2011, Garrido, L (2012)
publicado por La Universidad Nacional de Trujillo, la libertad, Peru, concluye

gue la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del banco Ripley, arroja

como principal factor el binomio saludo-despedida del personal que tiene trato
directo con los clientes, variable que tiene una magnitud de 1,13 puntos en el
indice de satisfaccion, es decir que uno de los factores determinantes de
satisfaccion es un buen saludo-despedida, Otro factor alto de impacto para que
los clientes se sientan satisfechos respecto a la calidad del servicio es la
concentracion que muestra el personal en el momento de atender al cliente,
este factor suma 1,09 puntos, también se tiene otros factores como lo es el
saludo al personal al inicio de la atencion como 0.81, y a menor medida el
saludo del personal del banco, acompafiado del foto sheck el cual suma 0.14
puntos, en el cual todo los factores del servicio suman un 60% el nivel de

satisfaccion de los clientes.

El antecedente refuerza con el estudio que un correcta gestion y metodologias
de calidad en el servicio que influye directamente con la satisfaccion y
fidelizacion del cliente en el banco Ripley, Agencia Mall Aventura plaza

En la tesis titula “Correlacion entre el clima organizacional y el desempeno en
los trabajadores del restaurante de parrillas marakos 490 del departamento de
Lambayeque” Mino, E. (2014), publicado por la universidad santo Toribio de
Mogrovejo, Chiclayo, el autor concluye que se pudo determinar que existe un
grado de correlacion baja entre el clima organizacional y el desempefio en los
trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos 490 del Departamento de
Lambayeque, porque los datos mostraron un 0.281 y en la escala que oscila
del -1y +1 para que haya una correlacion perfecta el resultado debi6 ser +1. La
dimensiéon con menor promedio dentro de la variable desempefio, es el
compromiso, que indica particularmente la falta de trabajo en equipo,
coordinacion y compromiso de los trabajadores para con la empresa, 1o que
desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos productividad

para con la empresa e influye en sus servicios al cliente. Dentro de la variable
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clima laboral, encontramos que la falta de estructura organizacional y el mal
programa de remuneraciones causa que el personal se desmotive totalmente,
repercutiendo en su desempefio y desarrollando estrés, lo que puede ser el
causante de la falta de compromiso y trabajo de equipo de los trabajadores de
la empresa. El antecedente refuerza que después de aplicado los instrumentos
y recolectado los datos, obtuvo los resultados a través del programa
SpssStatics 18, el cual permitio determinar si el clima laboral influye en el
desempefio, es decir que un trabajador tiene un mejor desempefio cuando

percibe o experimenta un mejor clima laboral.

En la tesis titula “Estilos de vida saludables y su relacién con el estado
nutricional en profesionales de la salud”, Palomares, L. (2014), publicado por la
Universidad Peruana de Ciencias aplicadas, Lima, el autor concluye que segun
la correlacion de Spearman se encontr0 una asociacion negativa entre los
Estilos de Vida Saludables y Grasa visceral, Estilos de Vida Saludable e IMC,
y Estilos de Vida Saludable y Circunferencia de cintura. De las seis dimensiones
del instrumento Estilos de Vida Saludable, los “Habitos Alimenticios” se
correlacionaron negativamente con IMC, Circunferencia de cintura y Grasa
visceral. Después de aplicar el instrumento, mas del 70% de los profesionales
de la salud presentan un Estilo de Vida “Poco Saludable”, la cuarta parte
“Saludable” y menos del 3% “Muy Saludable”. De los profesionales de la salud
evaluados el 68% presentan sobrepeso y obesidad; 70% presentan alto y muy
alto riesgo cardio metabdlico y casi el 90% tiene un porcentaje de grasa alto y
muy alto. El antecedente refuerza que basado en el andlisis, existe una
correlacién negativa entre los estilos de vida saludables y el estado nutricional
(valorado por IMC, circunferencia de cintura y grasa visceral) entre los

profesionales de la salud de un hospital del MINSA.

En la tesis titula “La Autoestima y su Relacion con el Rendimiento Escolar de
los estudiantes de Tercer Grado de Secundaria de la Institucion Educativa José
Maria Arguedas del Distrito de San Martin de Porres, 2013” Panduro, L. (2013),
publicado por la universidad santo Toribio de Mogrovejo, Lima, el autor
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concluye que No existe una correlacion significativa entre la dimension fisica 'y
el rendimiento escolar, puesto que el grado de correlacion es de -0,012
habiendo empleado la prueba estadistica de Pearson al ser esta dimension
paramétrica y su nivel de significacion es de 0,922; No existe una correlacion
significativa entre la dimension ética y el rendimiento escolar, puesto que el
grado de correlacion es de -0,043 habiendo empleando la prueba estadistica
de Pearson al ser esta dimension para métrica y su nivel de significacion de O,
728; No existe una correlacion significativa entre la dimension académica y el
rendimiento escolar, puesto que el grado de correlacion -0,036 habiendo
empleando la prueba estadistica de Pearson al ser esta dimensién no para
métrica y su nivel de significaciéon es de O, 770; No existe una correlacion
significativa entre la dimensién emocional y el rendimiento escolar, puesto que
el grado de correlacion es de -0,107 habiendo empleado la prueba estadistica
de Spearman al ser esta dimension no paramétrica y su nivel de significacion
es de 0,380.

El antecedente refuerza que la Autoestima no determina el Rendimiento escolar
de los estudiantes de Tercer Grado de Secundaria de la Institucién Educativa
José Maria Arguedas y por otro lado este estudio se debe considerar de gran
importancia, ya que no sélo sera de ayuda a padres y maestros, sino que,
igualmente, dara guias para el mejor desempefio de los estudiantes en relacion

con su rendimiento escolar y la forma de mejorar su autoestima.

1.3. Justificacion:
El presente proyecto se justifica socialmente a contribuir al buen servicio que
brinda la empresa al cliente y su maxima satisfaccion, creando de esta manera
un clima armonioso entre ambas partes. Por el lado econdmico esta enfocado
al crecimiento de las ventas, y su correcta ejecucion, contribuyendo al

crecimiento de las utilidades en la organizacion.
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1.4. Bases teodricas
1.4.1. Procesos Comerciales

- ¢, Qué es un proceso?

Segun Talaver (2016), Sostiene que un proceso se define como un conjunto de
actividades enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas)

los transforma, generando un output (resultado).

Donde las actividades de cualquier organizaciéon se pueden concebir como
integrantes de un proceso determinado. ldealmente, cualquier transformacion
dota de valor afiadido a los distintos inputs, y generar resultados enriquecidos
con el objetivo de satisfacer al receptor del proceso. Incluso se deberia ir mas
alla, procurando que cada actividad aporte valor afiadido; entendiendo por

actividad la serie de tareas que realizan la transicion del input al output.

Para la transformacion oportuna de las distintas entradas, los procesos cuentan

con recursos: personas, medios materiales, documentos, informacion.

Retroalimentacion

Figura N° 2: Elementos Clave de un Proceso

Fuente: Aiteco consultores
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-Gestion por procesos.

La Gestion de procesos segun ISO 9001(2015), sostiene que el nuevo enfoque
analiza la organizacion como un conjunto de procesos. Donde en cada uno de
estos procesos, identifica una serie de actividades. Ademas, algunos procesos
pueden llegar incluso a tener subprocesos, segun la complejidad de los
mismos. En donde el proceso se define como el conjunto de elementos

relacionados que tratan de transformar unas entradas determinadas en salidas.

@
. ©
3 @ »
2.3 ﬁ Entradas Salidas - ' 2 s
£F 2 = Nl — o S=
EE 4° - @ :°
S S u Materiales FYouce / § »
. & Insumos PROCESO Serviclos e =
' (Actividades) I
Inicio Fin
Proveedores Clientes
Partes Partes
interesadas Bresac
Controles y puntos de control Wnteresadas

Indicadores de seguimiento y medicion

Riesgos

0.3 Enfoque a proceso: Norma ISO 9001:2015

Figura N°3: Enfoque a proceso Norma Iso 9001:2015
Fuente: Gestion por procesos 1so 9001:2015

Ademas, la Unica matizacién, sobre tal definicién de proceso, es que las salidas
van orientadas a diferentes receptores y no Unicamente al cliente. Estos
receptores a los que se va refiriendo, pueden ser tanto clientes como otras
partes interesadas. Por otro lado, tales procesos tienen unas fuentes de
entradas, tales fuentes de entrada pueden ser proveedores, tanto internos

Como externos, como otras partes interesadas
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-Tipo de documentacion Necesaria:
La norma en ISO 9001 sefiala que se requiere informacion documentada

de dos tipos:

-La primera: la que viene siendo la de mantenimiento. Esta, establece la
necesidad de contar con un procedimiento, flujo o ficha de proceso que

permita mantener la operacion y control del proceso.

-La segunda: debemos contar también con evidencias. Es decir,
conservar a modo de informacion documentada o un registro de lo

realizado, a fin de demostrar que se ha realizado segun lo planeado.

-Definicion de Procesos:

Segun la revista virtual Isotools (2016), afirma que definir es una tarea esencial
en toda organizacion, puesto que ayuda a la misma a visualizar la estructura
de procesos que posee 0O que se quieren implantar, asi como
poder normalizar dichos procesos. Cuando se define un proceso en concreto,
lo que se busca espoder normalizarlo de cara a que se puedan repetir

posteriormente las mismas acciones.

Segun el autor Lopez M. (2009) indica que un punto clave que no debemos
olvidar ademas es que si deseamos que nuestra empresa crezca de forma
realista, constante y de forma controlada es que debemos conocer bien los
procesos que realizamos. Pues ayuda a resolver problemas graves, ya que
conoceremos las preguntas basicas del qué hacemos, cémo lo hacemos y

cuanto tardamos de forma muy realista.

-Evaluacion de Procesos:

La Consultora Yntedia. (2016), afirma que se deben aplicar métodos
apropiados para el seguimiento y evaluacion de los procesos para demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar resultados planificados llevando a
cabo correcciones y acciones correctivas cuando sea necesario. Solo se puede
gestionar aquello de lo que se dispone evidencia objetiva que confirme un
funcionamiento y control eficaz. Es decir, se puede gestionar aquello que se

puede evaluar y medir.
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-Mejora continua de Procesos:

Segun Herrero (2014), comenta que la mejora de procesos es una de las
actividades que cualquier empresa debe afrontar, acompafnando a las acciones
del dia a dia (ventas, marketing, distribucion, gestion de almacén, etc.). Se trata
de hacer las cosas mejor para que el negocio siga siendo competitivo y pueda
ofertar productos o servicios de valor para los clientes y, por tanto, generar

ventas.

-Gestion Comercial

Segun la revista virtual Gestiopolis (2017), La gestion comercial es la funcion
encargada de hacer conocer y abrir la organizacion al mundo exterior,
se ocupa de dos problemas fundamentales, la satisfaccion del cliente y la
participacion o el aumento de su mercado, dado esto, es necesario desarrollar,
un sistema adecuado de calidad, un departamento de servicio al cliente

eficiente y productos o servicios de calidad.

Para Herrera (2013), la gestién comercial es la que lleva a cabo la relacion de
intercambio de la empresa con el mercado. Si analizamos esto desde el punto
de vista del proceso productivo, la funcién o gestion comercial constituiria la
Ultima etapa de dicho proceso, pues a través de la misma se suministran al
mercado los productos de la empresa y a cambio aporta recursos econémicos
a la misma. Ahora bien, la gestibn comercial no sélo es la ultima etapa de
proceso empresarial, ya gue contemplada asi cumpliria Unicamente una funcién
exclusiva de venta y, sin embargo la gestion comercial comprende desde el
estudio de mercado hasta llegar a la venta o colocacion del producto a
disposicion del consumidor o cliente, incluyendo las estrategias de venta, y la
politica de ventas en el ambito empresarial (todo lo referente a fijacién de
objetivos, sistema de incentivos para el caso de que sean alcanzados tales
objetivos y, en su caso, el control del incumplimiento asi como el grado y las

causas del mismo).

Soriano Cabrera Carlos Daniel Pag. 28



y
L]
}J UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION CON LA SATISFACCION I?EL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEQOS,2018”

Segun Borja (2008), Afirma que la gestion comercial forma parte esencial del
funcionamiento de las organizaciones: decisiones relativas a qué mercados
acceder; con qué productos; qué politica de precios aplicar; como desarrollar
una sistematica comercial eficaz, forman parte del dia a dia de las
organizaciones, ademas de ser aspectos que emanan directamente de las

decisiones derivadas de la estrategia corporativa.

-Procesos Comerciales:

Son primordiales debido a su enfoque con la captacion del cliente Grados
Consultoria de Gestion (2016) sostiene que los Procesos comerciales trata de
la relacion entre la empresa y sus canales de distribucion y ventas (por ejemplo,
distribuidores, mayoristas, cadenas de menudeo, pequefio menudeo). Donde
el contacto de la relacion es hecho a través de las fuerzas de venta, y las reglas
de la relacion son definidas por las politicas de precio y descuento (al

distribuidor, al menudeo y al consumidor.

-Objetivo

También afirma que el objetivo de los procesos comerciales es maximizar el
resultado de la empresa, vendiendo la mayor cantidad de productos, para el
mayor numero de personas, al precio que maximiza el margen. Ese objetivo

debe ser buscado con minimo coste, y de manera sostenible a largo plazo.

Por otro lado, también indica que los procesos comerciales poco

estructurados, el resultado depende apenas de
a) calidad del producto.
b) competitividad del precio.

c) relaciones de los vendedores con clientes.
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4. Captura de oportunidades . Montaje de base de datos

Clientes por medio

Proceso
recurrente de
definiciéon de
fuerza de la

receta

2. Definicién de la "Inteligencia
3. Identificacion de oportunidades de Ventas”

esdobladas ® Crite

- Por clienie

Figura 4: Ejecucion Comercial

Fuente: Gradus consultoria

-Tipos de Procesos Comerciales.

Segun Alexander, U. & Mario, T (2014), sostienen que existen 5 tipos de

procesos principales:

-Gestion Comercial.
Coordinar la planeacion de iniciativas comerciales y su alineacion con el plan
de mercadotecnia, balanceando los objetivos del cliente con los de la

compaiiia. Monitorear la ejecucion del plan comercial y retroalimentarlo.

-Administracién de la Categoria.
Mejorar la experiencia de compra a través de la generacion de
estrategias colaboradas con las cadenas a detalle que se traduzcan en

un mejor desempefio de la categoria

-Figuras de Atencion Especializada
Desarrollar la relacién con el cliente para impulsar actividades de generacién
de volumen adicional con especificaciones comerciales

favorables (espacios, precio, volimenes, etc.).
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-Gestién del Surtido:

Supervisar y asegurar el cumplimiento del pedido, desde la captacion hasta
la entrega, asi como el inventario en tiendas y el surtido de iniciativas

comerciales.

-Supervision de la Ejecucion
Administrar la fuerza de ventas para garantizar una ejecucion efectiva de la
estrategiaen el punto de venta y proponer planes de mejora para

el cumplimiento a la cuota de venta.

-Fases del Proceso Comercial.
Valera, E. (2013) afirma que las 4 principales fases del Proceso comercial son:

12 Atraer:

Conjunto de esfuerzos destinados a lograr la atencion de un cliente potencial
hacia un producto o servicio. Consiste en publicidad, promociones, acciones
de marketing directo y actividades informativas y cautivadoras por parte del

equipo comercial.

Se puede atraer con mailings, acciones de marketing directo, relaciones
publicas, una esponsorizacion o patrocinio de algun evento y sobre todo con
la gran labor comercial de la red de comerciales o distribuidores del negocio.
Trabajando como vendedor-consultor se detecta inteligentemente las

necesidades de los contactos.
22 VVender:

Se da presentando la mejor oferta de la mejor forma, sin haber dedicado

demasiado tiempo para detectar las necesidades reales del contacto.
32 Satisfacer:

Se ofrece al contacto el valor que realmente desea recibir por nuestro
producto o servicio. Es el paso previo a la Fidelizacion y no garantiza la
repeticion por su parte. Sirve para verificar qué piensa sobre nosotros y para
poder comenzar a construir una relacion mas duradera basada en la

confianza.

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 31



y
L]
}J UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION CON LA SATISFACCION I?EL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEQOS,2018”

42 Fidelizar:
Es el objetivo final de toda accién comercial. Iniciar una relacion duradera

viendo al cliente como una fuente de ingresos crecientes usando los

beneficios del marketing relacional.

Comprobar la satisfaccion de un cliente y venderte como verdadero asesor
en lugar de pensar solo en los objetivos del mes en una inversion que te hara

ganar mas a largo plazo

-La Fuerza de ventas

Segun Tuero (2017), afirma que la fuerza de ventas se refiere a los recursos,
tanto humanos, como materiales, de los que dispone una empresa para la
comercializacién de sus productos o servicios. Donde el principal objetivo de
una compafiia se traduce en la obtencion del maximo rendimiento de estos
recursos, consiguiendo un buen equilibrio entre inversion y ventas con el fin de

gue le permitan alcanzar los mejores margenes de beneficio.

-Funciones de la fuerza de ventas

También refiere que la fuerza de ventas tiene diversas funciones como:

-Ventas: La fuerza de ventas tiene como principal funcion la venta de los
productos y servicios de la empresa. Este es un elemento que
generalmente se maneja con objetivos de venta concretos, comisiones,
creacion de ofertas, etc. y para lo cual el equipo humano dispondra de una

serie de recursos, informacion y técnicas de venta adecuadas.

-Relaciones con clientes e imagen de empresa: La ética de un buen
vendedor ha de ser disciplinada y mantenerse presente con la finalidad de
construir relaciones a largo plazo y evitar cualquier problema que pueda

dafar a la imagen de la compafiia.

-Estudio de mercado: Estar a pie de calle permite al equipo de ventas
detectar oportunidades, nuevos competidores, necesidades de clientes,
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etc. De ahi que resulte verdaderamente importante que exista una

correcta retroalimentacién a la alta direccion.

-Tecnologia en la Gestién Comercial.

Segun la O.L.E. (2016), sostiene que Ciertamente el contexto empresarial
se halla inmerso en un profundo proceso de manera continua, y se esta
produciendo de nuevas aplicaciones de TIC. Esta situacion resulta
observable tanto en el plano técnico, por ejemplo, con la aparicién de
aplicaciones basadas en entornos de Internet, como en el mercado,
gracias al desarrollo de diversos elementos y sistemas de TIC, como las
aplicaciones multimedia. Constituye éste un proceso al cual las empresas
no pueden permanecer ajenas, debiendo tratar de incorporar y gestionar
adecuadamente todos aquellos instrumentos y mecanismos que les

permitan ofrecer un mayor valor.

Donde actualmente, las TICs o Tecnologias de Informacién tienen un gran
impacto en las empresas, sin importar su tamafio o giro, debido a que el
flujo de informacion es mucho mayor ylas necesidades de los
consumidores son cada vez mas cambiantes, las empresas han tenido

gue evolucionar para adaptarse a estos nuevos escenarios.
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1.4.2. Satisfaccion del Cliente

- Definicion

La norma ISO 9001 (2015), la define como la "percepcién del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos"”, aclarando ademas un aspecto
muy importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro
indicador de unabaja satisfaccion, pero suausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria
estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el
cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se registran
adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia

de proveedor.

También ve necesario definir que a la satisfaccion del cliente es el resultado de
la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas
previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e
imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacion

comercial.

La norma ISO 9001, Satisfaccion del cliente (2015) sefiala que el objetivo que
se persigue es que una organizacion pueda satisfacer a todos sus clientes con
eficacia. Donde se argumente que todos los componentes de las diferentes
clausulas contribuyen a proporcionar a sus clientes con una experiencia

consistente y gratificante de sus productos o servicios.

Ademas, afirma que las empresas deben realizar un seguimiento de las
percepciones de los clientes a que han visto cumplidas sus necesidades y
expectativas, en las cuales se puede utilizar una lista de ejemplos para obtener
dicha informacion, se deben citar todos los comentarios de los clientes y realizar
encuestas. Donde puede ser un medio eficiente para establecer si el cliente se
encuentra satisfecho con la empresa, pero la entrega de la satisfaccion se

deriva en enviar una encuesta para recabar toda la informacién necesaria. Por
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lo que encontrar ahi puede ayudar para construir una relacion mucho mas
estrecha y satisfactoria con nuestros clientes.

-El Valor Percibido
También la norma afirma que el valor percibido es aquel valor que el cliente
considera haber obtenido a través del desempefio del producto o servicio que

adquirio.

Figura 5: Valor Percibido

Fuente: Elaboracion propia

-Determinacion de Satisfaccion:

También la norma determina parametros de satisfaccion que esta basado en:
¢ En los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
e Las percepciones del cliente, y no necesariamente en la realidad.

¢ Impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Donde depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada
su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

-Caracteristicas de la Satisfaccion al cliente

Segun la autora Gémez A. (2015), comenta que la norma ISO 9001:2015 define
ciertas caracteristicas como:
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-Compromiso:

Las actuaciones que realizan van siempre encaminadas a identificar y
satisfacer de la manera mas profesional posible las necesidades de los
clientes con independencia del tipo de cliente y del importe del contrato.

Desde el primer contacto con el cliente, se ofrecerd& competencia
técnica, confidencialidad y total transparencia para obtener la

plena confianza del cliente.

-Agilidad en la solucion de los problemas:

Para que las relaciones con los clientes sean adecuadas y agiles, todo el
personal de la empresa en su ambito de actuacién y segun sus funciones

tienen que tratar de:

v" Agilizar las consultas, contratos o atencion de pedidos
v’ Agilizar los tramites y quejas para su resolucion

- Atencion al cliente:

Segun Ucha (2013), concluye que el concepto de Atencion al Cliente a aquel
servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse
directamente con ellos. En caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion,
solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales
opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus
consumidores, los clientes de una empresa deberan comunicarse con este

servicio
-Tipos de Atencion al Cliente
- Tipo de cliente segun su atencién

Peralta, X. citado en PYMERANG (2013), informa que existen diferentes

tipos de atencién al cliente, en funcién del criterio que se utilice para su
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clasificacion. Se trata de diferentes maneras en las que se da la interaccién

con los clientes, teniendo en cuenta distintas variables.

Tabla 1: Tipo de cliente segun su atencion

Encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni

interferencias que ocasiona el trato telefénico o a

Atencion través de otras vias, como el correo electrénico. Se
presencial da contacto visual y el lenguaje no verbal juega un
papel muy importante.
Este tipo de atencién al cliente exige que se cumplan
una serie de normas no escritas si usted desea
Atencion lograr su plena satisfaccion. ElI hecho que no
telefénica

podamos observar las posibles reacciones del
interlocutor hace que tengamos que poner mas
esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la

presencial.

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge

del comercio electrénico, se estd imponiendo una via

alternativa para efectuar las compras. Ya sea por

correo electrénico o a través de la misma web donde

se ofrecen los productos, el cliente, en este caso,

Atencign Vvalora la atencion recibida por otros parametros,
virtual como el correcto funcionamiento de la péagina, el
sistema de pago y de entrega, la premura en la

respuesta ante dudas via correo electronico, etc.

Fuente: Elaboracién Propia
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-Tipo de atencidén segln su intencion:

Ademas, si se piensa en la intencion Peralta (2016), sostiene también que

puede existir en el contacto con el cliente, puede distinguirse:

Tabla 2: Tipo de cliente segun su intencion

Atencidn proactiva Atencién reactiva

Cuando buscamos crear En cambio, cuando el sentido del
necesidades en el cliente y motivar contacto entre las partes se da del
la compra del producto o servicio, cliente hacia nosotros, simplemente
contactamos directamente, sin estamos dando respuesta a la
esperar a que él lo haga. Exige una demanda, sin tratar de despertar, de
alta tolerancia a la frustracion, ya entrada, necesidad alguna en el
que debemos tener una actitud cliente.

positiva hacia el rechazo.

Fuente: Elaboracion Propia

-Tipo de cliente segin su conducta

Plenc (2013), sostiene que existe una variedad de tipos de clientes, donde
la tipologia de un cliente no es estética, sino que cada sujeto puede variar

su conducta dependiendo del entorno y el momento en el que se encuentre.

-Tipos de clientes enfoque 1:

También refiere que, si se ve al cliente desde el punto de vista comercial,
la persona (cliente) puede catalogarse en diferentes categorias.
Comienza perteneciendo al grupo de “publico objetivo” de la empresa /
institucion; pasando luego a ser “cliente potencial”’, luego al grupo de

‘comparador eventual” y hasta llegar a ser “cliente habitual” o “usuario”.
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Tabla 3: Tipo de cliente segun su conducta - Enfoque 1

TIPO

CARACTERISTICA

publico

objetivo

Es aquel que no se interesa en forma
particular en el servicio o el producto que la

empresa ofrece.

cliente

potencial

Se interesa, pero aun no se decide a comprar
0 acudir al servicio de la empresa /

institucion.

El cliente
comprador

eventual

Es aquel que ya se ha decidido y el “cliente
habitual” o “usuario” es aquel que esta
dispuesto a enfrentar las consecuencias de

la compra del producto o el acudir al servicio.

Clientes
internos y

externos.

Los clientes externos, aguellos que compran
un producto o utilizan algun servicio, se
suelen identificar con bastante facilidad. Los
clientes internos son los empleados que
estdn continuamente relaciondndose con
otro empleado dentro de la misma empresa

e incluso con el cliente externo.

Fuente: Elaboracion Propia

-Tipos de clientes enfoque 2:

EL autor Plenc (2013), también sefiala un tipo de cliente segun su modo

conductual caracterizado como enfoque 2:
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Tabla 4: Tipo de Cliente segun so conducta-enfoque 2.

TIPO

CARACTERISTICA

TRATO

Equivocado,
mal informado o
desacertado:

Adquiere un producto o
servicio con el que
sabemos de antemano que
no va a quedar satisfecho y
SoOmos capaces de
anticipar una incidencia o,
lo que es peor, una
insatisfaccion de la que
nunca tendremos noticia.

Darles la informacion
detalladamente a los clientes
gue dan este perfil, para
asegurar que saben
exactamente lo que compran.

Mal
pagadores:

Se trata de clientes
morosos, que prometen
pagar pero nunca lo hacen.

Aclarar de forma detallada en
contratos, protocolos y normas
de actuacion detallada las
formas de cobro.

Clientes
abusivos:

Dan un perfil similar a otros
que abusan, roban,
presentan reclamaciones
falsas o inventadas, etc. Se
puede conocerlos
mediante datos y
conocimientos basado en
la experiencia de
vendedores y personas de
contacto

Prestar especial atencion a
sus actuaciones, lo cual puede
ser caro y llevar a la siguiente
situacion (clientes con
excesivos costes de atencion)

Se trata de clientes que, en  Precios disuasorios
el trato cotidiano, generan (extravagantes); servicio
mas coste de atencion y predefinido, haciéndoles
Con excesivos Servicio que rentabilidad pagar suplementos de servicio
costes de dan. a partir del cual generan
atencion: pérdidas.
Hay clientes que solo Como tratarlos: Intentar con
compran el producto que ofertas que lo hagan rentable,
Adictos ala estan en oferta, tratamos sabiendo que compran BBB, o
promociony de captarlo via ofertas, sea bueno-bonito-barato.
ofertas:

pero terminada ésta, se va
con ella o permanece
inactivo hasta la siguiente.

Dejar de hacerles ofertas
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De riesgo:

Las compafiias de seguros
de salud no aceptan
clientes muy mayores
porque cuestan mas que
aportan.

Precio extravagantes.
Barreras como examenes y
controles para poder formar
parte de la clientela de la
compafia

Polémico

Personas que presentan
manifestaciones
ostentosas de sus
disgustos en voz alta
delante de otros clientes
dentro de la empresa.

En ocasiones, clientes que
gustan de tener conflictos
delante de otros o de exhibir
su disconformidad, deben ser
exonerados a no regresar

Que quieren
copiar:

Existen clientes que
quieren, en realidad, copiar
el producto o el proceso de
prestacion del servicio
para plantear una
competencia directa, o
indirecta a nuestra

Como tratarlos: Si tienen la
mas minima sospecha,
rechazar la venta con precios
exagerados, evitando en lo
posible facilitar informacion.

empresa.

Fuente: Elaboracién Propia

-La Percepcion del cliente

Segun Blank (2018), sostiene que la percepcion del cliente aplica el concepto
de percepcién sensorial al marketing y a la publicidad. Asi como la percepcion
sensorial se refiere a como los seres humanos perciben y procesan los
estimulos sensoriales a través de sus cinco sentidos, la percepcién de los
clientes se refiere a como los individuos se forman una opinién sobre las
empresas y la mercancia que ofrecen a traves de las compras que hacen. Los
comerciantes aplican la teoria de la percepcion de los consumidores para
determinar como sus clientes los perciben. También se utilizan la teoria de la
percepcion del consumidor para desarrollar estrategias de marketing y

publicidad destinadas a retener a los clientes actuales y a atraer otros nuevos.

-Calidad del servicio:
Para comprender que es Calidad del Servicio primero se debe conceptualizar
lo que se entiende por servicio. Grande (2013), menciona que un Sservicio es

una prestacion, un esfuerzo o una accion. Frecuentemente se confunden los
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conceptos de bien o producto, quedando el de servicio como algo ajeno a ellos.
Toda actividad empresarial conduce a un producto, que puede ser un bien o un
servicio. Se puede entender, entonces, que los bienes y los servicios son
materializaciones de actividades diferentes. Un producto es algo que se puede
ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o consumido, para satisfacer un
deseo 0 una necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares,

organizaciones e ideas.

Segun la norma ISO 9001 ( 2015), afirma; para asegurar la calidad en cualquier
actividad es necesario que se lleve a cabo una planificacion, control y mejora
de la calidad. Se debe analizar como controlar la calidad en la prestacion de
servicios mediante unos indicadores que nos permitan medir y controlar las
actividades ligadas a los procesos de prestacion de servicio. Ante esto es muy
importante tener en cuenta lo que el cliente espera cuando le prestamos dicho

servicio.

Como norma general existen una serie de criterios que se debe cumplir con el

cliente en cualquier prestacion de servicio, como son:
« Puntualidad en la entrega del servicio.
« Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.
« Relacion coste-beneficio.
e Ajuste a los plazos acordados.
« El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto.
« Rapidez del servicio.
o Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.
« Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio.
o Gentilezay buen trato en la prestacion del servicio.

Donde se puede observar que en los procesos de prestacion de servicios se
puede identificar lo que el cliente espera y la calidad de tales servicios, en
dichos procesos también podemos identificar las caracteristicas referentes a

las necesidades y expectativas de los clientes.
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-Definicion de calidad del servicio al cliente:

Segun Vargas (2013), afirma que la calidad del servicio es la conformidad de
un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente. Calidad en el
servicio: es el dinamismo permanente para la busqueda de la excelencia en las
actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construccion
respecto a la satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca el

servicio.

Segun Pérez (2012), menciona que las empresas pueden conseguir la calidad
del servicio en la atencion al cliente. Para cumplir esta meta es necesario
comprender qué se entiende por calidad y por servicio. Las empresas realizan
publicidad de sus productos y servicios, se dan a conocer e informan a los
clientes sobre su oferta. Esta informacion permite que los clientes puedan
comparar las diversas empresas, sus productos o servicios y las ventajas
aportadas por el hecho de elegir uno u otro en funcién de sus necesidades. De
esta forma, los clientes al recibir un servicio o comprar un producto, lo juzgan
por su calidad. Sus expectativas se dirigen a recibir servicios de alta calidad y
esto les permite cambiar de una organizacion a otra dependiendo del servicio
gue reciban. La Calidad permite proporcionar un producto o servicio a los
consumidores, que satisface plenamente las expectativas y necesidades de
éstos a un precio que refleja el valor real del producto o servicio que los provee.
En la actualidad se convierte en una ventaja para atraer a los clientes y crea la
confianza necesaria que facilita la fidelizacion del comprador. Las
organizaciones que buscan ofrecer calidad deben tener una serie de principios

de calidad siendo estos:

- Importancia de la calidad del Servicio:
Pérez (2012), también afirma la importancia de la calidad de servicio se basa

en:
-Fortalecer los sistemas y procesos:

Una organizacion que posee sistemas Yy procesos de trabajo
interdependientes permite responder con mayor rapidez y eficacia a las

demandas del mercado y de los clientes a los que se dirige la empresa.
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Actualmente, las empresas poseen mayor capacidad de respuesta ante la
competencia ya que se han preocupado de optimizar sus procedimientos,
utilizar tecnologia de vanguardia y contar con trabajadores competentes en

Su area.
-Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo:

Todos los empleados pueden ayudar a garantizar la buena calidad del
servicio. Aquellos trabajadores en contacto directo con los clientes conocen
cudles son sus necesidades, recogen sus sugerencias u opiniones y pueden
realizar propuestas de mejora en cuanto al funcionamiento del servicio.
Ademas, si la empresa trabaja bajo una cultura de servicio, el trabajo en
equipo es fundamental para conseguir que surjan mejores ideas de trabajo

0 innovacion con respecto a la oferta que realiza la empresa a sus clientes.

-Mejorar la coordinacién y la comunicacion:

El personal en los diversos niveles de administracion, unidades e
instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar la calidad si comparte
la informacién libremente y coordina sus actividades. Una adecuada politica
de comunicacion por parte de la empresa, donde la informacién fluya a todos
los niveles, exista la posibilidad de compartir conocimientos y aprendizaje y
se escuche las opiniones de los trabajadores, es el elemento clave para

lograr este objetivo.

-Calidad percibida por los clientes

Segun Pérez (2012), menciona que la calidad percibida por los clientes, es el
proceso de evaluacion en el que el cliente compara la experiencia del servicio
con determinadas expectativas previas. En el sentido, se considera central el
punto de vista de los clientes al valorar los servicios que presta una
organizacion. Por lo tanto, la calidad de un servicio es en gran parte subjetiva
y esta directamente relacionada con lo que el cliente percibe; es decir, el juicio
gue realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado. El éxito del
resultado dependeré de la capacidad de la empresa prestadora del servicio por
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conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la
eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y del coste en que incurre el
cliente para acceder al servicio. Cabe destacar que el coste no solo implica el
precio del servicio, sino la ventaja de lugar, tiempo y forma en que se
proporcione. La aplicacion de un modelo de gestion de servicios resulta efectiva
para orientar a la empresa en la adopcion de una cultura de calidad.

-Entrega a Tiempo de Pedidos:
Para poder obtener a un éptimo cumplimiento en fechas y plazos de entregas
a los clientes, se deben de llevar a cabo criterios relevantes junto a

herramientas que contribuyan a cumplir los objetivos de entrega.

En el 2013, Mufioz, M. indica que se debe distinguir las fechas en que se

manejan los pedidos:

- Fecha del pedido

Nuestra fecha de pedido, pero también tu fecha de pedido, asi como tu
referencia de pedido. Es posible que el cliente evalie el nivel de
cumplimiento a partir de su fecha de pedido, y dados los posibles origenes
del pedido en el ERP (tienda web, CRM, movilidad, televenta, teléfono, fax)

debemos unificar las fechas y registrarlas correctamente.

-Fecha de entrega o plazo de entrega

Solicitada por el cliente y fecha de entrega ofrecida por nosotros al cliente,
en base a variables varias y a la propuesta que pueda realizar el sistema de
informacion. Es necesario consensuar ambas y clarificar cual de ellas es la
gue va a prevalecer. Tal vez sea necesaria una negociacion con el cliente.
Debemos tener en cuenta que en muchos casos es igual de malo entregar
antes de tiempo que entregar tarde, ya que los clientes pueden tener un
sistema de aprovisionamientos tan afinado que las entregas antes de tiempo
no son bienvenidas. Nadie quiere tener mas stock del necesario ni durante

mas tiempo del necesatrio.
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-Fecha de carga del pedido

Para establecer esta fecha, debemos conocer muy bien la localizacion del
punto de entrega del pedido, y el tiempo que tardara la mercancia en ser
trasladada del punto de carga al punto de entrega. El punto de carga es
determinante, por tanto, el sistema de planificacion de las cargas debe haber
determinado si se sirve desde los almacenes centrales, o desde almacenes
de otras delegaciones, desde un operador logistico, o cualquier otra
posibilidad. Debemos haber estructurado rutas de envio y la planificacion de
las mismas durante los dias de la semana. Este Ultimo aspecto puede haber
influido directamente en la fecha de entrega asignada al pedido. En definitiva,
si se sabe cuanto tarda la mercancia en llegar al cliente, y cuando tiene que

llegar, sabremos cuando se pueda cargar.

-Fecha de preparacion del pedido

Ser& la fecha en la cual debemos tener lista la mercancia para que sea
posible cumplir con la fecha de carga, asumiendo que disponemos de todo
el stock disponible. Normalmente suele coincidir con la propia fecha de
carga, pero no tiene por qué ser asi en entornos en los que conviven multitud
de pedidos a preparar, combinados y agrupados por criterios varios como
pueden ser la fecha de carga, la ruta de envio o la agencia de transporte que
se va a hacer cargo del mismo. Es posible que en este tipo de entornos
debamos prever que, por ejemplo, el turno de mafana prepare los pedidos
gue han de cargarse en el turno de tarde, o que por la noche preparemos los
pedidos a cargar al dia siguiente.

La calidad debe ser el nervio y motor de la organizacion para alcanzar el

exito y estaran involucrados los trabajadores, los proveedores y los clientes.

-Cumplimiento del pedido:
En el 2008, Quijano, V. afirma que, si una empresa cumple todas las promesas
de venta o de servicio que establecen, el cliente puede confiar en la empresa

para cualquier necesidad futura, con la certeza de que no perdera tiempo ni
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dinero. El cumplimiento de las promesas genera confianza en el cliente y le
permite optimizar su tiempo, que hoy en dia es el activo mas valioso de todos

y a nadie le sobra tiempo para quejas y esperas.

-La interpretacion errénea

Las dos causas principales del incumplimiento de las empresas son la
interpretacion errénea de los deseos del cliente y el ofrecimiento equivocado
de promesas. En el primer caso, las empresas no ven o no desean ver lo
importante que es para el cliente el cumplimiento. Puede suceder, incluso
gue no sea importante o que sea importante pero que no se mida o que se

mida equivocadamente.

-Diversas formas de prometer:

En conversaciones con clientes se observa que sus expectativas de servicio
se basan, fundamentalmente, en las promesas que hacen las empresas, y
hemos encontrado que la forma en que se establecen las promesas

obstaculiza su cumplimiento.

Las promesas que las empresas ofrecen a los clientes llamadas promesas
directas fundamentan sus expectativas. Sin embargo, en ocasiones las
empresas no realizan promesas y los clientes establecen sus expectativas a
partir de sus consideraciones 0 experiencias previas y esto genera

incumplimiento en casi todas las ocasiones.

- Quejas o Reclamaciones

Segun la Asociacion Espariola de Calidad (2016) afirma que una queja es una
expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, con respecto a sus
productos y una reclamacion es igualmente una expresion de insatisfaccion
hecha a una organizacion con respecto a sus productos pero que pide o
pretende algun tipo de compensacion.

Ademas, sostiene que es cierto que algunas quejas y reclamos no siempre son

validos. Se debe en lo posible tratar de satisfacer a nuestros clientes, aunque
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en ocasiones, les haremos saber tranquilamente que en esa situacion no tienen

la razon.

-Servicio post venta

Segun Tamara. (2018) comenta que el servicio post venta se refiere al
seguimiento y atencién al cliente que se da después de la compra y es tan
fundamental como las demas estrategias que se puede implementar en la

organizacion.

-Importancia

También comenta que el servicio post venta es una excelente manera de
fidelizar a los clientes y abre la posibilidad de conseguir nuevos, por eso
gusta decir, que el servicio post venta, funciona como una increible fuente
de ingresos.

Donde las Principales razones por las se debe dar importancia son:

e Esimportante para el cliente saber que detras del nombre de la marca,
hay personas reales dispuestas a ayudarle aln después de la compra.
Esta es una extraordinaria forma de crear lealtad a la marca.

e Un cliente satisfecho es la mejor publicidad que tu marca puede tener.
La mayoria de las personas solemos optar por comprar una cosa por
encima de la otra si alglin conocido en el que confiamos ha recomendado
el producto o servicio.

e Cuando se intente lanzar un producto nuevo o mejorado, serd mucho
mas sencillo ofrecerlo a clientes satisfechos, que conseguir nuevos.

e Si se mantiene el contacto y el cliente esta satisfecho con su compra.
la posibilidad de que regresen a comprar aumenta, las ofertas y
promociones puedes interesarles y poco a poco irds creando clientes
recurrentes y cada vez mas satisfechos.

e Los clientes resultan una valiosa fuente de informacion para la tienda.
Ellos tienen el poder de platicarte la experiencia de compra que tuvieron

y darte su punto de vista del proceso de compra, asi puedes extraer
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informacion importante y reforzar las areas de oportunidad para crecer y

mejorar el proceso de venta.

-Fidelizacion del cliente

Segun la Escuela de negocio de Espafia (2017), afirma que la lealtad del
cliente es una pieza clave para el rendimiento de una empresa. Sin
embargo, ofrecer un producto o servicio innovador, de calidad, no es
suficiente hoy en dia para conseguir clientes fieles. Su fidelizacion, por lo tanto,
se hace necesaria mediante estratégicas de fidelizacion efectivas, capaces de
propiciar esa confianza y lealtad. En el &mbito del marketing, la fidelizacion es
un concepto esencial para empresas orientadas al cliente, que persiguen una
relacion a largo plazo con los usuarios finales. En la practica, el objetivo no es
otro que lograr la fidelidad del cliente, es decir, que un consumidor que haya
adquirido nuestro producto o servicio se convierta en un cliente asiduo que,

todavia mejor, ademas pueda recomendar.

-La importancia de fidelizar al cliente

También comenta que las estrategias de fidelizacién implican diferenciarse
de la competencia, escuchar al cliente, ofrecer novedades, mejoras y, en
suma, revierten en un mejor servicio, y ello supone no sélo una manera de
retener a antiguos clientes sino también a los nuevos, asi como de atraer a
clientes potenciales. Ademas de que retener es mas barato que adquirir
nuevos clientes, la fidelizacion es necesaria debido a la creciente
competencia. Todo negocio, qué duda cabe, debe intentar conservar sus
mejores clientes, y las estrategias de fidelizacion estan orientadas a este fin.
La fidelizacién, por un lado, permite hacer crecer el negocio, pero por otro
puede ser de gran ayudar para mantener ingresos fijos que ayuden a
la subsistencia del negocio. A su vez, la implementacion misma de un
programa de fidelizacion ayuda areorientar el negocio segun las
necesidades de los clientes y a dirigir la empresa buscando eficiencia
y aportar un valor real a la relacion con el usuario.
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-Correlacion de Spearman

Mondragon (2014), afirma que el andlisis de Correlacion de Spearman, es un
método estadistico no paramétrico, que pretende examinar la intensidad de
asociacion entre dos variables cuantitativas.

Donde afirma también que la interpretacion del Rho es la siguiente:

v' De 0.00 a 0.19 la correlacion es muy baja
v' De 0.20 a 0.39 la correlacion es baja

v" De 0.40 a 0.59 la correlacion es moderada
v" De 0.60 a 0.79 la correlacion es buena

v

De 0.80 a 1.00 la correlacién es muy buena
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1.3. Formulacion del problema

¢ Existe relacion entre la gestion de procesos comerciales y la Satisfaccion del
cliente de la empresa productora de lacteos, “Huacariz S.A.C”, 20187
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Establecer la relacion entre la gestidbn de procesos comerciales y la
Satisfaccion del cliente en la empresa productora de lacteos “Huacariz
S.A.C”, 2018.

1.4.2. Objetivos especificos
-Describir los procesos comerciales de la empresa productora de lacteos,
Huacariz S.A.C.
-Identificar los elementos que caracterizan la Satisfaccion del cliente en la
empresa productora de lacteos “Huacariz S.A.C”.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Formulacion de la hipétesis
Existe una relacién significativa entre la gestién de procesos comerciales
y la Satisfaccion del cliente en la empresa productora de lacteos,
“Huacariz S.A.C”, 2018.
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Tabla 5: Variable Impediente, Gestion de Procesos Comerciales

Gestion Son primordiales Definicién Nivel 1. ¢ldentifica el proceso
de debido a su procesos de comercial y se involucra con
proceso enfoque con la reconoc ellos?
comercial captacion del imiento
es cliente  Grados de 2. Comprende cada una de las
Consultoria  de Proceso funciones de las actividades
Gestiéon  (2016) s comerciales que tiene que
sostiene que los comerci realizar.
Procesos ales
comerciales trata lUaciS Grado 3. La empresa le establece
de la relacion ~ Evaluacionde ;o metas de cumplimiento de
entre la empresa procesos evaluaci objetivos de venta.
y sus canales de 6n de
distribucion 'y proceso 4. La empresa establece y
ventas (por s evalla, los tiempos de
ejemplo comerci entrega y cumplimiento de
distribuidores, ales los pedidos.
mayoristas,
cadenas de 5. La empresa establece y
menudeo, evalla estrategias de
pequeno solucién a los reclamos
menudeo). frecuentes de los clientes.
6. La empresa evalla
constantemente su

desempefio laboral con
respecto al servicio de
atencion del cliente.

Mejora continua

Nivel de 7- Laempresa los capacita

de procesos mejora continuamente con nuevas
continu estrategias de captacion y
a retencion de ventas.

8. Laempresa les ofrece
tecnologia actualizada que
facilite sus actividades
comerciales

9. Cree usted que la empresa
asume nuevos riesgos
para la captacion y
retencién de clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6: Variable Dependiente, Satisfaccion al cliente

Satisfaccion del
cliente

ISO 9000 (2015)
afirma que el
"Sistemas de
gestion de la
calidad —
Fundamentos vy
vocabulario”, la
define como
la "percepcién

del cliente sobre
el grado en gque
se han cumplido
sus requisitos

1. ¢(Se encuentra satisfecho

Calidad Nivel de con el servicio brindado por
del percepcion la empresa?
servicio de calidad del _
Servicio. ¢Se encuentra satisfecho
con el servicio brindado por
nuestra fuerza de ventas?
3. ¢Se encuentra satisfecho
con el estado de productos
entregados?

4. ¢Se encuentra satisfecho
con la tecnologia que utiliza
la empresa con usted?

Cumpli 5. ¢Se encuentra satisfecho
miento  Nivel de con el tiempo de
de cumplimiento cumplimiento de entrega
entrega  de entrega de pedido?
Reclam Grado de 6. ¢Se encuentra satisfecho
aciones solucién a con el tiempo de respuesta
incidencias vy a soluciones de reclamos
reclamacione o incidencias?
s
Fideliza Nivel de 7. ¢Con que frecuencia
cion del eventualidad realiza sus compras en la
cliente de compra. empresa?
Nivel de 8. ¢Usted recomienda la
Recomendac empresa a sus conocidos?
ion

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1 Tipo deinvestigacion

Segun el Manual de Estadistica (2016), la presente investigacion es de tipo
Correlacional descriptiva, esta investigacion es no experimental, se miden dos

variables y se estable una relacion entre las mismas.

-Correlacional

f1 Donde
M r M = Muestra
0, 0, Vanable 1

05, Vanable 2
= relacion entre las dos vanables

Figura N 6: Correlacion de Variables

Fuente: Elaboracién Propia

2.1 Poblacién y Muestra
2.2.1. Unidad de Estudio

La unidad de estudio son los trabajadores y clientes de la empresa productora
de lacteos “Huacariz S.A.C”,2018.

2.2.2. Material de Estudio

La unidad de estudio son los trabajadores y clientes de la empresa productora
de lacteos “Huacariz S.A.C”, 2018.
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Poblacién

La poblacién con la que se realizara la investigacion estd conformada por 11
trabajadores del &rea comercial, y 200 clientes de la empresa lacteos en el afio
2018.

Muestra

La muestra estara constituida por todos los trabajadores del area comercial, y
la muestra conveniente sera de 132 clientes que adquieren los productos de la
empresa en estudio, en al aflo, 2018.

Existen diversas maneras de obtener la muestra de una poblacién, segun

Ochoa (2015), se proseguira con el célculo de la siguiente forma:

Para esta investigacion se efectuara un tipo de muestreo simple probabilistico,
en donde se utilizara la siguiente férmula para hallar la muestra de los clientes

a encuestar:

Zztp*q*N

y  —
(N=1) *E2+ Z2+p=q

Tabla 7: Datos para obtencion de muestra de clientes:

N 200
4 1.96
p 0.25
q 0.75
E 0.05
n 132

Fuente: Elaboracion Propia
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N= 200 Tamario de la poblacion

n= 132 tamafio de la muestra

Z= Desviacion estandar nivel de confianza del 95%

p= Probabilidad de éxito, aplicada el porcentaje por prueba piloto 25%.
g'= 0.75% probabilidad de fracaso.

E= 0.05 Error muestral

2.2.3. Instrumentos para recolectar Datos

Se utilizara los siguientes instrumentos de recoleccion, como el mejor medio
para obtener la informacion requerida y cumplir con los objetivos

especificados posteriormente.

* Entrevista
Se entrevistara al gerente de la empresa, de manera que explicaba el proceso

comercial en estudio para su mejor entendimiento.

* Encuesta

Mediante esta técnica se permitir4 saber, con mayor exactitud la percepcién de
los trabajadores del area comercial con respecto a la gestién implantada de
procesos comerciales por parte de la empresa, y el grado actual de satisfaccion
gue tiene cada cliente de la empresa productora de lacteos con respecto al

proceso en estudio.

2.2.4. Métodos para analizar la informacion

e Entrevista:

e Objetivo:
Tener conocimiento de la situacion actual de los procesos comerciales y su

actual gestion.

Soriano Cabrera Carlos Daniel Pag. 56



V.

N

UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION CON LA SATISFACCION I?EL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEQOS,2018”

eEncuesta:

e Objetivo

En el resultado de la encuesta aplicada se utilizara el método de analisis de
coeficiente rho de Spearman, de esta manera establecer el grado de
significancia de la relacion entre las variables en estudio. También se hara uso
del Alpha de Cronbach para medir el grado de confiabilidad de los instrumentos
utilizados, donde se utilizara la herramienta informatica estadistica SPSS.
Posteriormente se procederd con la proyeccion y andlisis de graficas

estadisticas. para su mejor entendimiento de la informacion presentada.
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CAPITULO IlIl. RESULTADOS

3.1. Con respecto ala variable independiente: Gestion de Procesos

Comerciales

Los resultados obtenidos, en el area comercial con los trabajadores de la
empresa de Lacteos Huacariz S.A.C, en relacion a la variable independiente:

Gestion de Procesos comerciales, fueron los siguientes:

3.1.1. Dimension: Definicion de Procesos.

3.1.1.1. Identifica el proceso comercial y se involucra con ellos.

éldentifica el proceso comercial y se involucra
con ellos?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% .
0,0% _

. casi .
nunca casi nunca aveces . siempre
siempre

M Seriesl 0,0% 0,0% 9,1% 18,2% 72,7%

Figura 7: Gestidn de Procesos Comerciales. Dimension: Definicion de
procesos. Identifica el proceso comercial y se involucra con ellos.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de encuestas

El 72% de los trabajadores comerciales encuestados siempre identifica y
se involucra con el proceso comercial, mientras que el 18.2% afirma que
casi siempre, seguido del 9.1% que a veces y con la continuidad de un

0%, porcentaje nulo casi nunca y nunca.
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3.1.1.2. Comprende cada una de las funciones de las actividades comerciales

gue tiene que realizar.

éComprende cada una de las funciones de las
actividades comerciales que tiene que realizar?

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

e

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Seriesl 0,0% 0,0% 9,1% 36,4% 54,5%

Figura 8: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Definicion de procesos.
Comprende cada una de las funciones de las actividades comerciales que tiene
que realizar.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta.

El 54,5% de los trabajadores comerciales encuestados siempre comprende
cada funcion de las actividades comerciales, mientras que el 36,4 % afirma
gue casi siempre, seguido del 9.1% que a veces y con la continuidad de un

0%, porcentaje nulo casi hunca y nunca.
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3.1.2.1. La empresa le establece y evalia metas de cumplimiento de objetivos

de venta
éLa empresa le establece y evaliia metas de
cumplimiento de objetivos de venta?

80,0%

70,0% —

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0% . - :
nunca Casl nunca aveces casi siempre siempre
M Series1 0,0% 0,0% 0,0% 27,3% 72,7%

Figura 9: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Evaluacion de Procesos.
La empresa establece y evalla metas de cumplimiento de objetivos de venta

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta.

El 72,7% de los trabajadores comerciales encuestados afirma que
siempre la empresa les establece metas de cumplimientos de objetivos de
venta, seguido de un 27,3% que casi siempre, y continuamente con un

porcentaje nulo, a veces, casi hunca y nunca.
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3.1.2.2. La empresa le establece y evalla, tiempos de entrega y cumplimiento

de los pedidos

éLa empresa le establece y evallia, tiempos de entrega y
cumplimiento de los pedidos?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Series1 0,0% 0,0% 9,1% 72,7% 18,2%

Figura 10: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Evaluacion de
Procesos. La empresa le establece y evalla, tiempos de entrega y cumplimiento
de los pedidos.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta.

El 72,7% de los trabajadores comerciales encuestados afirma que casi
siempre la empresa le establece y evalla los tiempos de entrega y
cumplimiento de pedidos,18,2% que siempre, seguido del 9.1% que a
veces y con la continuidad nula de porcentaje, ningun trabajador se

manifestd con casi nunca y nunca.
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o incidencias frecuentes de los clientes.

(La empresa evalia y establece estrategias de solucién
alos reclamos o incidencias frecuentes de los clientes?

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

M Seriesl 0,0% 0,0% 18,2% 54,5% 27,3%

Figura 11: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Evaluacion de
Procesos. La empresa evalla y establece estrategias de solucion a los reclamos
o incidencias frecuentes de los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta.

El 54% de los trabajadores comerciales encuestados afirma que casi
siempre la empresa evalla y establece estrategias de solucion a reclamos
o incidencias de los clientes, seguido del 27.3% que siempre, el 18,2%
gue solo a veces y con la continuidad nula, ningun trabajador manifesto

con casi nunca y nunca.
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3.1.2.4. La empresa evalla constantemente su desempefio laboral con
respecto al servicio de atencion del cliente.

éLa empresa evaltia constantemente su desempeiio
laboral con respecto al servicio de atencion del cliente?

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Seriesl 0,0% 0,0% 9,1% 36,4% 54,5%

Figura 12: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Evaluacion de
Procesos. La empresa evalla constantemente su desempefio laboral con respecto
al servicio de atencion del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 54.5% de los trabajadores comerciales encuestados afirma que
siempre la empresa evalla su desempefio laboral con respecto al servicio
al cliente de los clientes, seguido del 36,4% que siempre, con un 9,1%
gue avece, con la continuidad de porcentaje nulo, ningun trabajador
manifesté con, casi nunca y nunca.
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3.1.3. Dimension: Mejora continua de procesos.

3.1.3.1. La empresa los capacita con nuevas estrategias de captacion y

retencion de ventas.

éLa empresa los capacita con nuevas estrategias de
captacion y retencidn de ventas?

50,0%
45,0% —_—
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

M Seriesl 0,0% 0,0% 45,5% 36,4% 18,2%

Figura 13: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Mejora continua de
procesos. La empresa evalla constantemente su desempefio laboral con respecto
al servicio de atencion del cliente.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 45.5% de los trabajadores comerciales encuestados afirma que solo a
veces la empresa los capacita con nuevas estrategias de captacion y
retencion de ventas, seguido del 36,4% que siempre, 18,2% que siempre,

y continuamente con la negativa nula dé porcentaje, casi nunca y nunca
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actividades comerciales.

¢La empresa les ofrece tecnologia actualizada que facilite
sus actividades comerciales?

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Seriesl 0,0% 0,0% 9,1% 72,7% 18,2%

Figura 14: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Mejora continua de
procesos. La empresa les ofrece tecnologia actualizada que facilite sus
actividades comerciales.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 72,7 % de los trabajadores comerciales encuestados afirma que casi
siempre la empresa les ofrece tecnologia que facilite sus actividades
comerciales, seguido del 18,2% que siempre, el 9,1% que a veces, y con

porcentaje nulo, nunca y casi nunca.
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3.1.3.2. Cree usted que la empresa asume nuevos riesgos para implementar

nuevas actividades de captaciéon y retencién de clientes

éCree usted que la empresa asume nuevos riesgos para
implementar nuevas actividades de captacion y retencién de

clientes?

50,0%

45,0% —_—

40,0%

35,0% e—

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0% . - X

nunca Casl nunca aveces casi siempre siempre

H Series1 0,0% 0,0% 45,5% 36,4% 18,2%

Figura 15: Gestion de Procesos Comerciales. Dimension: Mejora continua de
procesos. Cree usted que la empresa asume nuevos riesgos para implementar
nuevas actividades de captacion y retencién de clientes

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 45,5% de los trabajadores comerciales encuestados cree que solo a
veces la empresa les ofrece asume riesgos para implementar, nuevas
actividades de captaciéon y retencién de clientes, seguido del 36,4% que
casi siempre, el 18,2% que siempre, y con porcentaje nulo, casi nunca, y

nunca.
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Los resultados obtenidos, con los clientes de la empresa de productora de
lacteos Huacariz S.A.C, en relacion a la variable dependiente fueron los

siguientes:

3.2.1. Dimensioén: Calidad del servicio

3.2.1.1 Se encuentra satisfecho con el servicio que le brinda la empresa.

éSe encuentra satisfecho con el servicio brindado por la
empresa?
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% .
nunca Casl nunca aveces casl siempre siempre
M Series1 0,0% 3,0% 10,6% 69,7% 16,7%

Figura 16: Satisfaccién al cliente. Dimension: Calidad del Servicio. Se encuentra
Usted Satisfecho con el Servicio que le brinda la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 69,7% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre se encuentra satisfecho con el servicio
en general brindado por la empresa, seguido de un 16,7% que siempre,
10,6% que a veces, con respuesta negativa el 3% que casi nunca, y un

porcentaje nulo, nunca.
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3.2.1.2. Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por lafuerza de ventas
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éSe encuentra satisfecho con el servicio brindado por
nuestra fuerza de ventas?

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

L »
0,0% L

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

M Seriesl 0,8% 3,8% 20,5% 61,4% 13,6%

Figura 17: Satisfaccion al cliente. Dimension: Calidad del Servicio. Se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por la fuerza de ventas.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 61,4% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por la fuerza de ventas, seguido de un 13,6% que siempre,
20,5% que a veces, con respuesta negativa el 3,8% que casi nunca, y un

porcentaje 0,8%, nunca.
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3.2.1.3. Se encuentra satisfecho con el estado de Productos entregados.

éSe encuentra satisfecho con el estado de productos

entregados?
60,0% 7
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% —
nunca Casl nunca aveces casli siempre siempre
M Series1 0,0% 2,3% 8,3% 32,6% 56,8%

Figura 18: Satisfacciéon al cliente Dimension: Calidad del Servicio. Se encuentra
satisfecho con el estado de Productos entregados.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 56,8% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que siempre se encuentra satisfecho con el estado de
productos entregados, seguido de un 32,6% que casi siempre, 8,3% que
a veces, con respuesta negativa el 3,8% que casi nunca, y un porcentaje

nulo, que nunca.
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3.2.1.4. Se encuentra satisfecho con la tecnologia que utiliza la empresa con

usted.
éSe encuentra satisfecho con la tecnologia que utiliza la
empresa empresa con usted?
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
oo = _—
nunca casl nunca aveces casl siempre siempre
M Series1 0,8% 4,5% 33,3% 54,5% 6,8%

Figura 19: Satisfaccion al cliente Dimension: Calidad del Servicio. Se encuentra
satisfecho con la tecnologia que utiliza la empresa con usted.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 54,5% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que siempre se encuentra satisfecho con la tecnologia que
la empresa le brindas, seguido de un 33,3% que solo a veces, 6,8%,
afirma que siempre, con respuesta negativa el 4,5% que casi hunca, y con

un porcentaje del 0.8%, que nunca.
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3.2.2 Dimensién: Cumplimiento de Pedido

3.2.2.1. Se encuentra satisfecho con el tiempo de cumplimiento de entrega de

pedido

éSe encuentra satisfecho con el tiempo de cumplimiento
de entrega de pedido?

60,0%
50,0%

40,0%

30,0%

20,0%
- I
0,0% — (==

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Seriesl 0,8% 3,0% 17,4% 54,5% 24,2%

Figura 20: Satisfaccion al cliente Dimension: Cumplimiento de Pedido. Se
encuentra satisfecho con el tiempo de cumplimiento de entrega de pedido.

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 54,5% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre se encuentra satisfecho con el tiempo de
cumplimiento del pedido, seguido de un 24,2% siempre, luego con un
17,4% que solo a veces, con respuesta negativa el 3,0% que casi nunca,

y un porcentaje nulo, que nunca.
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3.2.3. Dimensién: Reclamaciones

3.2.3.1. Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuestaa soluciones de

reclamos o incidencias.

¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta a
soluciones de reclamos o incidencias?

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

0,0% - — -
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Series1 0,0% 4,5% 16,7% 62,9% 15,9%

Figura 21: Satisfaccion al cliente Dimensidon: Reclamaciones. Se encuentra
satisfecho con el tiempo de respuestaa  soluciones de reclamos o incidencias

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 62,9% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta a soluciones de reclamos o incidencias, seguido de un 16,7%
gue solo a veces, luego con que siempre, con un 15,9%, con respuesta

negativa el 4,5% que casi nunca, y un porcentaje nulo, que nunca.

Soriano Cabrera Carlos Daniel Pag. 72



UNIVERSIDAD “GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU
PRIVADA:DEL-NORTE RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEOS,2018”

N

3.2.4 Dimensién: Fidelizacion al cliente

3.2.4.1. Con que frecuencia realiza sus compras en la empresa

¢ Con que frecuenciarealiza su compras en la
empresa?

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

oo — —

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Seriesl 0,0% 6,1% 25,0% 60,6% 8,3%

Figura 22: Satisfaccién al cliente Dimension: Fidelizacion al cliente. Con que
frecuencia realiza sus compras en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 60,6% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre realiza sus compras en la empresa,
seguido de un 25,0 % gue solo a veces, luego con un 8,3% que siempre,
con respuesta negativa el 6,1% que casi nunca, y un porcentaje nulo, que

nunca.
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3.2.4.2. Usted recomienda a la empresa a sus conocidos

¢Usted recomienda la empresa a sus conocidos?
70,0%
60,0% —
50,0%
40,0%
30,0%

20,0%

10,0%

o e -

nunca casi nunca aveces casi siempre siempre
M Series1 0,0% 6,1% 23,5% 61,4% 9,1%

Figura 23: Satisfaccion al cliente Dimension: Fidelizacion al cliente. Usted
recomienda a la empresa a sus conocidos

Fuente: Elaboracion Propia-Analisis de Encuesta

El 60,6% de los clientes encuestados, de la empresa productora de
lacteos, afirma que casi siempre recomienda la empresa a sus conocidos,
seguido de un 23,5 % que solo a veces, luego con un 9,1% que siempre,
con respuesta negativa el 6,1% que casi nunca, y un porcentaje nulo, que

nunca.
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3.3. Verificacién de la hipotesis

3.3.1. Se establece hipotesis nula — alternativa

Ho: No existe una correlacion entre la gestion de procesos comerciales y la
satisfaccion del cliente de la empresa productora de lacteos Huacariz S.A.C,
2018.

H1: Existe una correlacion entre la gestibn de procesos comerciales y la
satisfaccion del cliente de la empresa productora de lacteos Huacariz S.A.C,
2018.

3.3.2. Seleccién del nivel de significancia

0.05 =5%

3.3.3. Coeficiente de Correlaciéon

Relacion de Spearman

3.3.4. Regla de Decision

Si el Valor p > 0.05 se acepta la Hipotesis nula: No existe correlacion entre la
gestion de procesos comerciales (servicio prestado por la empresa) y la

satisfaccion del cliente

Si el Valor p < 0.05 se rechaza la Hipotesis nula: Existe correlacion entre la
gestion de procesos comerciales (servicio prestado por la empresa) y la

satisfaccion del cliente
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3.3.5. Matriz de correlaciones.

“GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU RELACION

EMPRESA PRODUCTORA DE LACTEOS,2018”

Tabla 8: Matriz de Correlaciones |

CON LA SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA

Correlaciones

1. cSe
encuentra
satisfecho

con el

servicio
brindado por
la empresa?

2. cSe
encuentra
satisfecho

con el
servicio
brindado por
nuestra
fuerza de
ventas?

3. c.Se
encuentra
satisfecho

con el estado

de productos
entregados?

a. cSe
encuentra
satisfecho
con la
tecnologia

empresa
empresa con
usted?

5. cSe
encuentra
satisfecho

con el tiempo

de
cumplimiento
de entrega
de pedido?

6. cSe
encuentra
satisfecho

con el tiempo

de respuesta

a soluciones

de reclamos

o
incidencias?

7. sCon que
frecuencia
realiza su

compras en

la empresa?

8. cUsted
recomienda
la empresa a
sus
conocidos?

Rho de Spearman 1. .Se encuentra

satisfecho con el servicio

Coeficiente
de

1'000

.388 347 ‘154 324 235 217 328
brindado por la correlacion
empresa? Sig. . . . . . . .
< 000 000 o079 ooo 007 o012 o000
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
2. cSe encuentra Coeficiente
satisfecho con el servicio de 388" 1'000 431”7 407" 263" 245" 352" 380"
brindado por nuestra correlacion
fuerza de ventas? Sig- ‘ooo ‘000 KeYeYe} ‘ooz ‘oos ‘ooo ‘ooo
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
3. cSe encuenta Coeficiente
satisfecho con el estado de 3477 Aas31”” 1'000 4077 ‘112 3587 ,199" 486"
de productos correlacion
entregados? Sig- ‘ooo ‘0oo ‘ooo 203 ‘ooo ‘022 ‘ooo
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
a. iSe encuentra
satisfecho con la 154 407" 4077 1'000 155 281" 1797 ‘164
tecnologia que utiliza la  correlacion
empresa empresa con | Si ‘079 ‘000 ‘000 075 ‘oo ‘oa1 ‘060
usted? (bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
5. 2.Se encuentra Coeficiente
satisfecho con el tiempo de 3247 2637 ‘112 ‘155 1000 2787 ‘166 2217
de cumplimiento de correlacion
entrega de pedido? =/ ‘000 ‘0oz 203 075 ‘oo1 ‘057 ‘011
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
6. cSe encuentra Coeficiente
satisfecho con el tiempo de 2357 2a5™ 35877 281”7 2787 1'000 284" 362"
de respuesta a correlacion
soluciones de reclamos | Sig. ‘007 ‘005 ‘000 ‘001 ‘001 ‘oo ‘000
o incidencias? (bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
7. <cCon que frecuencia Coeficiente
realiza su compras en la de 217" 352" ., 199" 179" ‘166 284 1'000 250"
empresa? correlacion
Sig- ‘012 ‘000 ‘022 ‘oa1 ‘057 ‘oo ‘004
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132
8. cUsted recomienda la Coeficiente
empresa a sus de 328" ,380"" ,as86”" ‘164 221" 362" 250" 1'000
conocidos? correlacion
Sig- ‘ooo FeYeYe} FeYeYe} ‘060 ‘o011 ‘ooo ‘ooa
(bilateral)
N 132 132 132 132 132 132 132 132

_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (

. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

ateral).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7: Matriz de Correlaciones 2

5.¢Se
1.¢Se encuentra
encuentra satisfecho
satisfecho [con el tiempo
con el de
senvicio cumplimiento
brindado por | de entrega
Correlaciones laempresa? | de pedido?
Rho de 1. ;Se encuentra satisfecho con  Coeficiente
Spearman el servicio brindado por la de 1'000 324"
empresa? correlaciéon
Sig. .
(bilateral) 000
N 132 132
5. ¢Se encuentra satisfecho con  Coeficiente
el tiempo de cumplimiento de de 324" 1'000
entrega de pedido? correlacién
Sig. .
(bilateral) 000
N 132 132
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5.1. Interpretacion

Como p= 0.000< 0.05, en consecuencia, Existe correlacion significativa al
99%, entre la gestion de procesos comerciales (servicio prestado por la

empresa) y la satisfaccion del cliente.

Dado que el valor del Rho de Spearman es 0.324, se infiere que la relacion
entre las variables es baja, La gestion de procesos comerciales (servicio

prestado por la empresa) y la satisfaccion del cliente

Segun Mondragén (2014), La interpretacion del Rho es la siguiente:

v De 0.00 a 0.19 la correlacién es muy baja
De 0.20 a 0.39 la correlacion es baja

De 0.40 a 0.59 la correlacion es moderada
De 0.60 a 0.79 la correlacion es buena

De 0.80 a 1.00 la correlacion es muy buena
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusién
En cuanto a los resultados de la relacion entre variables se tiene, segun la
Prueba de Correlacion de Spearman, existe un coeficiente p value menor a
0.05, significancia de 0.000, que confirma la relacion que existe entre las
variables de estudio: Gestion de Procesos Comerciales y Satisfaccion al cliente,

rechazando de esta manera la hipotesis nula y validando la hipétesis planteada

en el presente trabajo de investigacion.

4.1.1. Resultados obtenidos en relacion a la variable independiente: Gestion

de Procesos comerciales, por dimension:

4.1.1.1. Definicion de procesos

La ldentificacion de procesos comerciales y su involucracion con ellos,
confirmado por un 90.2%, asi como la comprension de la funciones y
actividades que tiene que realizar los trabajadores comerciales 90.9%,
mostraron que existe una identificacion general con respecto al conocimiento

de procesos comerciales establecidos por la empresa.

4.1.1.2. Evaluacion de Procesos

La evaluacion de metas de cumplimiento y objetivos de venta por parte de la
empresa, con una afirmacién positiva con un 100% por parte de los
trabajadores del area comercial, por otra parte, la evaluacion de tiempos
entrega de cumplimiento del producto el 90.9 % puede confirmar su veracidad,
y con un 9.1% que solo de vez en cuando se lo realiza. Por parte de la
evaluacion y establecimiento de estrategias de solucibn a reclamos o
incidencias frecuentes, los trabajadores afirman que se cumple en 81,8%, y
solo el 18,2%, que de vez en cuando se cumple. Y con respecto a la evaluacion
de su desemperfio laboral enfocado al servicio de atencion al cliente con una

afirmacion positiva el 90.9%, dice que siempre y el 9.1% que solo a veces.
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4.1.1.3. Mejora continua de Procesos

La afirmacion positiva de un 54,6% corrobora los trabajadores comerciales que
la empresa los capacita con nuevas estrategias en la captacion y ventas, y el
45,5% afirma que solo de vez en cuando se realizan.

EL 90,9% da una afirmacion positiva sobre que la empresa le otorga tecnologia
necesaria y actualizada que hace que facilite sus actividades comerciales, y
con el 9.1% que solo de vez en cuando lo realiza. Y Con respecto al
pensamiento de que la empresa asume nuevos riesgos de implantar nuevas
actividades de captacion y retencion el 54.6% da una afirmacion, positiva, y el
45,5% que solo de vez en cuando cree que lo hace.

Los resultados mas resaltantes en las diversas dimensiones de Procesos
comerciales muestran que los trabajadores identifican y comprende el proceso
comercial, lo mismo sucede con la aplicacion de evaluacién que realiza la
empresa referente al desempefio continuo laboral de los trabajadores, y con el
alcance de tecnologia que brindad la empresa a los trabajadores comerciales
para facilitar sus funciones. Este resultado coincide con el estudio investigado
por Galdeano (2013) “Reingenieria del proceso de atencion de clientes en Call
Center”, Donde expone la problemética, Que la empresa no desarroll6 todo su
potencial de atencion al cliente. Presentado un claro desaprovechamiento en la
organizacion al contar con representantes con importante experiencia
comercial, que cuenten con el conocimiento de los productos y servicios de la
empresay contacto diario con el cliente. Esto a raiz de no contar con un proceso
de atencion de clientes que se ajuste a las demandas actuales. por el cual
verifico con la reingenieria, el proceso actual de atencion de clientes,
incorporando la venta de servicios y asi poder volcar estos cambios en el
procedimiento que deben seguir los representantes en cada llamado. Pudiendo
de esta manera aprovechar cada llamado para generar una propuesta de valor
y asi cumplir con los objetivos requeridos. Este resultado también concuerdan
con la investigacion llevada por el investigador Poma, (2014), “Propuesta de
un modelo de Estandarizacion de procesos productivos a una asociacion de

Mypes del sector calzado en Lima para poder abastecer pedidos de grandes
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volumenes logrando la mejora de la competitividad a través de la aplicacion de
la Gestidn por procesos”, donde concluye que la informacién provenientes de
la investigacion realizada en el sector de las Mypes de calzado y en el disefio
del modelo propuesto. Actualmente, las Mypes en el Pert conforman en gran
cantidad, esto ha llevado a que las Mypes sean las empresas que aporten al
aumento considerable de la tasa de empleo en los Ultimos afos. El objetivo que
planteo este modelo es que los productos que seran fabricados en cada una de
las Mypes de la asociacién sean elaborados de la misma forma y eviten la

variabilidad en los productos finales para la satisfaccion del cliente.

4.2.1. Resultados obtenidos en relacion a la variable dependiente Satisfaccion
del cliente

4.2.2. Calidad del servicio al cliente
La satisfaccion general brindado por la empresa confirmado en un 86.4%, por
los clientes, habituales, y solo con una negativa del 3.0% que casi nunca no
corrobora esto; por parte de la fuerza de ventas hubo una aceptacion 75%, y
negando esto solo un 4.6% no lo confirma. En parte del estado de los productos
entregados hay un acuerdo de aceptacion en un 89.2%, y por parte de la
tecnologia que utiliza la empresa con ellos en un 61% corroboran esto, y un

5.3% lo niega.

4.2.3. Cumplimiento de entrega
Sobre la satisfaccion del tiempo de cumplimiento de entrega del pedido los
clientes corroboran su conformidad en un 78.7%, con el 17,4% que solo de vez

en cuando, y el 3,8 % niega esta afirmacion.

4.2.4. Reclamaciones
La satisfaccion sobre el tiempo de soluciones a incidencias o reclamos el 78.8%
afirma su veracidad, seguido del 16.7% que solo de vez en cuando se lo hace,

y negando esto con una cantidad pequefia el 4,5% de clientes.
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4.2 5. Fidelizacién del cliente

EL 68.3% de los clientes afirman hacer sus compras de producto
continuamente, seguido de un 25% que solo a veces lo hacen y, negando esta
afirmacion un 6.1 %, por parte de la recomendacién que hacen los clientes a
sus conocidos en un porcentaje de 70,5% corroboran que si lo hacen, mientas
gue un 6,1% lo niega.

Los resultados de la investigacion permitieron identificar los elementos que

caracterizan la Satisfaccion al cliente, los cuales se presentan a continuacion:

La percepcion recibida por parte de los clientes con respecto a su satisfaccion,
en formal general para la empresa se encuentra valorada de forma positiva
igualmente infiere con la fuerza de ventas, y el desempefio que tienen al
entregar el producto en un buen estado y a tiempo certifica su aceptaciéon de
conformidad en gran porcentaje, la solucion de los reclamos también afirmado
por la mayoria; donde continuamente los clientes afirman realizar sus compras.
Estos resultados son compartidos con Ossco (2015), donde concluye que con
los resultados expuestos les permitieron presentar lo siguiente, que si existe
una relacién entre la responsabilidad social que favorece a la satisfaccion
laboral, certificando con la prueba estadistica T, confirmando la relacion
existente entre las variables de responsabilidad social y satisfaccién laboral
social por lo que la implementacion y desarrollo de los programas de
responsabilidad social aumentan los indices de satisfaccion en los trabajadores

de una organizacion.
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Conclusiones

Los resultados de la presente investigacion concluyen que:

Existe relacion significativa entre la Gestion de procesos comerciales y
Satisfaccion con el cliente en la empresa productora de lacteos Huacariz en el
afo 2018, debido a que el p= 0.000< 0.05, confirmando su relacién directa; con
un Rho de Spearman de un coeficiente de 0.324, confirmando lo antes

mencionado, pero en el intervalo de un nivel bajo de relacion entre las variables.

La gestion de procesos comerciales esta representada por la definicion de
procesos, en un alto grado de identificacion e involucracién con los procesos,
90.2%; La evaluacion de procesos, con respecto a la evaluacién de metas de
cumplimiento y objetivos de venta por parte de la empresa la suma de
conformidad del 100 %; y con referente a la mejora continua de Procesos, la
afirmacién de uso de tecnologia que facilita sus procesos comerciales 90,9%.
Solo entre los aspectos con de mejora continua de procesos con referente a si
la empresa asume riesgos de implantacién de nuevas actividades de captacion
y retencién los trabajadores comerciales, dan su afirmacién con el porcentaje
mas significativo de 45,5% que solo de vez en cuando. No existen respuestas

negativas en estas dimensiones.

Los elementos que caracterizan la satisfaccion del cliente son: con respecto a
la calidad de servicio al cliente: La Satisfaccién general de forma positiva en un
86,4%, con la conformidad de servicio de la fuerza de ventas en un 75%,y el
estado de los productos entregados, 89.2% de aceptacion, en el cumplimiento
de entrega de los pedidos 78,7%, Reclamaciones con referente al tiempo de
solucion, 78,8%; y con la Fidelizacién al cliente el 68,3%, hace sus compras
continuamente, y el 70,5% corroboran que recomiendan a la empresa a sus

conocidos.
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RECOMENDACIONES

Sobre la base de los resultados del estudio se presentan las siguientes

recomendaciones:

eRealizar capacitaciones mas continuas para crear nuevas estrategias que
mejoren las habilidades de la fuerza de venta en el servicio y retencion de
clientes.

e Verificar continuamente las a actividades en relacion a los tiempos de
cumplimiento de pedido para aumentar un poco mas el grado de satisfaccion
relacionado a este aspecto.

e Evaluar estrategias de prevencién de solucién para la reduccién de reclamos,
generar y fomentar ofertas para mejorar y incrementar el porcentaje de
satisfaccion cada afio.

eSe recomienda a la empresa aplicar por lo menos dos veces al afio una
encuesta de satisfaccion para tener un control mas continuo, del aumento de la

percepcion positiva del cliente.

La presente investigacion puede servir como un instrumento referente de mejora a

ser implementado para desarrollar estrategias que conlleven a propiciar un

incremento en la correcta gestion de los procesos comerciales que se vea reflejado

en la satisfaccion del cliente en la empresa en estudio
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ANEXOS

Anexo 1: Encuestas realizadas a trabajadores

Encuestas Realizada a trabajadores

ENCUESTA DE PROCESOS COMERCIALES

FECHA:

CLIENTE:

NOMBRE Y CARGO DE QUIEN RESPONDE LA ENCUESTA:

ENCUESTA GENERAL:

1. ¢ldentifica el proceso comercial y se involucra con ellos?

|:| SIEMPRE

[ casi siempre

[] Aveces
[] casinunca
] wunea

2. ¢(Comprende cada unade las funciones de las actividades
comerciales que tiene que realizar?

|:| SIEMPRE
CASI SIEMPRE
AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

pgooo
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3. ¢Laempresale establece metas de cumplimiento de objetivos de

venta?

]
]
]
]

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

4. ¢Laempresa establece y evalla, los tiempos de entrega y
cumplimiento de los pedidos?

O]
]
]
]

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

5. ¢Laempresa evalla estrategias de solucion a los reclamos
frecuentes de los clientes?

]
]
]
]
]

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

6. ¢Laempresa evalla constantemente su desempeiio laboral con
respecto al servicio de atencion del cliente?

ooood

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA
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7. ¢Laempresalos capacita continuamente con nuevas estrategias de
captacion y retencion de ventas?

|:| SIEMPRE

[] casisiempre

[] Aveces

[] casinunca
[ wunca

8. ¢Laempresa les ofrece tecnologia actualizada que facilite sus
actividades comerciales?

[] siempre
[] casisiempre
[] Aveces
[] casinunca
]

NUNCA

9. ¢Cree usted que la empresa asume nuevos riesgos para la captacién
y retencion de clientes?

SIEMPRE
CASI SIEMPRE
AVECES

CASI NUNCA

ooood

NUNCA
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Anexo 2: de Encuestas realizadas a clientes

Encuestas Realizadas A clientes

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

FECHA:

CLIENTE:

NOMBRE Y CARGO DE QUIEN RESPONDE LA ENCUESTA:

ENCUESTA GENERAL:

1. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por la empresa?

SIEMPRE

]

[ casisiempre
[] Aveces
[] casinunca
] nunea

2. ¢Se encuentra satisfecho con el servicio brindado por nuestra fuerza de
ventas?

SIEMPRE
CASI SIEMPRE
AVECES

CASI NUNCA

goood

NUNCA
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3. ¢Se encuentra satisfecho con el estado de productos entregados?

gooo

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

4. ¢Se encuentra satisfecho con latecnologia que utiliza la empresa con

usted?

goood

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

5. ¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de cumplimiento de entrega de
pedido?

]
O]
]
]
]

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA

6. ¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta a soluciones de
reclamos o incidencias?

goood

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

NUNCA
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7. ¢Con que frecuenciarealiza sus compras en la empresa?

|:| SIEMPRE

[] casisiempre

[] Aveces
[] casinunca
] nunea

8. ¢Usted recomienda la empresa a sus conocidos?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

AVECES

CASI NUNCA

oooo

NUNCA
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Anexo 3: Organigrama de empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Organigrama Empresa Productora de Lacteos

GERENTE GENERAL
(N SECRETARIA
AREA DE

PR%E)EL?C[(})IIEON CONTABILIDAD Y AREA LOGISTICA AREA COMERCIAL
FINANZAS

JEFE DE PLANTA ENCARGADO DE JEFE DE LOGISTICA VENDEDORES

CONTABILIDAD Y Y ALMACEN
FINANZAS

ENCARGADO DE TRABAJADORES
MANTENIMIENTO CHOFERES
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Anexo 4: Cantidad de trabajadores de empresa de Lacteos Huacariz
S.AC

Total de trabajadores de la empresa productora de lacteos

01
ADMINISTRACION GERENTE
GENERAL
01
SECRETARIA
GENERAL
01
JEFE DE PLANTA
12
PRODUCCION OPERARIOS
ENCARGADO DE 01
MANTENIMIENTO
ENCARGADO DE 01
CONTABILIDAD Y CONTABILIDAD Y
FINANZAS FINANZAS
01
LOGISTICA JEFE LOGISTICOY
ALMACEN
03
CHOFERES
01
COMERCIAL SUPERVISOR DE
VENTAS
10
VENDEDORES
TOTAL DE 33
TRABAJADORES
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Anexo 5: Matriz DAFO de Empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Matriz de la empresa productora de lacteos

e Clima laboral
armonioso.
Trabajo en equipo.

e Personal de
Produccion con alto
grado de experiencia

e Reconocimiento en el
mercado.

e Productos variados

e Calidad percibida, de
los productos.

Alta Cartera de clientes.
Crecimiento econémico
nacional.

Aumento poblacional.
Calidad percibida, de los
productos.

Boom gastronémico

DEBILIDADES

AMENAZAS

¢ No existe un proceso
comercial
estandarizado.

e No tienen un sistema
tecnoldgico eficiente
en el proceso
comercial.

e Incumplimiento de los
plazos de entrega de
pedidos.

e Personal de ventas
con falta de
capacitaciones.

¢ No cuenta con servicio
post venta.

¢ No cuentan con un
Call Center.

¢ No existe un control,
indicativo de
cumplimiento de
metas.

Competencia local.
Incremento de precios en el
mercado.

Incremento de impuestos.
Inestabilidad politica.
Fluctuacion de la demanda
Tasa de cambio.
Delincuencia.
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Anexo 6: Proveedores cliente y Competencia de la Empresa de Lacteos
Huacariz S.A.C

Principales proveedores de |la empresa Huacariz S.A.C.

Montan S.A Colorantes y Saborizantes

CHR Hansen S.A Cultivo Lacteos y Enzimas Lacteas

Plasticos Nacionales S.A Botellas y tapas de Plastico

Cajamarca Gas Gas Propano

Envases y Envolturas S.A Empaques para alimentos y etiquetas
adherentes

Centros comerciales de laciudad Sal, Detergente, legia y otros

de Cajamarca Insumos

Ganaderos de la ciudad de Leche sin pasteurizar

Cajamarca

Hidrandina S.A Servicio Eléctrico

EPS SEDACAJ S.A Servicio de Agua potable

Principales Clientes de la empresa Huacariz S.A.C.

Empresas con las que se ha formado
Local alianzas
Poblacion Cajamarquina

Clientes de todo el departamento de
Regional Cajamarca

Empresas con las que se ha formado
alianzas

Tottus
Nacional Minka
Metro
Poblacion de la region Costa
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Principales competidores de la empresa Huacariz S.A.C.

Gloria S.A
Nestlé S.A
Laive S.A
Productos Lacteos Tongod
Quesos Chugur E.ILR.L
Quesos de Agua blanca

Empresas medianas y Pequefias dedicas a la produccion de
Lacteos

Fuente: Empresa de lacteos Huacaris S.A.C.
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Anexo 7: Mapa Estratégico Empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Mapa Estratégico

INCREMENTAR
VOLUMEN DE

"~y RETENCION Y CLIENTES
RREDUCCION DE ‘! FIDELIZACION DEL

RFCIAMOS ‘ .\
[ | —y

S \TISFACER NUEVA”, '
NESUILALS 2 4

INNOV 1CION DE MEJORA CALIC A FUERZA DE
PR7,DUCTOS DE SERVICIO VENTAS
CAPASITADA
PRODUCTO DE
MAYOR CALIDAD OTITEI’P;' ,ngR MEJORA DE PROCESOS
' CONTINUOS

CONOC MIENTO

' as T
' DENUE4ST e CAPASITACION DE
BUEN CLIMA PERSONAL

LABORAL CONTINUA
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Anexo 8: Mapa de Procesos Empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Mapa de Procesos

ESTRATEGICOS

EDi E0Z.
N PLANEAMENTO INMOVACION DE E03. CONTRIL
E ESTRATEGICO FRODUCTO DE CALIDAD
5
E
: U b
| MISIOMALES
0
A
0
M.01 M.02.
D FRODUCCION COMERCIALIZACION
E
L

<

N

c SOPORTE
1
'E |fl> 5,01 GESTION 50
DE PERSONAL 2 07 ALWACEN CONTABILIDAD
N Y FINANZAS
h
: C.04 TREMSPORTE S.05. SOPORTE

TECNOLOGICO

=i — 20T n — —I=in

m

—

ma4=m — r— 1
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Anexo 9: Inventario de Procesos Empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Inventario de Procesos

E01  PLANEAMIENTO

ESTRATEGICOS ESTRATEGICO
E02  IMNOVACION OE
PRODUCTO
E03  CONTROL DE CALIDAD
M01  PRODUCCION

MISIONALES M02  COMERCIALIZACION M0Z01  GESTION COMERCIAL
M02.02  ADMINISTRACION DE LA

CATEGORIA
M0Z03  FIGURAS DE ATENCION
ESPECIALIZADA
M0Z04  GESTION DEL SURTIDO  M02.04.01 RECEPSION Y
VALIDACION DE
PEDIDO
M02.04.02 ENTREGA  DE
PEDIDO
M02.04.03 SERVICIO
ASISTIDO-POST
VENTA
M02.05  SUPERVISION DE LA
EJECUCION
SOPORTE 501 GESTION DE PERSONAL
502 ALMACEN
503 CONTABILIDAD Y
FINANZAS

504 TRANSPORTE
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Anexo 10: Clasificacion de Procesos Empresa de Lacteos Huacariz
S.AC

Clasificacion de Procesos

PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

ESTRATEGICO IMNOVACION DE
PRODUCTO

CONTROL DE
CALIDAD

PRODUCCION

COMERCIALIZACION
MISIONALES

GESTION DE
PERSONAL

SOPORTE LOGISTICA

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

TRANSPORTE
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Anexo 11: Diagrama de Procesos Comerciales de la Empresa de Lacteos
Huacariz S.A.C

Proceso de Recepcion y validacion

&
g Solicita verifica y Desplazamienta Reonocimiento
5 informacion de Planifica ruta azonas de de local de
E clientes de visitas ubicaion cliente
> NO
B Ofrece
z »  productos >
ped|do?

Rrecibe Rrecibe
discurso informacion de
corpotarivo cada producto

iExfste NO
ped|do?

sl
Rreprogrmacion
de visita
¥

Rrecepsiomay
verifica el »

pedido

TOMA Y VERIFICCACION DE PEDIDOS
CLIENTE

CALL CENTER

;Existestock? Ingresa pedido

al sistema

Proceso de entrega

z
g Emite
= comprobartes
= de pago
g
=
=
= -
=
E i
= Rreprograma don
- macio de entrega
=
=
g
=
g
2
=
2 | E
= 2 Rrecepsionay Entrega pedide
g | & verifica pedido al cliente.
= =
= B
=
=
2
=2
= s1
=
S
=
Rrecepsion a el
B
5
=]
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Proceso de Servicio asistido Post-venta

Rrecibir
Promociones y
g ofertas futuras
Z A
H ;Esta cpnforme
¥ -
con el gervicio
bri 7
E rindado
4
d
>
-
W
[=] NO
a
=]
g
S
&«
™
W &
B
Z
™)
v .
E‘ LLamar al Realltzad Rresolver
. encuesta de
o Problemas
ER conformidad
iNICIO
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Anexo 12: Instruccion de Procesos Empresa de Lacteos Huacariz S.A.C

Instruccidn de Proceso de Recepcién y validacion

1. Solicitud de Informacién de clientes: El vendedor visitante, solicita la informacion
requerida para la ubicacion del cliente.

2. Verificacion y planificacion de rutas de visita: El vendedor visitante Verifica la
informacion y planifica la ruta mas eficiente de vista del cliente.

3. Desplazamiento y reconocimiento de zonas asignadas: EL visitante vendedor,
después de una planificacién de rutas, se desplazay reconoce la ubicacion del cliente.

4. Recepcidon de discurso corporativo: el vendedor procede hacer un pequefio
discurso asertivo, sobre la informacion de la empresa.

5. Recepcién de informacion de cada producto: El vendedor procede a darle al
cliente toda la informacion de los productos existentes, desde sus precios y sus
caracteristicas.

6. Reprogramacion de visita: El vendedor informara un reprogramacion de visita, all
call center sino existe pedido alguno.

7. Recepcion y verificacién del pedido: El vendedor informara al call-center la
verificacion de pedido en stock, para la venta.

8. Se Ofrece productos alternativos: El vendedor al recibir la verificacién de
inexistencia de productos, ofrece productos alternativos

9. Ingreso de pedido al sistema: El call-center, confirma existencia de stock del
producto y corrobora informacion, ingresa directamente en el sistema.

Nombre Responsable Lugar de archivo
del
documento
-Solicitud -Visitante -Carpeta de pedidos de cliente
) de y -Vendedor -Carpeta de stock de pedido
informacion _Call-center
de clientes
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Instruccion de Proceso de Entrega

1. Recepcion de Pedido del sistema: EL asistente de almacén verifica y recepsiona
los pedidos en sistema de almacén.

2. Picking de pedido: el asistente de almacén se encargara de a alistar el pedido
para su envié.

3. Emisién de comprobantes de pago: El asistente de facturacion, emite
comprobantes de pago segun el pedido y cliente para su entrega.

4. Recepcion y verifica pedido: El encargado de transporte recepsiona y verifica el
correcto pedido para su traslado.

5. Entrega pedido al cliente: El encargado de transporte, entrega el pedido correcto
al cliente si este se encuentra.

6. Reprogramacién de entrega: El encargado de transporte informara al call center
la reprogramacion de entrega si por alguna manera el cliente no se encuentra en su
local.

7. Recepsionay verifica el pedido: El cliente recensiona y verifica su producto el
cual no tenga ningun problema.

8. Comunica al call center: EL cliente procedera a llamar al call center Si no es
correcto el pedido.

9 Emitir Incidencia: El cliente procedera a emitir incidencia la cual debe tener una
solucién rapida.

10. Aceptacién y firma de documentos de entrega: El cliente si esta conforme con
el pedido procedera ha acepta y firmar documentos de entrega.

Nombre del Responsable Lugar de archivo
documento
Comprobantes -Encargado de transporte -Carpeta de pedidos de clientes
de pago -Asistente de almacén -Carpeta de pedidos

-Asistente de facturacion.
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Instruccién de Proceso de Servicio-asistido Post Venta

1. Llama al cliente: El call center , hace el llamado al dltimo cliente que hizo el
pedido para corroborar el correcto servicio del pedido,

2. Realiza encuesta de conformidad: El call center procede a realizar una pequefia
encuesta de conformidad de servicio, para conocer la satisfaccion.

3.Resuelve problemas o incidencias: EL call center registrara y reportara la
existencia de alguna incidencia y dara una solucién inmediata

4. Recepcién de Promociones y ofertas: El cliente recibira posibles promociones y
ofertas del mes si, el servicio de pedido ha sido el correcto.

Nombre del Responsable Lugar de archivo
documento
-Solicitud Call-center -Carpeta de Informacion de clientes

-Carpeta de satisfaccion de clientes.
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Anexo 13: Ficha de Procesos Comerciales, Empresa de Lacteos
Huacariz S.A.C

Ficha de Procesos Recepcion y validacion

CoDIGo KD2.04.01

CLASIFICACION | TIPOD Misional

NOMERE Recepcion y validacion de pedido

OBJETIVO Registrar vy wenficar los  pedidos
comectos- la informacion del pedido.

RESPONSABLE Supervisor de ventas

BASE LEGAL 1SC 9002 - 2015

ALCAMNCE Gestion del surtido

PROVEEDORE S Almacan, Informacion de
edministracidn de clientes.

ENTRADAS Informacion de pedidos solictados.

LISTADOD DE PROCESDS NIVEL 2

Registro y werficacion de pedidos-
Entrega de pedidos- Servicio Asistido-
post vents

OGO DE PROCESOS NIVEL 2
O DE ACTIVIDADE S

MD2.04.01- MD2.04.02- MD2.04.03.

RESFPONSAEBLE DEL PROCESO
NIVEL 2

YVendedor visitante - call center

SALIDAS

Pedidos registrados validos.

USUARIOSICLIENTES

Clientes compradores de lacteos

Ficha de Proceso de Entrega

CoODNGo MD2.04.02

CLASIFICACION | TIPO Misional

NOMERE Entrega de pedidos

OBJETIVO Entregar | pedido comectamente en
los tiempos establecidos.

RESPOMSABLE Encargado de almacen- encargado de

transporte- asistente de facturacion

BASE LEGAL

IS0 89002-20158

ALCANCE

Gestion del surtido

PROVEEDORES

Almacen, Sisterma de infomnacion de
clientes.

ENTRADAS [ INSUMODS

Pedidos recepsionados registrados

LISTADD DE PROCESOS MIVEL 2

Recepcion v wvernficacion de pedidos-
Entrega de pedidos- Servicio Asistido-
post vants

CoODNGO DE PROCESOS NIVEL 2
O DE ACTIVIDADE 5

MOZ2.04.017- MD2.04.02- MD2.04.03.

RESPONSABLE DEL PROCESO Encargado de almacen- encargado de
HNIVEL 2 transporte- asistente de facturacion
SALIDAS Servicio de atencion de pedido

USUARIO SICLIENTE S

Clhientes compradores de lacteos
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Ficha de Proceso Servicio Asistido-Post venta

CoODIGo MOZ.04.03

CLASIFICACION | TIPOD Misional

NOMEBERE Servicio asistido-post venta

OBJETIVO Verficar y medir la  ssatisfaccion,
Generar sumento de cdlientes v
pedidos.

RESPONSABLE Supervizor de wventas

BASE LEGAL IS0 5002-2015

ALCANCE Gestion del surtido

FROVEEDORE 5 Almsacen- Informacion de
administracion

ENTRADAS Informacion de clientes y pedidos

LISTADD DE PROCESOS NIVEL 2

Recepoion y walidacion de pedidos-
Entrega de pedidos- Servicio Asistido-
post venta

CoODIGo DE PROCESOS NIVEL 2
O DE ACTIVIDADE 5

MO2Z.04.07- M02.04.02- MD2.04.03.

RE SPOMNSABLE DEL PROCESO Call center
NIVEL 2
SALIDAS Informacion de satisfeccion- Muewos

padidos stendidos,

USUARIOS/ICLIENTES

Clientes compradores de lacteos
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Anexo 14: ficha de indicadores de Procesos Comerciales, Empresa de

Lacteos Huacariz S.A.C

Ficha de indicador N°1

FICHA DE INDICADOR N-° 1

Indicador

Objetivo

N°1

Evaluar el Tiempo de entrega de pedidos

Proceso en Estudio

Entrega de pedidos

Area Responsable

Factor Clave de éxito

Comercial

Realizar la programacion de entrega de

Fuente de Informacién

Datos Requeridos

Base de Datos

Informacion de los Clientes y pedidos

Unidad de Medicion

Unidad del Indicador

Valor relativo

% De cumplimiento

Frecuencia de Medicion Tendencia
Semanal Positiva
Responsable de Calculo Formula

Jefe Comercial

(Tiempo de entrega de pedido del periodo /tiempo de
pedido estandar establecido) x100

Valor Esperado

Valor alerta Valor Critico

Ficha de indicador N°2

Indicador

FICHA DE INDICADOR N° 2
Objetivo

N°2

Evaluar los Pedidos cerrados por visita

Proceso en Estudio

Recepcion y validacion de pedidos

Area Responsable

Factor Clave de éxito

Comercial

Realizar la programacion de visita al cliente

Fuente de Informacion

Datos Requeridos

Base de Datos

Informacion de pedidos y clientes

Unidad de Medicion

Unidad del Indicador

Valor relativo

% De cumplimiento

Frecuencia de Medicion Tendencia
Semanal Positiva
Responsable de Calculo Formula

Jefe Comercial

(N® Pedidos cerrados / N® Visitas realizadas) x 100

Valor Esperado

Valor alerta Valor Critico
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Ficha de indicador N°3

FICHA DE INDICADOR N° 3

Indicador

Objetivo

N°3

Pedidos validos cerrados

Proceso en Estudio

Recepcion y validacion de pedidos

Area Responsable

Factor Clave de éxito

Comercial

Informacion correcta

Fuente de Informacion

Datos Requeridos

Base de Datos

Informacion de los Clientes y pedidos

Unidad de Medicion

Unidad del Indicador

Valor relativo

Indice De cumplimiento

Frecuencia de Medicion Tendencia
Semanal Positiva
Responsable de Calculo Formula

Jefe Comercial

(N® pedidos validos realizados / N* total de Pedidos Jx
100

Valor Esperado

Valor alerta Valor Critico

85%

Ficha de indicador N°4

Indicador

FICHA DE INDICADOR N° 4
Objetivo

N°4

Tiempo de atencion de Pedidos

Proceso en Estudio

Servicio Asistido Post venta

Area Responsable

Factor Clave de éxito

Comercial

Satisfaccion al cliente

Fuente de Informacion

Datos Requeridos

Base de Datos

Informacion de los Clientes

Unidad de Medicion

Unidad del Indicador

Valor relativo

% De cumplimiento

Frecuencia de Medicion Tendencia
Semanal Megativa
Responsable de Calculo Formula

Jefe Comercial

(M® de reclamaciones del periodo / N° clientes del
Periodo) * (%)

Valor Esperado

Valor alerta Valor Critico
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Anexo 15: Ficha de observacion de la empresa productora de lacteos
Huacariz S.A.C

Ficha de observaciéon de Recepcidn y verificacion

PROCESO: GESTION DEL SURTIDO

SUBPROCESO: RECEPSION Y VERIFICACION DE PEDIDO

Se planifica rutas
establecidas de
reconocimiento de
zona

Se Aplica el
discurso
corporativo como
estrategia de
venta
Cumplimiento
establecido de
venta con el
objetivo de la
visita.

Consulta
instantdnea de
verificacion de
informacion de
cliente

Consulta
instantdnea de
verificacion de
stock
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Ficha de observacion de Entrega de pedido

PROCESO: GESTION DEL SURTIDO
SUBPROCESO: ENTREGA DE PEDIDO

Recepcion correcta
de pedido en el
sistema

Verificacion y
entrega de facturas
y boletas

Reprogramacion de
entregas

Emision y resolucion
de problemas de
recepcion de pedido
inmediata

Ficha de observacidon Servicio Post Venta

PROCESO: GESTION DEL SURTIDO
SUBPROCESO: SERVICIO POST- VENTA

Confirmacion con
llamada al
cliente
Aplicacion de
encuesta a
cliente

Informas de
promociones y
ofertas futuras

Resolucion de
problemas
eficientemente
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Anexo 16: Constancia de Evaluacién de Instrumento

CONSTANCIA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

El Lic. Alfredo Edgar Alcalde Guerre, idensificado con DNI N 18144146 de profesion
E:stadiztico egresado ds la Universidad Nacional de Tryjillo, doy fe que el Insorumento:
tiens una confiabilidad de 0.84] respectivamente mediante ol caleulo del Alfa de
Crombach mediante el andlisic en &l SPSS version 11, ez decir que el insorumento s
Confiable v e puede aplicar en el siguiente provecto de Imvestigacion titulado:
“GESTION DE PROCESOS COMERCIALES Y SU RELACION EN LA
SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA PRODUCTORA DE
LACTEOQS, 2018~

Resumen del alfa de Cronbach no dgja de ter una media ponderada de las
correlaciones entre laz variables (o items) que forman parte ds la escala Puede
caleularze de dos formas: a partir de laz variaza: (alpha de Crombach) o de la:
correlaciones de los items (Alpha de Cronbach estandarizado). Hay que advertir que
ambas formulas som versiones de la misma y que pusden deducirse la una de la otra. El
alpha de Crombach v el alpha de Crombach estandarizado:, coinciden cuando e
estandarizan las variables originales (items).

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se caleula asi:

_ k I Ef'-_as?
=

Donde:

5§ ) .
. i &5 lavarianza del ttem i,

. S¢ o5 lavariansa de la suma de todos los trems ¥
. k gz ¢l numero de preguntas ¢ tems. N
Atentamente

Soriano Cabrera Carlos Daniel Péag. 114



