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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar la influencia del disefio de los procesos
comerciales en la productividad en ventas de la empresa LAGENCIA S.A.C., empresa

dedicada a brindar servicios de marketing y publicidad en la ciudad de Trujillo.

Por medio delaaplicacion de encuestas a 13 clientes delaempresa, entrevistas con € gerente
general de lamismay la revision documental se identificd la inexistencia de los procesos

comerciaes definidos lo cua provocaba un déficit en la productividad de las ventas.

Se analizo larealidad problematica, se identificaron |os aspectos a replantear, se definieron
los procesos y se elabord un plan de mejora continua. Luego de disefiar los procesos
comerciales, se estimo el impacto econdmico, €l cua arrojé un aumento en las utilidades del
periodo Julio 2017 con S/ 4 142.00 y terminando con S/ 7 842.00 a finales del periodo
Diciembre 2017, reflgjo de la productividad en las ventas. Se tuvo como resultado la
viabilidad del proyecto tras € andlisis econdmico y € plan disefiado con mejoras en las
mediciones realizadas. Llegando ala conclusion que € disefio de los procesos comerciales

influye positivamente en la productividad en ventas de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Palabras clave: Procesos comerciales, productividad en ventas, disefio de procesos, mejora

continua.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of the design of commercial
processes on the sales productivity of the company LAGENCIA S.A.C., a company

dedicated to providing marketing and advertising servicesin the city of Trujillo.

Through the application of surveys to 13 clients of the company, interviews with the
company's general manager and the documentary review, the lack of defined business

processes was identified, which caused a deficit in sales productivity.

The problematic redity was anayzed, the aspects to be reframed were identified, the
processes were defined and a continuous improvement plan was el aborated. After designing
the commercia processes, the economic impact was estimated, which showed an increase
in the profits of the period July 2017 with S/ 4 142.00 and ending with S/ 7 842.00 at the
end of the period December 2017, reflecting the productivity in the sales The feasibility of
the project was achieved after the economic analysis and the plan designed with
improvements in the measurements made. Reaching the conclusion that the design of the
commercial processes positively influences the sales productivity of the company

LAGENCIA SA.C.

Key words: Commercial processes, sales productivity, process design, continuous

improvement.
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CAPITULO |. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Realidad problematica

En laactualidad, |as agencias de marketing y publicidad juegan un rol de aliado con
las empresas, a quienes ayudan a crear valor, desarrollar, construir y mantener sus
marcas. Ademds, estas organizaciones independientes de servicio profesional,
planifican y realizan comunicaciones en masay proveen su talento para el desarrollo
de las ventas, € que se integra a los programas de marketing y relaciones publicas,
construyendo un posicionamiento claro de la marca, dando a conocer |os beneficios
funcionales y emotivos.

Como toda organizacion, las agencias de marketing y publicidad buscan maximizar

sus resultados, obteniendo mayor nimero de ventas, mayor acance y rentabilidad.

De acuerdo con € diario Gestion (2018) la cuarta revolucion industrial o lallamada
también era de la revolucion digital ha tenido un gran impacto en la economia
mundial, [legando aalcanzar los 11,5 trillones de ddlares, € equivaente a 15,5% del
Producto Interior Bruto (PIB) mundial. Se estima que para € afio 2025 llegard alos
23 trillones de ddlares siendo esta cifra casi € 25% del PIB mundial. Cada dolar
invertido en tecnologia y publicidad digital durante los Ultimos 30 afios agregd 20

dblares a PIB, casi siete veces mas que lasinversiones no digitales.
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Seguin Processan Lean (2017), hoy en dia las empresas son conscientes y se centran
en las relaciones con sus clientes g ecutando procesos comercial es eficientes, ademas
cuentan con colaboradores comerciales con actitudes personales y conocimientos
relevantes que son valorados por sus clientes; o que significa una mejora en las

ventas y la contribucion alos futuros beneficios.

Seguin |a plataforma educativa Aragonesa (2016), € proceso comercia seiniciacon
la definicion de la estrategia de marketing de la organizacion, se estudia €l entorno,
la competenciay los clientes, concretdndose en el marketing operativo. Este sistema
persigue como objetivos fundamentales incrementar la cuota de mercado, la

rentabilidad y el crecimiento de lacifrade ventas.

Seguin la consultoria Gradus (2017), los procesos comerciales buscan mejorar la
relacion que tiene la empresa con sus canales de venta y distribucién; teniendo
siempre como objetivo la maximizacion de sus resultados teniendo como base €l
control de sus canaes y la captura de oportunidades. Por otro parte, los procesos
comerciales ayudan a cuantificar el volumen en ventas, establecer ciclos de megjora
continua, aumentar la eficienciay eficacia de sus canales, aumentar la eficiencia de

las fuerzas de ventas, diagnosticar €l estado actual de sus operacionesy actividades.

Moncayo, R. (2014), comenta que en la actualidad las empresas se centran cada vez
mas en una adecuada gestion comercia para tener una mayor flexibilidad en sus

procesos, maximizar la fuerza de ventas, reduccion de costos y un mejor servicio a
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cliente; la mayoria de las empresas no cuentan con procesos definidos y

estandarizados, por 1o que su eficiencia, eficaciay efectividad se ven afectadas.

Machado y Aguirre (2012), comentan que €l disefio de un modelo de gestiéon por
procesos evitara la elevacion de costos, tiempos excesivos, confusion de procesos y
actividades, permitiendo asi lamejoraen €l servicio de pre-venta, ventay postventa,
logrando disminuir costos, tiempos y duplicidad en las tareas. El objetivo principal
es elevar los niveles de eficiencia, eficacia y productividad mediante el disefio y

estandarizacion de procesos.

Carrasco, S. (2012), indicalaimportancia de laatencién al clientey la percepcion de
este en el proceso comercial; se debe identificar y segmentar alos clientes seglin sus
intereses, necesidades y accesibilidad. Para ellos es necesario estructurar las
relaciones que existen con los actores de la organizaciéon y ver s estos estén

correctamente alineados con el propdsito de lograr 10s objetivos planteados.

Seguin la fundacién MAPFRE (2013), los mercados desarrollados son cada vez méas
globales y competitivos, 1o que implica mayor profesionalismo en la actividad
comercial; imponiéndose € andlisis, € conocimiento y la metodologia a la
improvisacion en cualquier actividad laboral; también en el sector asegurador. Con
este planteamiento y para profesionalizar y aumentar la efectividad comercia con el
cliente empresa, MAPFRE desarroll6 en Espafia e modelo de gestién comercial
Empresas 360°, una propuesta innovadora para € sector asegurador, que viene a

revolucionar € planteamiento de la oferta de seguros en el segmento de la pequefia
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y mediana empresa, formado actualmente por arededor de 1,2 millones de empresas
en Espafia. El modelo comercial Empresas 360°, es un méodo competitivo que
plantea una nueva sistematica de atencion, asesoramiento a cliente y conocimiento
globa de los productos. Mediante la integracion de procesos, todas las éreas
participaron y se vieron reflgjadas en ese modelo, puesto que esta metodologia se
basa en la formulacién de preguntas y en la deteccién de necesidades. Se redlizaron
mas de 2.000 entrevistas y la campafia de empresas de ese afio fue la que presentd
mejor ratio de ventas en € conjunto de MAPFRE, tanto en nueva produccion como

en venta cruzada.

Sura Seguros Chile (2013), tiene una politica de innovacion constante marcada por
el objetivo de ofrecer a sus clientes e mejor servicio, es por ello que inicié un
proyecto de automatizacion de procesos. Inicid la automatizacion con los procesos
de reserva de negocios y con e proceso de confeccion de las correspondientes
cotizaciones, puesto que existia mucha lentitud, errores y no habia un control de
historial de las actividades realizadas. Para ello se opt6 por utilizar AuraPortal para
gestionar todo el Proceso de Cotizacion de Pdlizas de Seguros, desde la solicitud de
reserva hasta € paso a emision de la pdliza de seguro correspondiente, tratando
individualmente cada producto cotizado y, cuando todas las cotizaciones se han
realizado, unifica € resultado total del negocio por cliente segin parametros
definidos por la empresa. Luego de seis meses de implementacion del proceso de
Reservas y Cotizaciones en AuraPortal, se llegd al objetivo planteado con la mayor
calidad y en e menor tiempo posible, cumpliendo con los requerimientos de la

empresa por medio de laimplementacion de laherramienta de BPM en el proceso de
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Reservas y Cotizaciones, ha sido posible redlizar un detallado seguimiento a las
razones de obtencién o pérdida de negocios para la compafiia, permitiendo de esta
manera enfocar los esfuerzos en la mejora del “Hit Ratio” logrando cerrar la mayor

cantidad posible de negocios.

De acuerdo con €l diario Perti 21 (2017), dado € contexto econdémico actual ddl pais,
existe una latente necesidad de las empresas, en especial las micro, pequefia y
medianas empresa, por optimizar su gestion, sea que produzcan bienes o servicios.
Degjando atraslaintuicion y basdndose en indicadores y procesos definidos. Con ellos
se puede planificar, monitorear, eecutar, comerciaizar y tomar decisiones
correctamente. Estos procesos, ademés, resultan eficiente para cuando las mipymes

aumentan el volumen de sus operaciones.

Seguin € estudio realizado por Gutiérrez, A. (2017), indica que mediante diferentes
etapas se puede disefiar un modelo de gestion por procesos permitiendo determinar
los lineamientos que conlleven ala mejora en su direccionamiento estratégico a la
empresa trujillana Ponci Plus SA.C. La agencia de marketing y publicidad,
LAGENCIA S.A.C., nace debido alanecesidad de las empresas por posicionar sus
marcas en el mercado, atraer mas clientes y dar a conocer los beneficios y atributos
de sus productos o servicios. Ademas de brindar €l servicio de comunicacién, cuenta
con un equipo creativo y profesional de colaboradores especializados en
comunicaciones y desarrollo de ventas. Hoy en dia las empresas demandan
soluciones y respuestas rapidas por parte de la empresa LAGENCIA S.A.C., por lo

gue lo convierte en un trabgjo bastante exigente y dindmico, puesto que la empresa
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en mencién no solo interactta con € cliente, sino también interactta con |0s usuarios
de los mismos.

Con forme ha ido aumentando € nimero de clientes de la empresa LAGENCIA
S.A.C., lademanday exigenciatambién han ido en ascenso, por o que en momentos
de alta rotacién muchas veces no se tiene una solucién inmediata a los problemas.
Larazdn principa es que la empresa LAGENCIA S.A.C. nho cuenta con procesos
comercidles definidos y estandarizados, estos procesos se llevan a cabo
empiricamente, es por eso que muchas veces existe duplicidad en | as tareas, tiempos
excesivos de produccién, confusién en los procesos y actividades, costos €l evados en
produccion y muchas de las veces no se cuenta con respuestas o soluciones répidas
en momentos de congestion o problema. Es por elo que € disefio de procesos
comerciales generara una influencia positiva en la productividad en las ventas,

logrando asi generar una ventaja sostenible frente a sus competidores.

Justificacion

Justificacion tedrica

El presente trabgjo de investigacion pretende, mediante fundamentos tedricos,
justificar como @ disefio de los procesos comerciales influira en la productividad en
ventas de la empresa LAGENCIA S.A.C., logrando resultados favorables en su

funcionamiento através de procesos definidos.

Justificacion préctica
La presente investigacion nace de la necesidad de la empresa LAGENCIA SA.C.

por tener procesos estandarizados y llevar un correcto control de tiempos y
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productividad; asi como también de tomar decisiones rdpidas y efectivas. Para ello
es importante el disefio de los procesos comerciales ya que estos influyen en la
productividad en las ventas de la empresa. Asi mismo, € disefio de los procesos
comerciales permitira desarrollar una ventgia competitiva y obtener mejores
resultados que seran reflejados en los méargenes de rentabilidad de la empresa.

Por ultimo, € presente trabajo de investigacion permitira aplicar 1os conocimientos
adquiridos en la carrera de Ingenieria Empresarial. Ademés, servird como fuente de
consulta para futuras investigaciones relacionadas con el tema que pretendan

mediante |os procesos comerciales aumentar su productividad en las ventas.

Justificacion social

El presente proyecto beneficiara directamente a los colaboradores y duefios de la
empresa en estudio, puesto que mediante € disefio de los procesos comerciales
ayudard aorganizar, controlar y coordinar |as diversas actividades que se desarrollan
dentro del trabajo y como consecuencia mejorara el ambiente laboral.

A su vez servird como base para futuros proyectos que necesiten aplicar procesos

comerciales parael desarrollo de su empresa

Limitaciones

En el presente trabgjo tiene las siguientes limitaciones para la empresa

Acceso solo en horarios definidos y establecidos por € Gerente de la empresa

LAGENCIA S.A.C. para€ desarrollo de la presente investigacion.
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A pesar de la limitacion encontrada, es importante recalcar gue no fue impedimento
parael desarrollo de lainvestigacion, puesto que se subsano mediante la solicitud de

acceso alaempresa en un horario previamente coordinado.

1.1.3. Marcotedrico

1.1.3.1.Antecedentes

Cadtillo (2013) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
TécnicaParticular de Loja, en Loja, Ecuador, titulada: “Disefio de un modelo
de gestion por procesos para €l Departamento de Quimica de la Universidad
Técnica Particular de Loja”, realizada haciendo uso del método exploratorio
descriptivo y utilizando |a observacion directa se concluye que mediante el
disefio de un model o de gestion por procesos se pueden ofrecer herramientas,
flujogramasy diagramas SIPOC de cada subproceso, paralamejoraen cuanto
estructura y metodologia de la administracion de proyectos, gestion

administrativay recursos humanos,

El antecedente contribuye asi a que €l disefio de un modelo de gestion por
procesos, mediante € uso de flujogramas y diagramas SIPOC, ayuda a las
principales areas de una organizacion a estructurarse mejor y definir sus

actividades.
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Zambrano y Pilco (2015) en su tesis de magister presentadaen laUniversidad
Central de Ecuador, en Quito, Ecuador, titulada: “Disefio de un plan de
mejoramiento para los procesos comerciales en el Departamento de Viday
AsistenciaMédica Corporativaen un Broker de seguros. Caso Tecniseguros”,
realizada haciendo uso del andlisis de valor agregado como herramienta de
mejora concluye que es necesario € disefio de un plan de mejoramiento para
los procesos comerciales debido al crecimiento privado de seguros,
principalmente los ramos de Vida y Asistencia Médica, con € fin de evitar
inconvenientes de rotacion, tiempos extensos de respuesta, cargas laborales,
reprocesos e inconformidades. El andlisis de valor agregado se utiliz6 como
herramienta de mejora, logrando analizar cada proceso de los diferentes
departamentos a tratar, logrando eliminar tareas innecesarias y reduciendo €
tiempo de respuesta en actividad que no genere vaor empleando recursos

tecnol ogicos.

El antecedente refuerza asi a que un buen disefio de los procesos comerciaes
en una empresa contribuye en la reduccién de tiempos, agrega valor a sus

procesos y aumenta su productividad y eficiencia en los mismos.

Moncayo (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Técnica de Ambato, en Ambato, Ecuador, titulada: “La Gestion Comercial y
su impacto en el Servicio al Usuario de Servipagos de la ciudad de Ambato”,
realizada haciendo uso del enfoque cualitativo y cuantitativo y utilizando €

método de cambo y bibliografia, teniendo 329856 personas como poblacion,
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concluye en laimportancia de maximizar la eficiencia de la fuerza de ventas
y atencion al cliente; para ello es necesario una adecuada gestion comercia y
de ventas, de tal manera que se logre maximizar |os recursos y satisfacer los
requerimientos del cliente proyectando una imagen de competitividad y

eficiencia, para de esa manera generar fidelizacién y una mejor cobertura.

El antecedente contribuye asi a que la gestion comercial ayuda ala empresa
a persistir como sinénimo de confiabilidad en la mente de los clientes
potenciales, siendo la imagen y € servicio de la empresa un complemento

para satisfacer 1os requerimientos del cliente.

Fuentes (2014), en su tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Rafael Landivar, en Quetzatenango, Guatemala, titulada “SATISFACCION
LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD”, siendo €
objeto de estudio 20 trabajadores de la delegacion de recursos humanos del
organismo judicial que corresponden al 40% de la poblacion del centro
regional de Justicia de Quetzatenango y redlizando una encuesta de
productividad, concluye por medio del procedimiento estadistico a utilizar
fue la significacion y fiabilidad de la correacion, que los encuestados
manifestaron tener un nivel de satisfaccion laboral alto de 67 a 100 puntos y
esto se debe a que son reconocidos, por su trabgo, tienen buenas relaciones
interpersonales, las condiciones del trabajo son favorables, |as politicas de la

empresa van acordes a cada trabajador.
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El antecedente contribuye en alinear la importancia que tiene la satisfaccion
laboral de los colaboradores de la empresa y como se reflgja esto en la
productividad de las ventas, pues si no se cuenta con un ambiente laboral
adecuado, € colaborador no cuenta con las herramientas necesarias, no
existen politicas adecuadas ni acorde con larealidad del mercado no se puede

reflgjar en el desempefio de sus labores.

Guevara (2014) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Técnica
de Ambato titulada “La Gestion Comercid y su incidencia en €
posicionamiento en el mercado de la empresa Disnac S.A. de la ciudad de
Guayaquil” realizada haciendo uso de entrevistas y encuestas a 120 jefes de
distribuidoras de la empresa Disnac S.A. llego a la conclusién que es
necesario €laborar un plan de gestion comercia para meorar €
posicionamiento de la empresa, puesto que no se cuenta con un plan
publicitario definido para difundir las caracteristicas de los productos; por
otro lado hay sectores que no han sido atendidos por laempresa, evidenciando
unamala cobertura de los productos, haciendo necesaria unainvestigacion de
mercado paradefinir sectores, presentaciones, volimenes, participacion dela

competenciay otros factores.

El antecedente contribuye asi a que para lograr un posicionamiento en la
mente del consumidor y lograr un posicionamiento de la marca es necesario
la elaboracién de un plan de gestién comercia que ayude aimpulsar y tener

unamejor cobertura.
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Saud (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la por Universidad
Internacional del Ecuador, en Quito, Ecuador, titulada: “Analisis y estrategia
comercial de un modelo de gestién por procesos en €l sector transporte. Caso:
empresa JT Logistics de la Provincia del Pichincha.”, haciendo uso del
método de andlisis-sintesis deductivay por medio de encuestas afuncionarios
acargo del proyecto y encuestas a operarios a cargo el proyecto, conlcuye en
la importancia de la implementacion de un modelo de gestién por procesos,
comprobandose la eficienciay calidad en la produccion y como un beneficio

paralos clientes de la empresa.

El antecedente contribuye asi a que a través de la implementacion de un
modelo de gestion por procesos, detallando las principales actividades, es
posible expandir € servicio a niveles mas altos, aprovechando las ventgjas
competitivas de la organizacién, mejorando los canales de comunicacion y

analizando los servicios que brindan los competidores.

Carrasco (2013) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Técnica de Ambato, en Ambato, Ecuador, titulada: “Implementacién de un
modelo de gestion para maximizar la productividad en la compafia
INCALSID CIA.LTDA., en el afio 2013.”, haciendo uso la investigacion de
campo con una pobl acion de 32 personas, concluye que un modelo de gestion
actualmente es fundamental en una organizacion, la misma evalla a la
empresa de manera permanente identificando falencias que ayudan mejorar

sus procesos. Este andlisis ayuda a la administracion a reducir costos y
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aumentar la productividad aprovechando los recursos humanos y materiales

buscando la efectividad en los procedimientos y planes de accion.

El antecedente contribuye asi a que la implementacion de un modelo de
gestion mediante andlisis de indicadores y flujogramas que permiten

maximizar la productividad en las organizaciones.

Ledn y Diana (2016), en su tesis para adquirir €l grado de Master en la
universidad de Guayaquil, en Guayaquil, ecuador, titulada “Modelo de
gestion para incrementar la productividad de la fuerza de ventas de Salud
S.A”, haciendo uso del enfoque cualitativo u cuantitativo, con una poblacion
de 63 asesores que conforman parte de la fuerza de comercia de Guayaquil,
concluye que se deberia de empezar atrabagjar con estrategias de marketing
moderno, promoviendo a los colaboradores que tengan mayor productividad
e incluirlos a un “grupo top” dandoles beneficios y bonificaciones, pues asi
los colaboradores que estén por debajo de su rendimiento éptimo querran

alcanzar e mismo status de sus comparieros.

El antecedente puede aportar alatesis arealizar pues nos muestra una nueva
forma de cémo se puede elevar la productividad de nuestra fuerza de ventas
no solo basandose en incentivos salariales 0 econdémicos sino enfocandolo y

trabajando con herramientas como |le marketing moderno y la psicologia.
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Odar (2016) en latesis de licenciatura presentadaen la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovego, en Chiclayo, Perq, titulada: “Mejora de
productividad en la Empresa Vivar SAC.”, haciendo uso del enfoque
cuantitativo concluye que al optimizar los procesos de la organizacion, se
incrementa tanto la productividad como la eficiencia y eficacia en la
produccion. Se utilizé unaruta de trabajo con lafinalidad de dar una solucion
alos inconvenientes encontrados, |os cuales fueron corregidos o en € meor
de los casos reducidos en su mayoria, consiguiendo alcanzar |os resultados
esperados, logrando aumentar la productividad de 4% en cuanto a recursos
materiales, 11% en mano de obra, 16% en recursos financieros, y 7% en
utilizacion. La proyeccion de la demanda fue favorable ya que la tendencia
del producto es creciente con el tiempo aumentando asi la rentabilidad dentro

de laempresa.

El antecedente contribuye asi a reforzar que a optimizar los procesos de la
organizacion si se llega a aumentar la productividad. Ademés se reducen los
cuellos de botella y se eliminan actividades que no agregan valor, la
redistribucién en areas de produccion colabora a que |os puestos de trabajo se
organicen correctamente y por consiguiente se elimina la contaminacion

cruzadaen el proceso.

Cruzado (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, en Lima, Perq, titulada: “Propuesta de

model o de gestién de manteni miento enfocado en la gestion por procesos para
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la megjora de la productividad y la competitividad en una asociatividad de
mypes del sector textil.”, haciendo uso del enfoque cuantitativo, concluye
gue € modelo de gestion de mantenimiento propicia un programa de
mantenimiento para que da soporte a proceso productivo, permitiendo
establecer actividades de mantenimiento necesarias; teniendo como
poblacion de mypes el 59,6% , poblacién econdémicamente activa, y € sector
textil representa el 19,8% del total de estas. La mayoria de las mypes textiles
tienen barreras como la limitada capacidad de produccién y limitada
disponibilidad de recursos, dificultando su desarrollo y reduciendo su
rentabilidad; es por eso que es necesario potenciar sus actividades productivas
a través del empleo de modelos de gestion por procesos, articulando sus
actividades y procesos para mejorar la productividad y competitividad en
corto plazo, para que después de un periodo de madurez, a mediano o largo
plazo, puedan exportan y atender la demanda internacional y poder competir

en ese mercado.

El antecedente contribuye asi a que un adecuado modelo de gestion por
procesos es necesario para potenciar las actividades productivas, definir los
objetivos y estrategias a tratar en corto, mediano y largo plazo. Ademas,
utilizando este modelo se mejora la productividad y competitividad en la

empresa.

Mattus (2015) en latesisde licenciatura presentada en laUniversidad Peruana

de Ciencias Aplicadas, en Lima Perq, titulada: “Propuesta de un modelo de
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planeacion y control de la produccion de los procesos de MY PES asociadas
por consorcio en el sector metal mecanico de VillaEl Salvador paralameora
dela productividad.”, haciendo uso del diagndstico cuantitativo, concluye gue
la creacion de modelos de gestion, basados en un enfoque de gestion por
procesos y la Norma SO 9001, aporta al megoramiento empresarial de las
mypes y apoyan a los procesos estratégicos y soporte de las mismas,
brindando algunas de las directrices para la planificacion de las actividades
productivas asi como también para el desarrollo de planes ante contingencias

y otros eventos no previstos en produccion.

El antecedente contribuye asi a que un model o de planeacién y control aporta
significativamente al mejoramiento empresarial, siendo un importante apoyo
para los procesos estratégicos y de soporte. Asimismo, gracias a disefio de
un modelo de planeacion y control de la produccién de los procesos, se
pueden desarrollar planes de contingencia y control de eventos no previstos

en produccion.

Leandro (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas, en Lima, Perq, titulada: “Propuesta de un
modelo de gestiéon del talento humano aplicado en las mypes de calzado
peruanas como ventaja competitiva que les permita, por medio de la gestion
por procesos Yy asociatividad, meorar laproductividad para abastecer pedidos
de gran envergadura”, haciendo uso del enfoque cuantitativo y teniendo como

poblacion todas las mypes de calzado de Lima Metropolitanay como objeto
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de estudio una empresa MY PE manufacturera del sector calzado ubicada en
la provincia de Lima Metropolitana, concluye que un modelo de gestién del
talento humano, por medio de procesos y asociatividad, permite megorar la
productividad, mediante un modelo de desarrollo de competencias, las
mejoras gracias a este model o pueden ser monitoreadas mediante indicadores

de entregaatiempo y calidad.

El antecedente contribuye asi que es necesario un modelo de gestiéon del
taento humano, que pueda atender los problemas que usuamente
caracterizan a este tipo de empresas, por medio de la gestiéon por procesos
para mejorar la productividad; € modelo debe incluir procesos claves,

estratégicos y de soporte orientados a desarrollo de mano de obra calificada.

Delgado y Gonzales (2014) en la tesis de licenciatura presentada en la
Universidad Sefior de Sipan, en Pimentel, Perq, titulada: “Propuesta de un
plan de optimizacion de procesos productivos parala elaboracion de polos de
algodon que mejorara la productividad en la empresa textil Ary Baby S.R.L
— Chiclayo, 2014”, haciendo uso del enfoque cuantitativo, concluye que la
optimizacion de procesos productivos, sustentados en los principios de
calidad y productividad, mejoralaproductividad en laempresa, |os resultaros
arrojaron que & 60% fueron capacitados para realizar sus actividades con
eficiencia, por otro lado € 40% no tuvieron capacitacion. Se conoce que €
53,3% de los encuestados afirma que el tiempo de produccién de la empresa

depende del desempefio del empleado.
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El antecedente contribuye asi a reforzar la importancia de un plan de
optimizacion de procesos, haciendo hincapié en la capacitacion de los
colaboradores en la organizacién ya que € tiempo de produccién depende

netamente del Gptimo desempefio de |os colaboradores.

Castafieda y Julca (2016), en su tesis de licenciatura presentada en la
universidad privada Antenor Orrego, en Trujillo, Pery, titulada “Aplicacion
de un programa de motivacion laboral para mejorar la productividad de los
trabajadores del &rea de ventas en la distribuidora Casther y Asociados
S.A.C”, haciendo uso de una poblacion conformada por 12 trabajadores y
constituida por un tipo de investigacion tipo aplicativo pre experimental,
concluye que es necesario €l disefio de un programa de motivacion economica
para la fuerza de ventas pues segun el plan que se implanto en los primeros

15 dias de mayo se obtuvieron mejores resultados que en |0os meses anteriores.

El antecedente se alinea alatesis en el sentido que un buen desempefio de la
fuerzade ventas en la productividad de la empresa va de lamano con un plan
escalonado y de recompensas para poder llegar a la motivacion de dicha

fuerza en su desemperfio de cadaciclo.

Rodriguez y Vargas (2015), en la tesis de licenciatura presentada en la
universidad privada Antenor Orrego, en Trujillo, Perq, titulada: “MODELO
DE GESTION DE VENTAS OVC PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA TECMOVIL S.A.C”, haciendo uso

de investigacion de tipo cuasi pre experimental y una muestra conformada
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por 20 colaboradores que forman parte de la fuerza de ventas de la empresg;
los instrumentos de recoleccidn de datos utilizados fueron las encuestas e
informes de ventas concluye que se deberia tomar en cuenta los factores
externos que podrian afectar € desempefio de la fuerza de ventas que van
desde las reacciones de la competencia hasta los cambios climaticos, para de
esa manera poder realizar una valoracion adecuada del desempefio de la

fuerza de ventas.

El antecedente logra contribuir de esta manera a que debemos de enfocar la
colaboracion de la fuerza no solo desde e enfoque econdmico sino tener en
cuenta la valoracion del cliente (OVC) y laimportacion que esto representa

para el negocio.

Zelada (2016), en su tesis de licenciatura en la universidad Nacional de
Trujillo, en Trujillo, peru, titulada “Plan de incentivos para mejorar la
productividad de la fuerza de ventas de la empresa People Outsourcing
S.A.C”, haciendo uso de encuesta personal como técnica de recoleccion de
datos, dirigida a los 26 trabagjadores representantes de la fuerza de venta
concluye precisando que un plan de incentivos mejora sustancialmente el
desempefio y la productividad de su fuerza de ventas, ya que segun las
herramientas utilizadas para la obtencion de datos, méas del 50% de sus
colaboradores opinan que “salario” e *“incentivos” podrian elevar la

productividad en su desempefio.

Este antecedente se alinea con latesis arealizar pues logramos tomar como

referente que un plan de remuneraciones e incentivos bien planteado, puede
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elevar la productividad de nuestra fuerza de ventas y su compromiso con

metas de produccion.

Gutiérrez (2017) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Privadadel Norte, en Trujillo, Pery, titulada: “Disefio de un model o de gestion
por procesos y su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci
Plus SA.C., Tryjillo 2017”, haciendo uso del disefio pre-experimental,
teniendo en cuenta a todos |os trabajadores de la empresa y se utiliz6 como
herramienta de recoleccion la observacion, encuesta y andlisis de datos,
concluye que disefiar un Modelo de Gestion por procesos le permite a la
empresa Ponci Plus SAC determinar los lineamientos que conllevan a la
mejora en su direccionamiento estratégico dividiendo al proyecto en 7 etapas
que deberd seguir la empresa una vez iniciada la implementacion, teniendo
en cuenta que segun el diagrama propuesto la retroalimentacion es la

herramienta que permitira la mejora continua durante todo el proceso.

El antecedente contribuye asi a que mediante el disefio del modelo de gestién
por procesos se podra alinear la empresa para que tenga una mejora en su
direccionamiento estratégico, e cua mediante la retroalimentacion permitira

la mejora continua.

Orellan (2013) en latesisdelicenciaturapresentadaen laUniversidad Privada
Antenor Orrego, en Trujillo, Pery, titulada: “Implementacién de Sistemas de

Informacién de Gestion Comercia para meorar los procesos de
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comercializacion del Grupo Autonort — 2013”, haciendo uso de una
investigacion detipo aplicativay relacionada con el desarrollo empresaria de
la organizacion sometida a andlisis se ha utilizado como evidencia €l
desempefio comercial del Grupo Autonort respecto a su mercado de
influenciaen todos | os segmentos vehi cul ares donde participa, detectando una
problematica hasta agosto del 2013,de que @ ritmo de crecimiento en ventas,
versus €l afio 2012 del Grupo esta por debagjo del crecimiento del mercado
automotriz peruano y nortefio, concluye que haciendo uso de la técnica de
recoleccion de datos e informacion de fuentes secundarias el crecimiento
acumulado interanual de 3.1% a 4% de un mes al otro, este objetivo ha sido
cumplido debido a que la aplicacién de los sistemas de informacién
comerciales han generado a setiembre del 2016 un crecimiento de 6.78%,
2.78 puntos porcentuales més de lo esperado. La aplicacion de los sistemas
ha meorado |os procesos y |os procesos han permitido maximizar los logros
de ventas. El Grupo Autonort conserva su liderazgo absoluto en el mercado
norte, con una diferencia de més 1064 unidades sobre su més cercano

competidor.

El antecedente contribuye asi a que una correcta gestion comercial con
procesos comerciades definidos influye directamente en las ventas,
obteniendo mayor posicionamiento en el mercado, aumentado asi |la cartera

de clientes en la organizacion.
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Benites (2016) en la tesis de licenciatura presentada en la Universidad
Naciona de Trujillo, en Trujillo, Perq, titulada: “Mejoramiento en la
productividad del proceso comercial de ventas de energia de distribucién,
mediante e balanced score card en Hidrandina unidad de negocios La
Libertad.”, haciendo uso del disefio de investigacion descriptiva y teniendo
como poblacién los procesos comerciales de Hidrandina, utilizando como
herramienta e andlisis documental, concluye en € meoramiento en la
productividad del proceso comercial demostrado en e incremento de ventas

deenergiaeléctricaen 8.64% graciasalaaplicacion del Balanced ScoreCard.

El antecedente contribuye asi a que es necesario elegir laherramienta correcta
autilizar paradespués analizar € proceso comercial y ver el comportamiento

de como este influye en la productividad de |a organizacion.

1.1.3.2.Basestedricas

Proceso comercial

Procesos

Bravo (2011, p.09) “Un proceso es una serie organizada de actividades
relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de vaor para los

clientes”.
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Pérez, J. (2012, p.49), sostiene gue un proceso es una secuencia ordenada de
actividades repetitivas predeterminadas que tienen valor para su usuario o

cliente procesos. (Ver FiguraN.° 1).

RECURSOS

SEGUENCIA DE

WEUT / ENTRADA - ouTPUT /SALIDA | CLIENTE |
- | EMPRESA
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - GSP |
ACTIVIDADES

GESTION

[

CAUSA | EFECTO —»

¥
1

Figura 1. Proceso

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.).

Existen niveles de procesos, los cuales varian con e tamafio de la

organizacion:
AltaDireccion
Direccion Intermedia
Mando Intermedio

Personal de base

Aplicando estas interpretaciones a un departamento administrativo:
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Tarea: comprobacion de facturas con pedido.

Actividad: Registro de facturas.

Proceso nivel intermedio: Pagos a proveedores, Gestion de tesoreria.
Proceso nivel direccion: Gestion Econdémicay Financiera.

Es necesario determinar limites para poder asignar responsabilidades en cada
actividad, por otro lado, se debe identificar 1os el ementos y factores para determinar

sus interacciones y hacer posible su gestion.

Segin la ISO 9001, “un proceso es un conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los

elementos de entrada en resultados, para ello es esencial |a asignacion de recursos”.
Elementos de un proceso

Seguin Pérez, J. (2012, p.53), los procesos constan de:

Un elemento de entrada (input) que viene a ser un producto proveniente de
un suministro externo; a mismo tiempo es la salida de otros procesos

precedentes en la cadena de valor.
El proceso, la secuencia de actividades con determinados requisitos.

Un elemento de salida (output), producto con la calidad determinada en el

proceso, €l cual va destinado a un cliente o usuario.

Los inputs, outputs, proveedores y clientes definen los limites de todo

proceso, 10s cuales deben ser claros para poder asi designar un responsable.
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Para que |0s procesos estén conectados entre si, es preciso que los inputs y
outputs estén fueradel ambito de responsabilidad funciona. (Ver FiguraN.°

2)

LIMITES DE UN PROCESO: ALTERNATIVAS

ENTRADA/INPUT PROCESO SALIDA/OUTPUT

COMERCIAL

DETERMINACION
¥ REVISION DE
REQUISITOS

DISENO
DEL PRODUCTO

COMPRAS

PRODUCGCION

LOGISTICO

Figura 2: Limites de un proceso: Alternativas

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.).

Factores de un proceso

Pérez, J. (2012, p.55), sostiene que los factores de un proceso son:

Personas. Responsable y participantes del proceso, los cuales tienes las

competencias adecuadas. (Gestion del personal)
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Materiales: Informacion y materias necesarios con las caracteristicas idoneas
para su uso. (Compras)

Recursos fisicos: Maguinaria e instalaciones en Optimas condiciones para su

uso. (Gestion con proveedores)

Métodos:. descripcion de laformade la utilizacién de recursos.

EnlaFiguraN°. 3 se muestran |os factores que intervienen en un proceso

ENTRADANNPUT . SALIDAOUTPUT
PRODUCTO | PROVEEDOR [ PRODUCTO | CLENTED
PERSONAS _
| = Responsable del proceso. SATISFACCION
* Mismbros del poupo.
CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
DBJETIVAS MATERIALES DRJETIVAS
(Requisitos (59 » Maenss primas. [Recuistis 5P
* [nfomaciin
CRITERIDS DE . CRITERICS DE
EVALLIACION RECURSOS AISICOS EVMLLIACION
* Magunara y ilija,
* Harchware y software.
METO00 DE cnus.ns| EFECTOS
: o
5 Operacii i
'F""*:‘. “'E.‘”mﬁ
Productn
Safsfaccidn dal Clante.
WEDTDAS DE Ficiancia y Eficacia Gumpimient Sarisfaccatn

i*1 Proveedor v Chende plieden ser vanos, [DEETHOS O CXIEMOs.

Figura 3: Factores de un proceso

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.).
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M apa de procesos

Pérez, J. (2012, p.75), sostiene que lamayoriade | os procesos fluyen horizontal mente
por medio de las clasicas organizaciones por departamento. La satisfacciéon se ve
determinada por €l desarrollo adecuado del procedo del negocio en su conjunto mas
gue por un correcto desarrollo individualista; es por ello que € funcionamiento del
proceso tiene una vision global desde e cliente / proveedor, interior de la empresa
hasta la satisfaccion del cliente. En la Cadena de valor de Porter se puede identificar

los procesos clave internacionales. (Ver FiguraN.° 4)

PROCESOS CLAVE
LA CADENA DE VALOR DE PORTER
PERSONAS
INFRAESTRUCTURA
PROVEEDORES
-, , el
35 | [IDENTIFIGAGION [OREAGION . VENTA N 8. g
5 > | |DEL MEECEDD PRODUCTO O > ) PRODUCCION !\} SERVICIO } 8 bz
E Q | (Competidores) | SERVIGIC g ENTREGA /'}f / ik £ g
=0 Eag
% a SN

womunicacion con el GLIENTE
GESTION: Planificacidn v Control

Yy

Figura 4: Procesos clave — La cadena de valor de Porter

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.).
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EnlaFiguraN°. 5 se muestran € flujo e interacciones con proceso de calidad.

= | Hitos de Autorvatuscian, Ii]
Control/Autocontrol, Auditoria. - CLIENTE

... RESPONSABLE DE PROYECTO |
1. COMERCIALDISERO 2. COMPRAS 3. INDUSTRIALIZACION 4, INSTALAGION
REQUISITOS DEL SLIENTE EABRICACIDH

PETICION DE COMPRA I WMONTAJE

LANZAR L PROYECTD | concePTODE
| PROCESD

CATOS DE MG H}GF:,_‘ FET":mEEQFL'HTAS MONTAIE

DECISHON - PEDIDOS AMFE DE PROCESD
ROMERAR RESP. DEL PROY.

PLESTA EM MERCHA

FORMAL AR EL FROVECTD SEUIMIENTD Q5P DE LayouT

= o,
| ENTREGA AL CLIENTE
PLANNG DEFINITND BACUIMAS/LITILL
; :':_ T g
— [E MATERIALES il i

COMNCEPTO DE PRODUCTD

FABRICACCN ¥
AMFE DE FROOUCTD EMBALAJE
FLAN VALIDACIDN DISERG ,—4_
. | VALIDWCION PROCERD :I
CASERD: Pranas, ke de
matriales y im0
FAHRICACICN
REWSION DEL DISERD
-- LOGSTICA DE SALIDA
VALIDARCKIN DHSERD

Figura 5: Flujo e interaccion con procesos de calidad

Fuente: Pérez, J. (2012). Gestion por procesos. (52 ed.). (p. 82).

Seguin e Ministerio de Fomento, Edicion Mayo (2005), las empresas deben identificar todas
las actividades que se realizan en la misma, de manera gréfica, ordenada y secuencial; esto
ayudara atener unaclaravision de las actividades que realmente aportan valor al servicio o

producto recibido finalmente por € cliente. Para su elaboracion es necesario que toda la

organizacion participe.
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Cuando se elabora el mapa de procesos, quiere decir que el proceso cruza transversalmente
el organigrama de la empresay se ve orientada hacia los resultados siempre alineados alos

objetivos de la organizacion con las necesidades de los clientes. (Ver FiguraN.° 6)

L Fibchats sh B Lipenizina
FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B C D

Figura 6: Los procesos en la organizacion

Fuente: Ministerio de Fomento, (2005). Gestion por procesos. (Mayo ed.).

L os procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos.

Procesos clave: son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, los
procesos necesarios para larealizacion del producto o servicio.

Procesos estratégicos. son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la

respuesta alas mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos.
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Procesos de soporte: son 0s procesos responsables de proveer a la organizaciéon de
todos | 0s recursos necesarios en cuanto a personas, maguinariay materia prima, para

poder generar e valor afiadido deseado por los clientes.

En la Figura N°. 7 se muestran los procesos clave, los procesos estratégicos y los

procesos de soporte de una organizacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISEAD NUEVOS it GESTHIN UE

AL CIIENTE ERV DE LUS
SERVICIOS CRCTRAGE LA CALIDAD

=

—

: FRERTACHIN - ACTURACION ¥
EDDOS HHJNIHE.AEIDN H H ENTREGA H
P DEL 3ERVICIO COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
¥
EXFECTATIVAS

RATISFALRCION

CLIENTE j E CLIENTE
CONT ARIL DAL SIGTEMAS DE ]
|NFCRMAC BN FASRRE
COMPRAS PERSONAL IMALEN T
¥ NOMINAS COMUMICACION
FROCESOS DE APOYO

Figura 7: Los tipos de procesos

Fuente: Ministerio de Fomento, (2005). Gestion por procesos. (Mayo ed.).
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Procesos Comer ciales

Seguin Sintec (2015), “se debe asegurar |a conexion de laestrategiacon lagecucion”.
L os procesos dentro de esta capacidad no solo se deben enfocar en la g ecucion sino
también en laretroalimentacion de |aestrategiacomercial con las necesidades de los
clientes.
Seintegran a partir de los siguientes 5 procesos principales.

a. Gestion Comercial

b. Category Management (Para cana Moderno)

c. Figuras de Atencion Especiaizada

d. Gestion del Surtido

e. Supervision de la Ejecucion

CCM Benchmark (2017), sostiene que:

El business process management o gestion de procesos comerciales
de la empresa tanto con respecto a los aspectos relacionados con
aplicaciones como a los aspectos humanos. El propdsito de esta
medida consiste en lograr una vision genera mejorada de todos los
procesos comerciaes de la empresa 'y de sus interacciones con €l fin
de poder optimizarlos y maximizar (en la medida de lo posible) su

automatizacion con la ayuda de aplicaciones comerciales.
Ciclo devida de un proceso comercial

CCM Benchmark (2017), afirmaqueel ciclo devidade un proceso comercial

contiene puntos clave para ser llevado a cabo, como:
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Estudiode la empresa mediante e andlisis de sus objetivos y su
organizacion para poder desglosar todas sus actividades en procesos
comerciales.

Modelado de procesos comerciaes: representacion computarizada de un
modelo que se parezcalo mas posible alarealidad.

Implementacién de una solucion: implementacién de una solucion BPM
vinculada con un sistema de informacion de la empresa (aplicaciones y
bases de datos).

Ejecucion: hace referencia a la etapa operacional durante la cua se
implementa la solucién BPM.

Puesta a prueba: consiste en analizar el estado de los procesos por medio
de unatabla de bordes que representa el funcionamiento de los procesos.
Optimizacién: implica ofrecer soluciones que hagan posible mejorar €l

funcionamiento de |os procesos comerciales.

Elementos
CCM Benchmark (2017), sostiene que:
Existen elementos que apoyan a un correcto flujo del proceso
comercial.
Una herramienta para dar forma a los procesos que permite crear
un modelo de los procesos comerciaes de la empresa atraves del

uso de unainterfaz grafica.
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Herramientas que ayudan alaimplementacion, es decir, interfaces
(API) y conectores que posibilitan la integracion de la solucion
BPM a sistemade informacion.

Un motor de gecucion (motor de workflow) acargo de ilustrar e
proceso y de almacenar el contexto y sus estados en una base de
datos relacional.

Herramientas de puesta a prueba y presentacion de informes que
se basan en indicadores precisos y pertinentes para crear tablas de
bordes que permitan tomar decisiones apropiadas rapidamente. El
término BAM (monitoreo de actividades comerciales) serefierea

concepto de monitorear paso a paso |0s procesos de una empresa.

Seguin Mesonero y Alcaide (2012, p. 359) sostienen que:

La organizacion de la funcion comercial requiere establecer las bases
necesarias para construir una buena estructura de ventas. Las
decisiones por abordar hacen referencia a la estrategia generd
comercial. A nivel organizativo el responsable comercial debefijar los
objetivos comerciales, como se ve en e siguiente gemplo de fijacion
de objetivos para la fuerza de ventas desglosados a partir de los retos

estratégicos definidos paralafuncion comercial. ( Ver figuraN°8)
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Eetos estrandgloes | Objetkos
- Actuafizar el sistems dé fuerza de ventas auiomatizado incor
Produdtividad dé la fuéra porando nuevos midulos de software,
de ventas - Rewitalizar gl proceso de contrnlacidn y obiener nusves candi

datos wis Inlermet

— Ineresmentar la salisticackin lecnoldgics de la luersa de venlas
para que estén equipadas parn el comercio electrénice
Enfatizar la empatia con &l clonte, las daluchones pard e clion
e ¢ ol seryicio &l chenle coma valores cullunales,

Personas y cultara

Imcrementar |a recuencia de llamadas o cliarbes de alto volu
e Ui 75%

Disminisir bas pemactaciones del Sl i COmETCink 86 an 10%
Reducis el tiempo dedicado a tareas administrativas un 15%
Pasar més tiempo con los wewarlos fAnales, v reducie al tiempo
dedizade a los distriboidores

Actividad

Obtener un valor de 4.5 sobre 5 gn las encuestes de satisTac
Resultados en ol clients cidn de los clientes,
Redutir en um 10% las ventas perdida,

Imcrementar las wentas um 15% Y la rentabifidad un 20%.
Resultados de la compaiia - Alcanzar el objetvo de wentas del préximo anao
Incrementar in cuota de mercado hasta un 2%,

Figura 8: Objetivos comerciales

Fuente: Mesonero, M. & Alcaide, J. (2012). Marketing Industrial.

Mesonero y Alcaide (2012) sostienen que los indicadores para la evaluacion de la gestion
comercia se dividen por una parte en la obtencion de resultados en € cliente, y, por otra

parte, como resultados de la compafiia.

Productividad en ventas

Productividad

Galindo, Marianay Viridiana Rios (2015), sostiene que:
La productividad es una medida la cual certifica la eficiencia de
nuestro trabao y nuestro capital para producir valor economico. Una
alta productividad implica que se logra producir mucho valor

econémico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 45



J

iy “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
4 N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

productividad implica que se puede producir mas con lo mismo. En
términos econdmicos, la productividad vendriaa ser todo crecimiento
en produccion que no se explica por aumentos en trabajo, capital o en
cualquier otro insumo intermedio utilizado para producir.
Segulin Jiménez, Castro & Brenes (2009), “aumentar la productividad es €
camino mas seguro paraque un negocio puedacrecer y aumentar rentabilidad
o sus utilidades”. Lautilizacién de métodos, €l estudio detiemposy € sistema
de pagos son instrumentos fundamentales para para originar una mayor

productividad.

Robbins y Coulter (2000), la definen como € volumen total de bienes
producidos, dividido entre la cantidad de recursos utilizados para generar esa
produccion. Se puede agregar que en la produccion sirve para evaluar €
rendimiento de los talleres, las magquinas, |os equipos de trabajo y la mano de
obra, pero se debe tomar en cuenta, que la productividad esta condicionada
por e avance de los medios de produccion y todo tipo de adelanto, ademas

del megjoramiento de las habilidades del recurso humano.

Para Martinez (2007), sostiene que:
La productividad es un indicador que reflgja que tan bien se estan
usando los recursos de una economia en la produccion de bienes y
servicios, traducida en una relacion entre recursos utilizados y
productos obtenidos, denotando ademas la eficiencia con la cual los

recursos humanos, capital, conocimientos, energia, etc. son usados
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para producir bienesy servicios en el mercado. Por |o anterior, puede
considerarse la productividad como una medida de lo bien que se han
combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados
especificos logrado. El aumento de la productividad supone un
aumento de las ganancias a los duefios de una empresa, dado que €
costo de los materiales variara con las cantidades que serequieras, sin
embargo e costo del trabgjo humano seguira siendo € mismo. La
productividad estara asociada a la incorporacion de maguinas,
operarios y horario de trabgos. Una mayor productividad utilizando
los mismos recursos resulta en una mayor rentabilidad para la
empresa. La productividad tiene relacion directa con la meora
continua y va en relacion con los estandares de produccion. Si se
mejoran estos estandares, entonces hay un ahorro de recursos que se

reflggan en el aumento de la utilidad.

Indicadores de eficiencia, eficaciay efectividad

Mgjia, C. (2017), sostiene que “la eficacia es €l grado en e que se
logran los objetivos y metas de un plan”; laeficiencia es alcanzar €
objetivo en e menor costo unitario posible, usar de manera 6ptimalos
recursos; y la efectividad involucra a las dos anteriores ya que es €
logro de los objetivos programados en el tiempo y con los costos |o
mas razonables posible, supone en hacer los correcto con gran

exactitud y sin ningun desperdicio de tiempo y dinero.
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El tiempo, e costo y e resultado permiten medir objetivamente el
grado de efectividad y eficiencia de un area en la organizacion y

realizar comparaciones entre tareas similares. (Ver figuraN° 9).

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
( Puntaje eficiencia 1
+
(RA fCA* TA) oy ; : ;
RA/RE (RE / CE * TE) Puntaje;ﬁcaua
Maxamo puntaje
RANGOS PUNTOS RANGOS PUNTOS
0-20% 0 Muy
eficients = b
21— 40% 1 1
La efectividad se expresa
41 - 60% 2 Eficients = 5 en porcentaje (%)
61— 80% 3 1
81-90% % Ineficiente 1
>91% 5 <1

Dconde R = Resultado, E = Esperado, C = Costo, A = Alcanzado, T = Tiempo

Figura 9: Eficiencia, eficacia y efectividad

Fuente: Mgjia, C. (2017), Documentos planning.

Ventas

Seguin Kotler (2012), es una forma de acceso a mercado gue es practicada
por lamayor parte de |as empresas que tiene una saturacion en su produccion
y cuyo objetivo es vender 1o que producen, en lugar de producir lo que €

mercado desea.
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El proceso de ventas

Seguin Quiroz, O. (2012) sostiene que “el proceso de ventas identifica, define
y correlaciona las actividades comerciaes requeridas para adquirir nuevos

clientes”.

Seguin Jhonston (2013), en su libro de Administracion de Ventas 9th edicion,
sostiene que:
Muchas personas tienen una idea equivocada de o que es & proceso de
las ventas, de las actividades que realizan los vendedores y de las
caracteristicas personales que se necesitan para hacer una carrera exitosa
en el campo de las ventas; es por esarazén que se crearon estos 3 pasos.

1. Formulacion: e programa de ventas debe tomar en cuenta los
factores del entorno que enfrenta la empresa, para ello los
€jecutivos de ventas organizan y planean | as actividades generaes
de las ventas y las suman a los demas elementos de la estrategia
de marketing de la empresa.

2. Implantacion: se aplica, disela e implementa las politicas y los
procedi mientos que encaminaran |os esfuerzos hacia los objetivos
deseados de laempresa.

3. Evauacién y control: implica elaborar métodos para observar y

evaluar el desempefio de lafuerza de ventas.
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N

En la Figura N°. 10 se muestran €l resumen general de la administracion de las

ventas.

hitividadies de |8 Oeterrviranies del L
Il entwrns pdministmeidn desempefic dal ;
& vertan ¥Endeoor
Pliticas pava s
- OEmineElacion
e cuntin
L
Duganizacicn de le s i ded vende-
fuerzs de vertad ™| o memrea de ey
Euiddo: pira &
ISt § s pes
EApcimiel de a8
Planeacian de 2 eaary
vesrilas
Ento'nio F§
e
freli | Tgmn 00
Rethddadss de
M,g AT i g ’:F
e ]
onganiacional i GLppErwisicn
\ L
Seleccion, l Evaluadah v con-
ahpaci ety Carscteridices i o i 3 irolde! desem-
| motivecion ot Ea perisndles i e e pefia de la
loermnde vestm || 1 fpir g A verdms |
Ast oairmsntsciin

Figura 10: Administracion de las ventas

Fuente: Administracion de ventas, (9 th ed.).

Factores que afectan €l éxito de laventa

Los factores del entorno interno y externo influyen de cuatro formas basicas:
Lasfuerzas del entorno limitan la capacidad de la empresa para seguir
ciertas estrategias o actividades de marketing.
Las variables del entorno y los cambios que éstas sufren con el paso

del tiempo determinaran, en Ultimainstancia, € éxito o el fracaso de

las estrategias de marketing.
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Los cambios en e entorno crean nuevas oportunidades de marketing
parala organizacion.
Las actividades de marketing afectan y cambian las variables del

entorno.

Entorno externo

Estas se encuentran fueradel control del gerente; pero se debe tener planesde

contingencia o tratar de influir en las condiciones externas por medio de

cabildeos politicos, campafias de relaciones publicas y otras acciones

parecidas. No obstante, € gerente de ventas debe aceptar € entorno

précticamente tal como esta y adecuar |as estrategias para que se cifian a él.

Marco econdmico: anaizar las oportunidades del mercado y hacer
prondsticos de ventas.

Marco legar y politico: cambios de los valores de la sociedad se
reflgjan en nuevas leyes y reglamentos gubernamentales; es decir, que
el marco ético, socia y cultural.

Marco técnico: los adelantos técnicos se dan cada vez a mayor
velocidad y los productos nuevos representan un creciente porcentaje
del total de las ventas de muchas industrias.

Marco sociocultural: las empresas elaboran nuevos productos en
respuestaalastendencias delosgustosy preferencias del consumidor.
Marco ambiental: la naturaleza influye en la demanda de muchos

productos.
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En la figura N° 11 se muestran los componentes de entorno externo de la

administracion de ventas.

Econgmicos Legales y politicos
{PMB, ingresos disponibles, [Leyes antimonopaolios, leyes |
competencia, canales de de proteccion &l consumidor,
distribucion, etcetera) etcétera)

S e —
T —T ——

: Técnicos
Ambientales [Tecnologias de productos nue-
[Dizponitifided de recursos, o5, informacion cambiante,
impacto ambiental, etcatzra) tecnologia de las comunica-
ciones, etcétera)

Socioculturales
[Demografia cambiante de la
poblacion, diversidad cultursal,
valores éticos, etcétera)

Figura 11: Componentes del entorno externo

Fuente: Administracion de ventas, (9 th ed.).

Entorno interno

Las politicas, los recursos y los taentos de la organizacién también
constituyen una parte muy importante del entorno de las compafias
vendedoras. Los gerentes de ventas tienen cierta influencia en |os factores

organizacionales debido a su participacion en € proceso de planeacion.

Las variables del entorno interno (organizacional) se agrupan en seis

categorias generales:
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1) Metas, objetivosy cultura
Una administracion exitosa de las relaciones con los clientes
comienza cuando la alta administracion especifica la mision y
objetivos de laempresa para crear una organizacion centradaen el

cliente.

2) Recursos humanos
La cantidad de personas en la fuerza de ventas esta alineada a los

objetivos de laempresay alanecesidad de la demanda.

3) Recursos financieros
La fortaleza financiera de una compaiia influye en muchos
aspectos de sus programas de marketing, ya que muchas veces
llega a limitar tanto la capacidad de la empresa para desarrollar
productos nuevos como € monto de su presupuesto para

promaociones y lafuerza de ventas.

4) Capacidad productivay capacidades de la cadena de suministro
La capacidad productiva de la organizacion, la tecnologia y €
equipo disponible en sus plantas, e incluso la ubicacion de sus
instalaciones fabriles, influyen en los programas de marketing y

de ventas.

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 53



J

L §
‘ I{ UNIVERSIDAD
FPRIVADA DEL NORTE

5)

6)

“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Capacidad de servicio

Un gran servicio por lo general goza de una solida ventgja
competitiva en e mercado y hacen dificil que otras empresas
compitan por los mismos clientes y que los clientes se vayan alas

organizaciones de ventas competidoras.

Capacidad tecnoldgicay paralainvestigacion y € desarrollo
La experienciatécnicay en ingenieria de una organizacién es un
factor fundamental para determinar si sera lider de laindustria o

seguidoraen el desarrollo de productos.

Ledn Lozano Maria Laura

Pag. 54



V'

“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
| PRIVADA DEL NORTS EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

EnlafiguraN°® 12 se muestran |os elementos del entorno interno dela

administracion de ventas,

Metas, ohjetivos
y cultura

Capacidades tecnoldgicas y

L it Recursos humanos
de investigacion y desamrolio

Capacidad de servicio Recursos financieros

Capacidad de produccion y
de cadena de suministro

Figura 12: Elementos del entorno interno

Fuente: Administracion de ventas, (9 th ed.).

En laFiguraN°. 13 se muestran la formulacion de un programa de ventas, basado en €l

entorno, la estrategia de marketing y | as actividades administrativas de ventas.
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i entorno | L3 estrategia do marketing Las actividades de la
| administracidn de ventas

Paliticaz para |a agmirestra

—_ :
an de cuentas
]| Ceganizacion de la
fuer de ventas
Bl entamno
exiemo
» EromBmicn Flaneackin de lxs ventas
» Legal y politico s |+ Prondstcos de la demanda
* ecnalogco = Cuptas y presu pucstos
» Social y cultural
= Ambiental
Des pliergrue
* Mencadas objetve =8| -« Disefic de territarios
El entomo * Productos » Autas
irterrs = Politicas de precioa
{organizacionall L = Canales de dstrbucicn
» Motas, ohjetivoz v * Folibcas de promoconss S
uliera = Ventys personaies
* Personal = Publicicad
» Recursos fmancieros — * PFromocion de verrtas
» Lapacidad productiva
yadena de
suminisiT
» Caparidad de senvido
» Capacidad de investigacion
y desarrodlo, y toonoidgica

Figura 13: Formulacion de un programa de ventas

Fuente: Administracion de ventas, (9 th ed.).

Etapas del proceso de ventas

Prospectos de clientes

Seguin Jhonston en su libro de Administracion de V entas 9th edicion, sostiene
que:
Este aspecto esuno delos mas desalentadores de las ventas, sobre todo
para los vendedores que empiezan. La capacidad para descubrir a
posibles clientes con frecuencia es lo que distingue a vendedor
exitoso del que no lo es. En algunos negocios de bienes de consumo,

la busgueda de clientes en perspectiva implica simples recorridos en
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frio; es decir, ir de casa en casa, tocando de puerta en puerta. Muchas
empresas echan mano del telemarketing para encontrar a nuevos
clientes. El telemarketing haciafuera consiste en [lamar alos posibles
clientes a su casa u oficina, tanto para realizar una venta como para
concertar una cita para € representante que trabgja en la calle. El
telemarketing hacia adentro es cuando los posibles clientes pueden
[lamar aun teléfono gratis afin de pedir més informacion; también se
emplea para identificar a los clientes en perspectiva y calificarlos.
Cuando éstos llaman para pedir méas informacién acerca de un
producto o servicio, un representante trata de determinar lamedida de
suinterésy si cumple con las calificaciones que requiere la compafiia
para los clientes nuevos. En tal caso, la informacion acerca de la
persona que [lamé se transmite al vendedor o a la oficina regiona

correspondiente.

Inicio del trato

En & primer acercamiento al cliente en perspectiva, € representante

de ventas debe tratar deiniciar larelacion de la siguiente manera:
1) Determinar quién en laempresa tiene mayor influencia

2) Generar € suficiente interés dentro de la empresa para obtener la
informacion que necesita afin de calificar i € cliente en perspectiva

vale lapena.

Calificar los prospectos
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Los vendedores, antes de tratar de concertar una cita para una
presentacion de ventas importante o de pasar mucho tiempo tratando
de establecer una relacion con una posible cuenta, primero deben
calificar a cliente en perspectiva con e proposito de determinar.
Algunos vendedores tienen dificultad para hacer esta calificacion
porque requiere que dgen a un lado su eterno optimismo y que
juzguen, en formarealistay objetiva, laprobabilidad de que estaventa
sea rentable. El proceso de calificacion significa averiguar las

respuestas paratres preguntas importantes:

¢El cliente en perspectiva necesitami producto o servicio?
¢Puedo conseguir que las personas responsables de la compra
adqui eran tanta concienciade esanecesidad que yo logre hacer
laventa?
¢Laventa serarentable parami compaiiia?
Para contestar estas preguntas, € representante de ventas debe saber
un poco de las operaciones del futuro cliente, delostipos de productos
gue fabrica, de sus propios clientes, de sus competidores y de la

probable demanda de sus productos a futuro.

Presentacion del mensaje de ventas

La presentacion de la venta es la médula del proceso de ventas. El
vendedor transmite informacion acercadel producto o servicio y trata
de convencer al prospecto para que se convierta en su cliente. Lograr

presentaciones eficaces es un aspecto fundamental del trabgo del
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vendedor. Por desgracia, muchos vendedores no desempefian muy
bien esta actividad. Algunos estudios han informado que 40% de los
agentes de compras piensan que las presentaciones distan mucho de
ser buenas. En fechas recientes, una encuesta entre gecutivos de
comprasdio por resultado las siguientes cinco gquejas relacionadas con
las presentaciones (las cuales estaban entre las 10 quegas més

importantes respecto de | os vendedores que tratan):

Hablar mal de los competidores.

Ser demasiado agresivos.

Saber muy poco de los productos o los servicios de los
competidores.

Saber muy poco del negocio o laempresadel cliente.

Hacer presentaciones pobres.

Cuando se prepara una buena presentacion de ventas, € presentador
debe decidir cuaes integrantes de la empresa compradora deben
asistir a ella. Ya que normalmente son varias las personas que
participan en la decison de compra, ¢esto significa que la
presentacion de ventas se debe hacer ante un grupo compuesto por
todas ellas? La respuesta estriba en saber si |os integrantes del centro
de compras tienen comportamientos e intereses divergentes o no, y en
S una sola presentacion basta para abordar debidamente estos
intereses; de lo contrario, tal vez sea mas eficaz programar una serie
de presentaciones de persona a persona, con diferentes miembros del

grupo comprador. En muchos casos, la mejor manera de convencer a
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los clientes en perspectiva de las ventgjas que posee un producto es
mediante una demostracion. Para preparar una demostracion precisa
del producto hay que seguir dos reglas. En primer lugar, la
demostracion se debe ensayar cuidadosamente parareducir a minimo
la posibilidad de un mal funcionamiento, por pequefio que sea. En
segundo lugar, la presentacion debe estar disefiada de tal modo que
permitaalosintegrantes del centro de compras calibrar el producto en

lapractica

Cerrar laventa

Culminar unaventasignificaobtener el consentimiento final parauna
compra. Todos los esfuerzos del vendedor no valdran nada mientras
el cliente no “estampe su firma en la linea punteada”, sin embargo, en
ese momento muchos vendedores falan. Es natura que los
compradores demoren e mayor tiempo posible la decision de
comprar. No obstante, conforme mas setarde €l vendedor en cerrar la
venta, mas disminuye la utilidad que le corresponde y € riesgo de
perderlaaumenta. Con frecuencia, esto se logra con solo conseguir un
pedido. Dos cierres muy comunes son, por ejemplo: “;Me permite
usted que tome este pedido?” y “¢cudndo quiere que se lo entregue?”
Otra téctica para cerrar la venta es pedir a cliente que se decida por
una de dos opciones; por ejemplo: “;Pagara en efectivo o se lo cargo
asu cuenta?”, 0 “¢quiere laazul o laroja?” En las compras y las ventas

industriales, los agentes de compras y otros de los profesionales que
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toman las decisiones conocen bien las técnicas y detectan en seguida
los cierres manipuladores, por |o cual se debe tener mucho cuidado de

elegir unaformanatural parasolicitar laventa

Servicio alacuenta

La labor del vendedor no termina cuando ha realizado la venta
Después de realizada, debe proporcionar a los clientes diferentes
serviciosy ayuda para garantizar su satisfaccion y para que vuelvan a
comprar. Un servicio de excelente calidad después de la venta
aumentara |a lealtad de los consumidores. Este es otro terreno en €
cua agunos vendedores no se desempefian bien. La mayoria de las
veces, € hecho de que un cliente deje de comprarle a una compariia
se debe a gue sus promotores mostraron indiferencia después de que
el producto fue entregado. El vendedor debe darle seguimiento a cada
venta para cerciorarse de que no haya ningun problema. Este tipo de
servicio posterior ala venta puede generar grandes dividendos, tanto

parael vendedor como parala compahia que representa.
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EnlaFiguraN°. 14 se muestran las etapas del proceso de ventas.

L
Der sErvicen a

|a cuerta

Lermar o venks

a
Presentar el
mensaje de la venta

E |
Calificar al cliente

en penpectraa

A

Inaciar la relacsan

Buscar chonies

Figura 14: Etapas del proceso de ventas

Fuente: Administracion de ventas, (9 th ed.).

Seguin Rastrollo y Martinez (2004), la marcada importancia del servicio de
postventa en todas las economias se estd traduciendo en una mayor
complegjidad de sus empresas, 10 que ha inducido a un interés creciente por
abordar estudios estratégicos de estos cambios, entre las cuales resaltan las
ramas de comercio, bancay turismo; que han sido, hasta ahora, las que més
interés han despertado en los investigadores econdmicos. Segun, Cancer
(2005) El concepto de postventa integra un conjunto de facetas diversas:
asistenciatécnica, gestion de la garantia, formacion técnica (en su caso) dela
red de distribuidores, cuidado de laimagen de la marca, comercializacién de
recambios y accesorios, entre otros. Afirma que en todas debe imperar €
principio fundamental de que de alguna manera redunde en beneficio a

cliente final, coordinando, si llega € caso, las acciones de fabrica y red de
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distribucion. Las empresas que vendan y ademas den buen servicio, logran la

ledltad de los clientes, y con ello su permanencia mediante sus productos y

servicios en un mercado cada vez mas competitivo” (Reyes 2005, p 6).

Seguin Ordozgoiti (2006) para asegurarnos la lealtad de nuestros clientes €

servicio postventa debe ser eficaz, especialmente debe cumplir los siguientes

requisitos:

Facilidad de acceso: no hay nada més frustrante que estar esperando
largo rato en € teléfono mientras a otro lado escuchas la promesa
frecuentemente incumplidade que un especialistate atendera en pocos
instantes.

Control estadistico: de las causas de quejas o reclamos, es necesario g
eslabdn o edlabones del proceso de comerciaizacion afallado con €

fin de actuar atreves del departamento correspondiente. El control

estadistico nos permite medir lafrecuencia con laque se produce cada
problema: identificaalos reincidentes.

Rapidez en |las respuestas.

Andlisis con la satisfaccion del cliente con la respuesta obtenida, esto

selo hace atreves de encuestas alos clientes con facturas importantes.

Después de la venta una empresa no puede olvidarse de sus producto y

servicios pues e comportamiento de estos durante su uso 0 consumo y la

percepcion de los clientes a respecto es imprescindible para la mejora

continua de los procesos gque desarrolla. Como actividades posteriores a la
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venta se incluyen: Mangjo de quejas, adiestramiento para € uso, instalacion,

mantenimiento y reparacion.

1.1.3.3.Definicion de té& minos basicos

Acciones comerciales. permite conseguir los objetivos de ventas

asignados a cada vendedor.

APP: es una aplicacion informética disefiada para ser gecutada en
teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos movilesy que permite

al usuario efectuar unatarea concreta.

Balanced ScoreCard: es una herramienta que permite enlazar estrategias
y objetivos clave con desempefio y resultados a través de cuatro areas
criticas en cualquier empresa: desempefio financiero, conocimiento del

cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento.

Brief: Esun documento informativo breve, conciso, completo y detallado

del producto o servicio que da €l cliente alaagencia de publicidad.

BMP: La Gestion de Procesos de Negocio es unametodol ogia corporativa
y disciplina de gestion, cuyo objetivo es meorar €l desempefio y la

optimizacion de los procesos de negocio de una organi zacion.

CRM: es la estrategia de negocio enfocada a seleccionar y gestionar los

clientes con € fin de optimizar su valor alargo plazo.
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Community manager: El responsable o gestor de la comunidad de
internet, es quien actta como auditor de lamarca en los medios sociales.
Compsetitividad: Rivalidad o competenciaintensa para conseguir un fin.

Diagramas sipoc: por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process-
Outputs — Customers, es la representacion gréfica de un proceso de
gestion. Esta herramienta permite visualizar € proceso de manera

sencilla, identificando alas partes implicadas en el mismo

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman |os requisitos
en caracteristicas especificas 0 en la especificacion de un producto,

procesos o sistema.

Eficacia grado en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y |os recursos utilizados.
Flujogramas: representacion graficadel algoritmo o proceso. Se utilizaen
disciplinas como programacion, economia, procesos industriales y
psicologia cognitiva

Gestion: esasumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso
Gestion comercial: Funcién encargada de larelacion de intercambio dela

empresa con el mercado, engloba el ambito de ventas y marketing.

Gestor deincidencias. permite hacer €l seguimiento delosdiferentestipos

de aspectos que afecta a estado de un producto o servicio.
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Indicador: dato que ayuda a medir objetivamente la evolucion de un

proceso; anticipalamedidadel resultado.

Las 5 fuerzas de Porter: Son conformadas por: el poder de negociacion de
los clientes, poder de negociacion de los proveedores, amenaza de nuevos
competidores, amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre los
competidores; las cuales permiten evaluar la competencia y desarrollar

estrategias.

Mailing: consiste en enviar publicidad de manera masiva por correo
convencional o electronico, principalmente un folleto publicitario con una

carta personalizada

Marketing: € proceso social y administrativo por € cual los grupos e

individuos satisfacen sus necesidades al crear experiencias.

Manual de marca: es un documento en e que se definen las normas que
se deben seguir para incluir € logotipo de una marca, asi como los

distintos elementos visuales que la conforman,

Merchandising: Técnica comercia para establecer correcciones o nuevos
desarrollos a un producto, unavez que se encuentraen el mercado.

Mypes: esunaempresa con caracteristicasdistintivas, y tiene dimensiones
con ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados por |os Estados

0 regiones.
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Pagina web: es un documento o informacion electronica capaz de
contener texto, sonido, video, programas, enlaces, imagenes, y muchas

otras cosas, adaptada paralallamada World Wide.

Procesos. conjunto de evidencias mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Rede social: Pagina web en la que los internautas intercambian
informacion personal y contenidos multimedia de modo que crean una

comunidad de amigos virtual e interactiva.

SCTR: es un seguro opbligatorio que otorga cobertura por accidentes de
trabajo y enfermedad profesional a colaboradores, empleados y obreros.

Telemarketing: formade mercadotecniadirectaen laque un asesor utiliza
el teléfono o cuaquier otro medio de comunicacién para contactar con

clientes potenciales y comercializar |os productos y servicios

Ventas: Laventatambién es el contrato através del cua setransfiere una
cosa propia adominio geno por e precio pactado.

Workflow: El flujo de trabajo es & estudio de |os aspectos operacionales
de una actividad de trabgjo: cdmo se estructuran las tareas, cOmo se

realizan, cudl es su orden correlativo.

World Wide: es un sistema de distribucion de documentos de hipertexto

o hipermedios interconectados y accesibles via Internet.
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1.2. Formulacion dd problema
¢En qué medida el disefio de los procesos comerciales influye en la productividad en

ventas de laempresa LAGENCIA S.A.C. en laciudad de Trujillo en el afio 2018?

1.3. Objetivos
1.3.1.ODbjetivo general
Determinar la influencia del disefio de los procesos comerciales en la
productividad de las ventas de la empresa LAGENCIA S.A.C. en laciudad de
Trujillo en € afio 2018.
1.3.2. Objetivos especificos
Andizar e estado actual de la empresa LAGENCIA S.A.C. con
respecto a sus procesos comerciales.
Disefiar los procesos comerciales de laempresa LAGENCIA S.A.C.
Implementar la meora en & proceso comercial de la empresa
LAGENICA SA.C.
Evaluar el impacto econdmico del disefio de los procesos comerciales
en la productividad de |as ventas de laempresa LAGENCIA S.A.C.

1.4. HipGtesis

1.4.1. HipGtesis general
El disefio de los procesos comerciales influira en la productividad en ventas de

laempresa LAGENCIA S.A.C. delaciudad de Trujillo en e afio 2018.
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CAPITULO . METODOLOGIA

2.1. Tipo deinvestigacion

Segun € propésito

Aplicada

Sequin el disefio deinvestigacion

Experimental

Grado: Pre experimental

G: 01 X 02

Figura 15: Disefio Pre Experimental Pre prueba—Pos prueba con un solo grupo

Fuente: Rubio, L. (2014). Manual de estadistica.

Donde:

G: Grupo de estudio

O1: Gestion comercia antes de laimplementacion de un modelo estratégico
X: Modelo Estratégico

02: Gestion comercia después de laimplementacidn de un modelo estratégico

2.2. Poblacién y muestra (M ateriales, instrumentosy métodos)

2.2.1. Poblaciéon
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La poblaciéon estd4 constituida por todos los procesos estratégicos, |os procesos
misionales y los procesos de apoyo de la empresa LAGENCIA S A.C. (Ver Anexo
N° 01)

2.2.2. Muestra
La muestra esta constituida por todos |os procesos misionales y por los clientes dela

empresa LAGENCIA SA.C.

2.3. Técnicaseinstrumentos derecolecciéon y andlisis de datos
Debido a condiciones expuestas por laempresa en laque se realiza el presente trabgo,

se utilizaralo siguiente:

2.3.1. Técnica
Dentro del presente trabgo se usaron las siguientes técnicas cudlitativas y

cuantitativas de recoleccion y andisis de datos.

Entrevista

Seglin Yuni y Urbano (2016) es una técnica de investigacion muy utilizada en la
mayoria de las disciplinas empiricas; esta técnica permite que las personas puedan
hablar de sus experiencias, sensaciones, ideas, €etc.

Esta técnica se aplico al Gerente General para obtener mayor informacion sobre los

procesos comerciales, la productividad y todo lo referido a |a situacion actual de la
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empresa LAGENCIA S.A.C., paralo cual se hizo uso de una guia de entrevista con
una serie de preguntas estructuradas para mayor orden en la entrevista. (Ver Anexo

N°02).

Encuesta

Seguin Y uni y Urbano (2016) es una de las técnicas de investigacion més difundidas
en el campo de las ciencias humanas, sociales y bioldgicas es la investigacion por
encuesta, siendo € instrumento privilegiado de estatécnicaes € cuestionario.
Estatécnicase aplico alos clientes delaempresa, recol ectandose todalainformacion
necesaria para € andlisis de los procesos y la satisfaccion del cliente. (Ver Anexo

N°03).

Revision documental

Segiin Yuni y Urbano (2016) & andlisis de los documentos nos permite reconstruir
unarealidad determinada supone por parte del investigador € instruirse acercadelas
condiciones, €l contexto social, cultural e historico en que estos documentos han sido
producidos; como asi también determinar su autenticidad, confiabilidad,
representatividad para luego interpretar su significado.

Esta técnica se realizd mediante larevision de reportes, contratosy el andlisis delos

estados financieros. ( Ver Anexo N°04).

2.3.2. Instrumentos de recoleccion y andlisis de datos
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EnlaTablaN.° 1 se muestran las técnicas e instrumentos necesarios para el presente

trabajo de investigacion.

Tabla 1: Instrumentos para la recoleccion y analisis de datos

Entrevista - Guiadeentrevista
Cémara
Papel bond
Lapicero
Encuesta - Cuestionarios
L apiceros
Papel bond
Revisién documental - Contratos

Estados financieros
Reportes

Laptop
Impresora
Papel bond

Fuente: Elaboracion propia

2.4. Procedimiento
Entrevista
Objetivos:
Conocer la percepcion y tener informacidn necesaria por parte del gerente

genera paralaegjecucion de lapresente tesis.

I nstrumentos:
. Guiade entrevista
. Camara
. Papel bond
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. Lapicero

Procedimiento:

Preparacion de la entrevista:
Se fijan las preguntas a redlizar asi como la fecha y lugar donde se

realizaré la entrevista.

Ejecucién de la entrevista:

Iniciar la entrevista bgo lo pactado por ambas partes y redizar una
introduccion acercadel objetivo de la misma.

Andlisis de datos:

Transcribir la entrevista para € respectivo andlisis de la informacion

relevante y necesaria parala presente investigacion. (Ver Anexo N° 05)

Encuesta

Objetivos:
Obtener la informacion necesaria para €l andlisis de los procesos y la
satisfaccion del cliente en la empresa.
I nstrumentos:
* Cuestionarios
* Lapiceros
* Papel bond
Procedimiento:

- Preparacién de la encuesta:
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Se desarrolla una serie de preguntas adecuadas a la poblacién de la
presente investigacion, la cua es previamente aprobada por la
empresa, y se daen e horario y fecha establecida por la misma.

- Ejecucion de la encuesta:
Iniciar la encuesta en € lugar y hora pactada, asi como dar a conocer

el motivo de dicha encuesta.
- Andisisde datos:

Procesar de maneraconfidencial |os datos otorgados en laencuesta, sin

adulterar los datos otorgados.
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CAPITULOIl1. RESULTADOS

¢Enqué medida el
disefio de los
procesos comerciales
influye en la
productividad en
ventas de la empresa
LAGENCIA S.A.C.en
la ciudad de Trujillo en
el afio 2018?

El disefio de los
procesos comerciales
influird en la
productividad en
ventas de la empresa
LAGENCIA S.A.C.de
la ciudad de Trujillo en
el afio 2018.

Objetivo General

Determinar la influencia del disefio de los
procesos comerciales en la productividad
enventas de la empresa LAGENCIA
S.A.C. enla ciudad de Truijillo en el afio
2018.

Objetivos especificos

Analizar el estado actual de la empresa
LAGENCIA S.A.C. conrespecto a sus
procesos comerciales.

Disefiar los procesos comerciales de la
empresa LAGENCIA S.A.C.

Implementar la mejora en el proceso
comercial de la empresa LAGENICA
SAC.

Evaluar el impacto econémico del disefio
de los procesos comerciales en la
productividad de las ventas de la empresa
LAGENCIAS.A.C.

% de satisfaccion de la demanda

DEPENDIENTE

% de pedidos realizados a tiempo

Porcentaje Reporte de pedidos
x100
Empresa "
% de captacion de clientes il x 100 Porcentaje Lista de clientes / Contratos
INDEPENDIENTE o
Nivel de satisfaccion del cliente por el servicio - x 100 Porcentaje Cuestionario
'
Proceso Comercial
Nivel de satisfaccion por el producto e x 100 Porcentaje Cuestionario
Cliente !
% Clientes activos en el afio alv . T fi® Porcentaje Contratos
x100
'
% Clientes perdidos por mes ' () [ . ' indice Lista de clientes / Contratos

Productividad en
ventas

x 100 Porcentaje Reporte de pedidos
Tiempo ' ‘ -
Promedio de pedidos atendidos 4 ‘ - Porcentaje Reporte de pedidos atendidos
% de visitas efectivas L] = x 100 Porcentaje Reporte de visita
' = -
Recursos utilizados
Costo operativo indice Reporte de pedido

La muestra esta
constituida por 13
clientes activos durante
el segundo trimestre del
afio 2017 en la ciudad de
Trujillo.

Fuente: Elaboracion propia
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1.2 Variable Dependiente: Productividad en ventas

1.2.1. Dimensién Tiempo

1.2.1.1. Porcentaje de pedidos realizados a tiempo

En la Tabla N.° 3 se muestran a detalle el total de pedidos realizados en la semana del 5/06/2017 al

11/06/2017 de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 3: Pedidos realizados a tiempo en la semana del 5/06/2017 al 11/06/2017.

FECHA DE FECHA JUST IN
SEMANA CLIENTE DETALLE DEL PEDIDO ENTREGA ENTREGADA TIME
Colegio San | Subir boletin semanal a web 6/06/2017 6/06/2017
José Obrero
Flyers informativo 6/06/2017 6/06/2017
Balneario Las
Delicias Banner de la plaza 6/06/2017 7/06/2017
Post lunes 5/06/2017 5/06/2017
Macciato L,
Post miércoles 7/06/2017 7/06/2017
Post viernes 9/06/2017 9/06/2017
Post lunes 5/06/2017 5/06/2017
Post martes 6/06/2017 6/06/2017
Post miércoles 7/06/2017 7/06/2017
Post jueves 8/06/2017 8/06/2017
Linea
Post viernes 9/06/2017 9/06/2017
Post sabado 10/06/2017 10/06/2017
Post domingo 11/06/2017 11/06/2017
Volante dia del padre 6/06/2017 8/06/2017
Merchandising puntos linea 9/06/2017 10/06/2017
Grupo
Transpesa | Viniles para Mack 7/06/2017 8/06/2017
Post miércoles 7/06/2017 7/06/2017
El Barvas
Post viernes 9/06/2017 9/06/2017

Ledn Lozano Maria Laura

Pag. 76



y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Post sdbado 10/06/2017 10/06/2017
Post lunes 5/06/2017 5/06/2017
Mr. Lucas

Post miércoles 7/06/2017 7/06/2017

Post viernes 9/06/2017 10/06/2017 -
El Remanso Banner interior 7/06/2017 7/06/2017
Post martes 6/06/2017 6/06/2017

El Merlin de
Cabo Blanco | Post jueves 8/06/2017 8/06/2017
Post sdbado 10/06/2017 10/06/2017
Post lunes 5/06/2017 5/06/2017
Dental Cored | 5 o+ migreoles 7/06/2017 7/06/2017
Post viernes 9/06/2017 9/06/2017
Post martes 6/06/2017 6/06/2017
Anita Eventos | o+ iueves 8/06/2017 8/06/2017
Post sabado 10/06/2017 10/06/2017
Post martes 6/06/2017 6/06/2017
Vecars 1 post jueves 8/06/2017 8/06/2017
Post sabado 10/06/2017 10/06/2017
Post martes 6/06/2017 6/06/2017
Post jueves 8/06/2017 8/06/2017
Papanatas

Post sdbado 10/06/2017 10/06/2017

Flyers evento 7/06/2017 9/06/2017 ‘
Banner evento Razzeto 8/06/2017 10/06/2017

TOTAL 40
Just in time 33

Fuente:

Reporte de pedidos semanales de la empresa LAGENCIA SA.C.
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i a il ] cr k13
P x 100
£ ad p D se
3

e x 100 = 82.5%

Luego derealizar € célculo se determind que €l porcentaje de pedidos realizados atiempo

es de un 82.5%.

1.2.1.2. Promedio pedidos atendidos

Enla Tabla N.° 4 se muestran a detalle el total de horas diarias trabajadas y el total de horas semanales

trabajadas por colaborador; lo que nos arrojara el promedio de pedidos atendidos a tiempo.

Tabla 4: Horas trabajadas por colaborador PRE - PRUEBA

HORAS HORAS
COLABORADOR DIARIAS | SEMANALES
DIRECTOR DE CUENTAS 9 45
EJECUTIVO DE CUENTAS 9 45
DIRECTOR CREATIVO 9 45
COMMUNITY MANAGER 9 45
DISENADOR 9 45
DISENADOR JUNIOR 9 45
FOTOGRAFO 4 20
PROGRAMADOR 4 20
TOTAL 67 335

Fuente: Contratos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Nam d ho it 5€ i
t ad p i SE

Sa—
4

Luego de realizar el calculo se determiné que el promedio entre el nUmero de horas laboradas semanales

y el total de pedidos atendidos es de 7.75, un indice elevado.
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1.2.2. Recursos utilizados
1.2.2.1. Porcentaje de visitas efectivas
EnlaTablaN.° 5 se muestran adetale € total de empresas visitadas, e producto o servicio

ofrecido y la observacion de la reunion.

Tabla 5: Empresas visitadas PRE - PRUEBA

FECHA DE | PRODUCTO / p:
EMPRESA CONTACTO TELEFONO VISITA SERVICIO OBSERVACION
iliari Luis Lit 989061099 | 5/06/2017
o e [ PR pranding | No desea
Wilson Ramirez 949966434 7/06/2017
2 | Ramval Inmobiliaria Diego Ramirez 948300914 | 9/06/2017 | Branding No desea
Branding
Redes Interesado
KVC Felipe Carrién 949574400| 6/06/2017 | sociales .
. branding
Video
corporativo
BECTEK Jaime Carridn 949914533 | 8/06/2017 | Branding Brochure
Gino Castaied 948318530 | 10/06/2017
COAM Ino -astaneca /06/ Branding No desea
5 Jose Cerna 949001917 | 6/06/2017
Fuente: Reporte de visitas de la empresa LAGENCIA S.A.C.
L w
x 100
ad v

1

;X 100 = 20%

Luego de realizar el calculo se determiné que el porcentaje de visitas efectivas es de un 20%.
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1.2.2.2. Costo operativo
EnlaTablaN.° 6 se muestran adetalle € total de los costos mensuales, semanales, diariosy

por horade oficinade laempresa LAGENCIA SA.C.

Tabla 6: Costos de oficina PRE - PRUEBA

MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

Alquiler 850.00 212.50 42.50 4.72
Limpieza S/ 70.00 S/ 17.50 S/ 3.50 S/ 0.39
Teléfono S/ 35.00 S/ 8.75 S/ 1.75 S/ 0.19
Luz/Agua S/ 100.00 S/ 25.00 S/ 5.00 | S/ 0.56
Caja Chica S/ 200.00 S/ 50.00 S/ 10.00 | S/ 1.11
Deprec. S/ 187.50 S/ 46.88 S/ 9.38 | S/ 1.04
Deprec. MyE S/  125.00 S/ 31.25 S/ 6.25 | S/ 0.69

TOTAL| S/ 1,567.50 S/ 391.88 S/ 78.38 | S/ 8.71

Fuente: Reporte de los costos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

EnlaTablaN.° 7 se muestran a detalle € total de los honorarios de |os colaboradores de la

empresa LAGENCIA S.A.C., asi como € costo por semana, diay horade los mismos.

Tabla 7: Honorarios colaboradores PRE - PRUEBA

COLABORADORES MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

DIRECTOR DE CUENTAS S/ 2,300.00 | S/ 575.00 | S/ 115.00 | S/ 255.56
EJECUTIVO DE CUENTAS S/ 2,300.00 | S/ 575.00 | S/ 115.00 | S/ 255.56
DIRECTOR CREATIVO S/ 1,000.00 | S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
COMMUNITY MANAGER S/ 850.00 | S/ 212.50 | S/ 42.50 | S/ 94.44
DISENADOR S/ 1,000.00 | S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
DISENADOR JUNIOR S/ 850.00 | S/ 212.50 | S/ 42.50 | S/ 94.44
FOTOGRAFO S/ 425.00 | S/ 106.25 | S/ 21.25| S/ 47.22
PROGRAMADOR S/ 425.00 | S/ 106.25 | S/ 21.25| S/ 47.22
TOTAL S/ 9,150.00 | S/ 2,287.50 | S/ 457.50 | S/ 1,016.67

Fuente: Contrato de los colaboradores de LAGENCIA S.A.C.
EnlaTablaN.° 8 se muestran adetalle € total de los costos mensuales, semanales, diariosy

por horadelaempresa LAGENCIA SA.C.
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Tabla 8: Honorarios colaboradores PRE - PRUEBA

MENSUAL SEMANAL DIARO |  HORA |

S/. 10,717.50 | S/. 2,679.38 S/. 535.88 | S/. 1,025.38
C L
T d p e
2 3
=67
4

Luego de realizar el célculo se determind que a la empresa LAGENCIA S.A.C. cada entrega de pedido

le cuesta S/ 67.

2. DISENO DE LOSPROCESOS COMERCIALES
2.1. Diagnostico situacional de la empresa
2.1.1. Aspectosgeneralesdelaempresa
« Nombrecomercial: LaBodega Creativa
« Razon social: LAGENCIA SA.C
« Tipodecontribuyente: Sociedad Anonima Cerrada
« RUC: 20560037466
e Localizacion: Jr. Ayacucho nro. 268 dpto. 401 urb. Centro Civico La
Libertad - Trujillo - Trujillo (Ver Anexo N°06)
e Inicio deoperacionesen la ciudad: 12 dejulio del 2014.

« Actividad econdmica: Publicidad (Ver Anexo N°07)

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 81



iy “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
4 N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

EnlafiguraN.° 16 se muestra el representante legal de laempresa LAGENCIA S.A.C.

[ TRTEET I Yern Mem sl Hamle. Tomp
Hl P SIS Fd A GO T ALT AR AT (R L

Figura 16: Representante legal de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Fuente: SUNAT

2.1.2. Logodelaempresa
En la figura N.° 17 se muestra € logo con € que la empresa es identificado

comercialmente.

Figura 17: Logo de la empresa LAGENCIA SA.C.
Fuente: LAGENCIA SA.C.
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2.1.3. Empresa
La Bodega Creativa es una agencia de marketing y publicidad, que ayuda a las
empresas acrear valor, desarrollar, construir y mantener sus marcas creando ideas
de contenido, modificando actitudes, creando experiencias de marca que dejen un
recuerdo a largo plazo en cada audiencia, dando a conocer los beneficios
funcionales y emotivos de la marca, obteniendo un retorno de inversiéon y

recordamiento alas empresa. (Ver anexo N°08)

2.1.3.1.Mision
Generar estrategias efectivas e integrales de marketing y publicidad que sumen
valor y logren unaconstruccién de marca, creando experiencias y emociones; para
lograr nuestro objetivo nos adecuamos a las necesidades del cliente y de esta

manera contribuimos con & desarrollo y crecimiento comercia de los mismos.

2.1.3.2.Vision

Al 2020, ser la principal agencia de marketing y publicidad en La Libertad,

distinguiéndose por su creatividad, calidad y compromiso con sus marcas.

2.1.3.3.Valores

e Trabajo en equipo.

e Creatividad
 Honestidad
« Cdidad

» Responsabilidad social
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» Confiabilidad
+ Respeto

« Comunicacion

* Responsabilidad

2.1.3.4.Servicios
« Disefo gréfico
0 Creacion de marca
0 Tarjetas de presentacion
o Papeleriacomercia
o Brochure
o Branding
o Volantes
0 Sefidéticas
» Redessociales
0 Creacion de redes sociales
0 Estrategias de posicionamiento de marca
« Estrategias de mercadeo
o Camparias publicitarias
o Asesoriasen publicidad local
o Mailing
« Disefioweb
o Disefio digital web
o App

0 Administracion de paginas web
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* Productofinal
o Vinilos

0 Merchansaising

2.1.3.5. Organigrama
2.1.3.6.EnlaFiguraN°®. 18 se muestran el organigramade laempresa LAGENCIA S.A.C. antes

del disefio de los procesos.

Gerente General

Gerente Administrativo

Asesor contable

Asesor legal
Director de Director L
. Disefiador

cuentas creativo

Disefiador
Ejecutivo de Community junior

cuentas manager I
Fotografo
Programador
web

Figura 18: Organigrama de la empresa LAGENCIA SA.C. PRE - PRUEBA
Fuente: Archivos de laempresa LAGENCIA S.A.C.
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EnlaFiguraN°®. 19 se muestran el organigrama propuesto de laempresa LAGENCIA S.A.C.

paradel disefio de los procesos.

Gerente General

Gerente Administrativo

Asesor contable

Asesor legal
Gestor Director N Programador
: : Disefador
comercial creativo web
Ejecutivo de Community Disefiador Fotégrafo
cuentas manager junior
Disefador
junior

Figura 19: Organigrama propuesto de la empresa LAGENCIA SA.C.

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion del puesto

A. GESTOR COMERCIAL

Planificar con anticipacion, método y preparacion la actividad comercial de la

empresa LAGENCIA S.A.C.

Actividades:
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Fidelizar y retener la cartera de clientes identificando su nivel de vinculacion
con laagenciay € riesgo de abandono, y, en funcién de estos hechos, decidir
los canales y esfuerzos comerciales que redlizar.

Resolver dudas sobre su contenido y cobertura.

Aplicar estrategias de marketing en la comercializacion financiera: marketing
directo y alianzas estratégicas, entre otras.

Realizar lagestion y e seguimiento de los tramites administrativos que deban
llevarse a cabo en relacion con la gestion comercia. Esto supone explicar a
cliente los eventual es cambios en las condiciones de los contratos.

Elaborar informes sobre e estado de |a cartera de clientes.

Reportar a su superior inmediato, sobre los clientes captados, los contratos
formalizados, y la prevision de acciones comerciales que realizar.

Aplicar herramientas de calculo y de andlisis de datos que permitan optimizar
la informacion sobre los clientes, los productos, los mercados y los

vendedores.

B. EJECUTIVO DE CUENTAS

Comprender los objetivos publicitarios del cliente, en obtener de él lainformacién
clave sobre € producto, € mercado y € publico objetivo, y en poner en marcha
a equipo de personas que dentro de la agencia va a preparar la propuesta de

campaiia.

Actividades:
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Preparar, negociar y aprobar las ofertas de productos o servicios de la
empresacon € cliente teniendo en cuenta el riesgo financiero que se hade
asumir

Reportar al areafinancierael estado delas cuentas delos clientes, esdecir,
las operaciones realizadas por estos con algun producto concreto en un
periodo de tiempo.

Efectuar e seguimiento de las ofertas desde €l inicio hasta €l cierre de la
operacion.

Mantener y ampliar la cartera de clientes mediante la accion comercial, 1o
cua significa redlizar visitas comerciales y contactos telefénicos o por
correo electrénico.

Informar alos clientes sobre los nuevos productos y servicios que ofrece
laempresa, y atender sus incidencias.

Realizar presentaciones comerciales de los productos y servicios de la
empresa.

Elaborar informes para la planificacion, gestion y seguimiento de la
cartera de clientes en funcion del estado de las cuentas y de la prevision

de ventas.

C. DIRECTOR CREATIVO

Disefiar y gecutar estrategias de comunicacion creativas internas y para los
clientes, dando respuesta a sus necesidades comerciales de la empresa

LAGENCIA SA.C.
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Actividades
Planear y desarrollar las ideas creativas de |os clientes para dar respuesta
a sus necesidades de posicionamiento de marca.
Coordinar y organizar las tareas de su equipo de trabgjo, las diferentes
areas de laempresay proveedores para garantizar la calidad del contenido
y de materiales impresos.
Disefiar y crear servicios multimedia e informaticos para reforzar la
campafia de comunicacion del clientey el concepto del evento.
Participar en las juntas de planeacion e interpretar las necesidades del
cliente para generar € concepto de lamarca.
Disefiar y generar textos y contenidos para desarrollar la imagen de
estrategias comercialesinternas y externas.
Planear y desarrollar campaiias publicitarias, desarrollo de conceptos,
campafias BTL, ATL y activaciones en sitio para promocionar y
posicionar los servicios de laempresay de los clientes.
Cotizar los servicios integrales para la produccién de los conceptos

creativos.

D. COMMUNITY MANAGER

Construir, gestionar y administrar lacomunidad online arededor de unamarcaen
Internet, creando y manteniendo rel aciones estables y duraderas con sus clientes,

susfansy, en general, cualquier usuario interesado en lamarca.

Actividades

Ledn Lozano Maria Laura Péag. 89



J

N

UNIVERSIDAD

“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA

PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Disefiar la estrategia de redes sociales que involucre actividades como
determinacion de objetivos, definicion de audiencias, definicion de
canales de redes sociales a participar, contenido a compartir por cada
canal, etc.

Definir metas y estrategias de crecimiento de cada canal y estrategias de
crecimiento de las mismas.

Gestion a la reputacion en redes sociales de la empresa 0 marca que
representa, con actividades como: Monitoreo de la reputacion, creacion
del protocolo de crisis reputacional, construccion de respuestas en casos
decrisis, etc.

Disefiar e plan conversacional que responda a las necesidades de la
empresay de laaudiencia.

Crear e contenido para redes sociales de valor agregado para cada
audienciay para cadared social.

Generar conversacion con su audiencia, provocando laparticipacion enlos
diferentes canales de redes sociales.

Conseguir relacionamiento con un tono cercano e informacion de valor

agregado.

E. DISENADOR

Realizar € disefio deilustraciones para las diferentes publicaciones de la empresa

LAGENCIA S.A.C, aplicando las técnicas requeridas en € disefio y dibujo delas

mismas, afin de satisfacer las necesidades de |os clientes de lamisma.

Actividades
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Disefiar ilustraciones, avisos, articulosy publicidad en general.

Organizar e instalar exposiciones para eventos.

Elaborar bocetos y otras artes graficas.

Elaborar y participar en larealizacion de maquetas.

Revisar y resguardar la documentacion referente a los disefios y articulos
delalnstitucion.

Revisar y corregir el materia disefiado.

Suministrar informacion técnica a los usuarios, en cuanto a disefio para
publicaciones.

Atender y coordina con los autores de los textos, € disefio gréafico de las
publicaciones.

Redlizar dibujosy pinturas parala elaboracion de afiches.

Dibujar ilustraciones atinta, 6leo y otras técnicas pléasticas.

Llevar € registro del material producido.

Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la organizacion.

Mantener en orden equipo y sitio de trabgo, reportando cuaquier
anomalia

Elaborar informes periddicos de |as actividades realizadas.

Redlizar cualquier otratarea afin que le sea asignada.

F. DISENADOR JUNIOR

Colaborar con €l disefio de ilustraciones para las diferentes publicaciones de la

empresa LAGENCIA SA.C.
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Actividades:
Crear propuestas graficas.
Actuaizar materiales gréficos (brochures, flyers, presentaciones,
manuales de usuario, manuales técnicos, etc.) para publicidad en medios
impresos y digitales.
Desarrollar infografias paralos canales de comunicacion digital.
Disefio web y multimedia, para mango y actualizacion de pagina web y
blog.
Desarrollo de materiales de capacitacion didactica para técnicos
instaladores y productores.
Manejo de archivos para pre-prensa e impresion.
Retoque de fotografia.

Soporte en implementaci6n de imagen corporativa.

G. FOTOGRAFO

Realizar toma fotografica en diversas actividades que la empresa
LAGENCIA S.A.C. le indigue revelando y reproduciendo material

fotografico.

Actividades:
Realizar tomas fotograficas al natural, en estudios y/o ambientes especiales.
Ordenar clasificay archiva el material fotogréfico.
Seleccionar € equipo y materia parareaizar € trabgo..
Llevad registro y control de laentrega de fotografias.

Llevael control delos equipos audiovisuales
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Elabora ayudas audiovisuales relacionadas con € érea fotografica.
Corrigey retocafotografias.

Efectla mantenimiento preventivo y correctivo de |os equipos.

Elaborad inventario de materiales y equipos fotogréaficos.

Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elaborainformes periddicos de las actividades realizadas.

Redliza cuaquier otratarea afin que le sea asignada.

H. PROGRAMADOR WEB

Disefiar, crear y dar mantenimiento a paginas y aplicaciones web de la empresa
LAGENCIA SA.C.
Actividades
Escribir e codigo en distintos lenguajes de programacion, tales como HTML,
XML PHP o JavaScript.
Disefiar nuevas aplicaciones o sitios de internet:
Disefiar la arquitectura de las aplicaciones o sitios de internet.
Seleccionar € mejor lenguaje de programacion para las aplicaciones o sitios
de internet.
Disefiar y desarrollar las aplicaciones o sitios de internet.
Integrar los gréficos, €l audio y € video en laaplicacion o sitio web.
Redlizar pruebas para medir la calidad del sitio y detectar cualquier error
presente en las aplicaciones o sitios de internet, utilizando para ello distintos
exploradores.

Presentar €l sitio web o aplicaciones alos clientes.
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Solucionar errores o problemas en la g ecucién de las aplicaciones o sitios
web.

Agregar nuevas funciones a la gecucion de los sitios de internet y las
aplicaciones:

Disefiar y desarrollar nuevas funciones.

Probar las nuevas funciones para verificar que funcionen correctamente.
Revisar e codigo elaborado por otros miembros del equipo para detectar

errores.

2.1.3.7.Colaboradores
En la tabla nUmero 5 se muestra € puesto y las nuevas horas laboradas en la empresa
LAGENCIA SA.C. (Ver Anexo N°Q09)

Tabla 9: Nuevo horario propuesto por colaborador de la empresa LAGENCIA SA.C.

HORAS HORAS
COLABORADOR DIARIAS | SEMANALES
GESTOR COMERCIAL 9 45
EJECUTIVO DE CUENTAS 9 45
DIRECTOR CREATIVO 9 45
COMMUNITY MANAGER 9 45
DISENADOR 9 45
DISENADOR JUNIOR 9 45
TOTAL 54 270

Fuente: Elaboracion propia

2.1.4. Diagnoéstico situacional dela empresa
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Figura 20: Matriz FODA

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 20 se muestralamatriz FODA delaempresa, en €l cual se muestran

los factores internos y externos de la empresa, asi como las estrategias a desarrollar.
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2.1.4.2.Competidores

Tabla 10: Competidores

COMPETIDOR LOGO

WAYRURO

W

o
CHARLIE BRAND F{{@

Brand.

G

o
—

I o
ETANTERY

COMMUNHICATION
EXFEHIERNCE

B M_

Fuente: Elaboracion propia

2.1.4.3.Descripcion de actividades
La Bodega Creativa tiene como actividad principal € crear valor, desarrollar,
construir y mantener sus marcas creando ideas de contenido, modificando
actitudes, creando experiencias de marca, esto dentro de sus instalaciones.
Como ya se menciond, la empresa no cuenta con € disefio de ninguno de sus
procesos, puesto que todos estos se realizan de forma empirica, 1o cual genera
cuellos de botella, demoras en la respuesta a sus clientes, productividad lenta,

aumento de costos e incomodidades en e ambiente laboral. Muchas de las veces
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se dgan clientes variables asumiendo una sobreproduccion inexistente, por la
Unica razén que no se sabe la etapa en la que se encuentra € servicio o producto
requerido por €l cliente, lo cua generaduplicidad en lastareasy actividades dela
empresa.

Paralograr € disefio de los procesos comerciales, es de sumaimportancia disefiar
también los diversos procesos involucrados como lo son: € proceso de disefio
grafico, e proceso de redes sociaes, € proceso de estrategias de mercadeo, €l

proceso de disefio web y el proceso de producto final.

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 97



“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
ke INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
el g R EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

N

Mapeo de procesos

En lafigura21 se muestra el disefio del mapa de procesos basado en el core de laempresa LAGENCIA S.A.C.

Creatividad

Bz Wizl

Contabiidad Anscoria luridhc=a Programador Web

Figura 21: Mapeo de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez elaborado e mapa de procesos, se procede a definir, estructurar y disefiar los
siguientes procesos:

Proceso de disefio grafico

Proceso de manejo de redes sociales

Proceso de estrategias de mercadeo

Proceso de disefio web

Proceso de producto final

Proceso de venta
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Proceso de disefio grafico anterior

— 122 r-.'-;-—r ‘ snoa
| 6 2 S S
i —r e

I

i
J{_ ;

Figura 22: Proceso de disefio grafico anterior

Fuente: Elaboracion propia
En la figura nimero 22 se muestra el proceso de disefio gréafico en la empresa LAGENCIA S.A.C.
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Proceso de disefio grafico propuesto
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Figura 23: Proceso de disefio grafico propuesto

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 23 se muestra el proceso de disefio grafico propuesto parala empresa LAGENCIA S.A.C.

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 101



s

N “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
4 RS INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Proceso de manejo de redes sociales antes

= 7!
at
bk

Figura 24: Proceso de manejo de redes sociales antes

Fuente: Elaboracion propia
En lafiguranimero 24 se muestra el cOmo se realiza el proceso de manejo de redes sociales
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Proceso de manejo de redes sociales propuesto

! T I -

Figura 25: Proceso de manegjo de redes sociales propuesto

Fuente: Elaboracion propia
En lafiguranimero 25 se muestra el como se realiza el proceso de manejo de redes social es propuesto
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0 Sub proceso proponer el canal de comunicacion

Clasificar los
canales

JEl canal &3 JEl canal &3

; Bl canal g3 (E1 canal &3
masive? <E ¥
escriba? radiai? digital?
si Ll s
I
Resiizar Realzar Realizar y
comuTicEEen propueita propuesta .
dlreks Bossa prency escrita radial
boca JEl camal
digital 3 FB?

JEl canal a4

instagram?
HNa
2
SEl camal &5
owitier?

No

Figura 26: Sub proceso proponer €l canal de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
En lafiguranimero 26 se muestrael como se realiza el sub proceso de proponer el canal de comunicacion.
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0 Sub proceso crear la estrategia de comunicacion

Identificar Deefinir
puablicos lenguale de
objetivos comunbacidn

Definir el
AN
estrategico

Analizar 3 Defimir objetog
situaciin acusl organizadorses

s proceso aeal la estrategia de comurdcaciin

Figura 27: Sub proceso crear la estrategia de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguraniimero 27 se muestrael como se realiza el sub proceso de crear |a estrategia de comunicacion.
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0 Sub proceso crear la estrategia de posicionamiento de marca

determinar 2]
atributo mas
atractivo

seleccionar el
segmento
objetivo

segmentar &l
mercada

CrEArun Cronograma
de monitoreo del
posicionanmients

sub proceso oiear la estralegia de posicionamiento de marca

Figura 28: Sub proceso crear la estrategia de posicionamiento de marca

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 28 se muestrael como se realiza el sub proceso de crear |a estrategia de posi cionamiento de marca.
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Proceso de estrategia de mercadeo antes

Figura 29: Proceso de estrategia de mercadeo antes

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 29 se muestra el como serealiza el proceso de estrategia de mercadeo antes.
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Proceso de estrategia de mercadeo propuesto
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Figura 30: Proceso de estrategia de mercadeo propuesto

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 30 se muestra el cOmo serealiza el proceso de estrategia de mercadeo propuesto
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0 Sub proceso definir canales de comunicacion

. P
clasificar los » f/-\\ >
canales — no ‘\_\ no
2l canal &3 iel canal es Zel canal es ;
masvo? prenss escrita? prensa radial? HE ChT £
H digital?

£
k]
| realizar comunicdon
directa boca a boca
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3 [+] [+] digital
E cotizarcon grensaescrita  cotizarcon prensaradial
"'E' escoger el escoger el
g medio escrito medio esorito
£
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g

~ I I
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reslizar el realizar el L ]

contrato contrato ]

Figura 31: Sub proceso definir canales de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 26 se muestra el como serealiza el sub proceso de definir canales de comunicacion.
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= Sub sub proceso cotizar prensa escrita

calsificar realizar el
segpun el cantacto con el
target medio escrito

solicitar recepcionar la
cotizacion cotizacion

sub sub proceso colizar prensa escrita

Figura 32: Sub sub proceso cotizar prensa escrita

Fuente: Elaboracion propia
En lafiguranimero 32 se muestra el como serealiza el sub sub proceso de cotizar prensa escrita.
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= Sub sub proceso cotizar prensa radial

Galsificar realizar el solicitar recepcionar la
segpun el contacto con el S p g
- = cotizacion cotizacion
target medio radial

sub sub proceso colizar prensa radial

Figura 33: Sub sub proceso cotizar prensa radial

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 33 se muestra el cOmo serealiza el sub sub proceso de cotizar prensaradial.
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0 Sub proceso estructurar la propuesta

contactar 3 un
aruitecto
E enviar el contrato
temporal por el recepionar el emaar recepcionar los aprobar los
# serdicin contrato referencias planos E planos
- I Y D e \:/ O s festa de
é r s scuerdo?
o~
=
= :;T:crt;l firmar &l contrate revizar [as erviar of
i‘ temparal por ¢l referencias planos
i sendcio
i
=

Figura 34: Sub proceso estructurar la propuesta

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 34 se muestrael cOmo se realiza el sub proceso de estructurar la propuesta.
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Proceso de disefio web antes

Figura 35: Proceso de disefio web antes

Fuente: Elaboracion propia
En lafigura nimero 35 se muestrael como serealiza el proceso de disefio web anteriormente.
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o

Sub proceso estructurar la propuesta web antes

“erificar el
carrecto
funcionamiento

revisar |as diseriar {a
referencias pagina web

sub proceso estruclurar la propuesta web

Figura 36: Sub proceso estructurar la propuesta web

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 36 se muestra el cOmo serealiza el sub proceso de estructurar la propuesta web.
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0 Sub proceso estructurar la propuesta de APP antes

revisar las
referencias

Werificar
compatibilidad

diseriar la APP

sub proceso estruclural la propuesta de APP

Figura 37: Sub proceso estructurar la propuesta de APP antes

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 37 se muestrael como serealiza el sub proceso de estructurar la propuesta APP.
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0 Sub proceso administrar el contenido

subir gl
contenido a la
weh

recepcionar el
contenido

, no

i shay algdn
conterido por
reemplazar?

reemplazar
contenido

sub proceso administrar el contenido

Figura 38: Sub proceso administrar e contenido

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 38 se muestrael como serealiza el sub proceso de administrar el contenido
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Proceso de disefio web
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Figura 39: Proceso de disefio web

Fuente: Elaboracion propia
En lafiguranimero 39 se muestrael como se realiza el proceso de disefio web.
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0 Sub proceso estructurar la propuesta web

contactar 8 un

programador
wely

erviar &l contrato
temporal por el
sendcio

recepoonar &l
disefio de
pagina web

recepcionar gl e ar
. cantrato referencias

Ejecutivo de cuentas

sprabar el
. disefia

w -

aceptar el : revisar las disefiar la
proyecto referencias phgina web

Programador web temporal

Figura 40: Sub proceso estructurar la propuesta web

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 40 se muestra el cOmo serealiza el sub proceso de estructurar la propuesta web. (Ver Anexo N°10)
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0 Sub proceso estructurar la propuesta de APP

contactar a un
programsdar
g de APP
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s tempaoral por el = no k
serico P ’
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Figura 41: Sub proceso estructurar la propuesta de APP

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 41 se muestrael cdmo sereaiza el sub proceso de estructurar la propuesta APP.
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0 Sub proceso administrar el contenido

subir gl
contenido a la
weh

recepcionar el
contenido

, no

i shay algdn
conterido por
reemplazar?

reemplazar
contenido

sub proceso administrar el contenido

Figura 42: Sub proceso administrar e contenido

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 42 se muestrael como serealiza el sub proceso de administrar el contenido.
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Proceso del producto final antes
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Figura 43: Proceso del producto final antes

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 43 se muestrael como seredliza el proceso del producto fina antes
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Proceso del producto final propuesto
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Figura 44: Proceso del producto final propuesto

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 44 se muestrael como se rediza el proceso del producto final
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0 Sub proceso ejecutar la propuesta de Viniles

bBuscar
proveedores

hacer uso del
SEQUro

cotizarempresas de serddos

generales vniles Realizar el

contrato

-

shubo algin
accidente?

sub proceso ejecutar propuesta de viniles

cotizarempresas de serdoos
SCTR

Figura 45: Sub proceso gjecutar la propuesta de Viniles

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 45 se muestrael como serealizael sub proceso de g ecutar la propuesta de Viniles.
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= Sub sub proceso cotizar empresas de servicios generales Viniles.
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Figura 46: Sub sub proceso cotizar empresas de servicios generales Viniles.

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 46 se muestrael como serealizael sub sub proceso cotizar empresas de servicios generales Viniles. (Ver Anexo N° 11)
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= Sub sub proceso cotizar empresa de seguros SCTR
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consandsy las
polEas

TeCEpOonar in
oonrtanca y lad
polizas

recepcionar la
cotizacidn

FesliEar &1
contacto con las solicitar la
nsequradons de CotiTacitn
SR

sub sub proceso cotizar emgresa de seguios SCTR

Figura 47: Sub sub proceso cotizar empresa de seguros SCTR

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 47 se muestrael como serealizael sub sub proceso cotizar empresa de seguros SCTR. (Ver Anexo N°12)
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0 Sub proceso ejecutar la propuesta de merchandising

buscar
proveedores de
merchandizing

realizar el
contrato

recepcionar el
merchandising

cotizar con los proveedores

devohver 03 produdos
defectucsos

sub proceso ejecutarn la propuesta de merchandising

enviar gl

merchandising

Figura 48: Sub proceso gecutar |a propuesta de merchandising

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 48 se muestrael como serealizael sub proceso de g ecutar la propuesta de merchandising.
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= Sub sub proceso cotizar con los proveedores.

]

g

.g

E clagificar |las realczar el contads oon lict I . "
o EMpresas por las empresas zgt!ii::irﬁ: re:;ﬁ::’;;; -
‘; especialidad seleccionadas

=

]

g 3

= J-’_I

a :

]

8

&

E

Figura 49: Sub sub proceso cotizar con |os proveedores

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 49 se muestrael como serealizael sub sub proceso de cotizar con |os proveedores.
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= Sub sub proceso devolver los productos defectuosos

Erwiar
productos
defectunsos

ieleccionar
productos
defectuosos jesta

conforme?

aprobar
productos

recepcionar &l

dinero

Ejecutivo de cuentas

no

erviar
productos
NUEWDs

idesen el
reembolso del
dinero?

reembolso del

dinera

Proveedor de merchandising

Figura 50: Sub sub proceso devolver los productos defectuosos.

Fuente: Elaboracion propia

En la figurantmero 50 se muestra el sub sub proceso de devolver |os productos s defectuosos.
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Proceso de venta

Escudero (2014), sostiene que:
La venta es el conjunto de tareas que deben ser analizadas e
identificadas desde laidentificacion del cliente hastael cierrey la
posterior relacion con e que adquirid el bien o servicio.
Tomando en cuenta este argumento, es preciso planificar acciones

gue conduzcan alaventa efectiva.

ETAPA |

En lafiguranimero 51 se muestrala primera etapa del proceso de ventas
delaempresaLAGENCIA S.A.C., queeslapreparacion, lacua incluye
actividades como la planificacion de objetivos, programacion de
acciones y prospectar clientes, las cuales serés sostenidas por la

proyeccion y la motivacion.

ACTIVIDADES TEGIAS
*  Manificer objativos
= IMEranE AN,
*  Prospectar clizrtes.

*  Broyentinn.
= Nntivacidn,

Figura 51: | Etapa del proceso de ventas de la empresa LAGENCIA SA.C.

Fuente: Elaboracion propia
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El gecutivo de cuentas planifica los objetivos junto a gestor
comercia, luego de esa planificacion se programan las
acciones alienadas a los objetivos previamente planteados; €
gecutivo de cuentas puede prospectar clientes de las
siguientes formas:
1. Viditasincitaprevia
El gecutivo de cuentas visita a un prospecto sin
conocer a propietario del negocio para ofrecer €

producto o servicio delaempresaLAGENCIA S.A.C.

2. Contacto por terceros
El gecutivo de cuentas es contactado por un tercero,

ya sea un proveedor u otro cliente satisfecho.

3. Estudio de necesidades
Seidentificaunalistacon posiblesclientes potenciaes

seguin su actividad, capacidad y target.
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Proceso de venta etapa |

J¥iene par
confacto de un
tercero?

"
Prospectar .t
>
chentes '\\. . hio

Estudiar la) necesidades

Ejerulivo de quenlas

i

Concretar cita

Proceso de venla |

. Ha:tﬁ:lhr lag Planificar
objetivos BCOIGREY

Gestor comercial

Figura 52: Proceso de venta etapa |

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 52 se muestra la primera etapa del proceso de ventade laempresa LAGENCIA S.AC.
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Sub proceso estudiar las necesidades

sub proceso estudian kas necesidades

Identificar
clientes

Segnentar 3 los
clientes por

Clasificarr el
target de lo3
clientes

potenciales rubiro

Elaborar lista
de |03
prospectos
Lista de
prospectos

& Se tiens
algdn
contacto 7

Wisitar sin dia
previa

Contactar al
contacto

Concertar una
cita

S0

P
“, MNo D
4 Deses una

reunidn?

Figura 53: Sub proceso estudiar las necesidades

Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 53 se muestra el sub proceso estudiar |as necesidades de |os prospectos de la empresa LAGENCIA S.A.C. (Ver Anexo N° 13)
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ETAPA II

En lafigura nimero 54 se muestra la segunda etapa del proceso de ventas de la
empresa LAGENCIA S.A.C., queeslapresentacion, lacua incluye actividades
como contactar prospectos y concertar la citas con los mismos, las cuales serés

sostenidas por la presentacion del g ecutivos de cuentas, la presentacion de la

empresa.
ESTRATEGIAS
ACTIVIDADES v Presencacion del

gjecutive da cusintas,

= Conbaciar grospeeclo. v Prasentacifn de la

= Corcerlo cile, cinprous LAGENTIA
54
Cospormar ol intorcs por
el narvicin o prowdurtn

Figura 54: 1| Etapa del proceso de ventas de la empresa LAGENCIA SA.C.

Fuente: Elaboracion propia

Proceso de venta |l

I.r' = Cormtactsr sl
e prospectn

Fjeculiza de cuentas

Prnesn de wenta

-
e e Coanewrtar ine
ADEren la Citad . = st -DQ

Mo

O

Clienle

Figura 55: Proceso de venta etapa ||
Fuente: Elaboracion propia

En lafigura nimero 55 se muestra el sub proceso estudiar |as necesidades de |os prospectos de
laempresaLAGENCIA SA.C.
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ETAPA III

En lafigura nimero 56 se muestra la tercera etapa del proceso de ventas de
la empresa LAGENCIA S.A.C., que es la negociacion, la cua incluye
actividades como la presentacion del producto o servicio, la presentacion del
book y €l cierre de venta, las cual es seras sostenidas por lainformacion sobre
el producto o servicio ofertado, €l despeje de dudas y |la defensa de las

objeciones.

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES
« Informar sobre el

producta o servicio

+  PFresemtar el producto o
ofertado.

SEMVICiD. .
= Presentar booky v Aclarar lax dm:;-i.-'..r._n:u:-
prmLest. el oroducto o servico.
= Ciarre tievenlA. v Defender las
objeciones.

Figura 56: 111 Etapa del proceso de ventas de la empresa LAGENCIA SA.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de venta etapa Il

Proceso de venda Il

e T Presentar los
agencia produchos v
senvicios

Ejecutivo de cuentas

Cierre dé venita

Caontrato

O

A

JEstA
interesado? Q//”
Ma

O

Clienle

Y

Concretar s
wernts

Figura 57: Proceso de venta etapa |11

Fuente: Elaboracion propia

En lafiguranimero 57 se muestra latercera etapa del proceso de venta de laempresa LAGENCIA S.A.C.
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El cierre de venta

El cierre se produce cuando € g ecutivo de cuentas concluye la operacion de
ventay hace que € prospecto de cliente se conviertaen un clientereal.
Parafacilitar laventa, € gecutivo de cuentas debe:
Hacer una presentacion creativa que llame la atencién de
nuestro cliente potencial, especificando las caracteristicas de
los servicios y productos que ofrece la agencia.
Relacionar las caracteristicas de los servicios y productos
ofertados con los beneficios que reportardn a cliente.
Resaltar €l beneficio clave.
Conseguir compromisos parciales y progresivos alo largo de

la presentacion.

Técnicas decierre

Tabla 11; Técnicasdecierre

TECNICA DESCIPCION

Cierre con solicitud directa Solicitud directadel pedido en mencion.

Cierren con resumen de beneficios | Resaltando las ventajas competitivas.

Cierre supuesto Consiste en llevar una propuesta solida.

Cierre condicionado Paquetes.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla nUmero 11 se muestra las cuatro técnicas utilizadas por la

empresa LAGENCIA S.A.C. para€ cierre de ventas.
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Ventas Adicionales

Venta sustitutiva

Se muestra un servicio o producto similar a solicitado, para lo
cual se debe primero hablar sobre sus ventgas y luego las
semejanzas con lo solicitado previo.

Ejemplo:

Si e cliente nos solicita un producto que tenemos agotado, la
respuesta idonea es: “No contamos con el producto que usted nos
solicita, pero por qué no prueba con este producto gque esta

teniendo bastante demanda por la facilidad de uso que tiene.”

Venta suplementaria

Se aprovechaque € cliente ha pedido un producto o servicio para
gue lleve e mismo y otro pero en mayor cantidad.

Ejemplo:

S € cliente lleva un millar de volantes, ofrecerle dos porque

tendra mayor duracion.

Venta complementaria

Se aconsgja a cliente que adquiera otros productos 0 Servicios
relacionados del que selleva.

Ejemplo:

Si € cliente nos solicita € disefio y programacion de una web,

nosotros |le ofrecemos |a administracidn de la misma.
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ETAPA IV
En la figura nimero 58 se muestra la cuarta etapa del proceso de ventas de la
empresa LAGENCIA S.A.C., que es e seguimiento post venta, €l cua incluye

€l servicio post venta, € cual es sostenido por €l statusy soporte a cliente.

ACTIVIDADES :
SCCUIMICNTG POST ESTRATEGIAS

VENTA

+  Tealizar servicio post
VEITa,

= Rratus.
- Aneyar al clicate.

Figura 58: 1V Etapa del proceso de ventas de la empresa LAGENCIA SA.C.

Fuente: Elaboracion propia

Plan de Post Venta:

Satisfaccion
Para empezar € servicio post venta se debe evaluar € trabgjo una vez

culminado y entregado, evaluacion internay externa.

Mantener comunicacion
Compartir con los clientes tips, post, articulos con las Ultimas tendencias
y novedades en su rubro. Asi también comentarles |o que la competencia

esta trabajando.
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Agradecer
Genera lazos emocionales con los clientes, tener presentes sus fechas
importantes 0 sus temporadas altas y mandar felicitaciones segun la

ocasion.

Pedir opinion

Compenetrarlos con el modelo de comerciadizacion, pedirles su opinion
sobre nuevos productos o servicios, sobre tendencias o mercados, ya que
ellos son una fuente invaluable de informacién sobre su negocio y al

mismo tiempo los harés parte de tus logros.

Red de contactos

La agencia tiene variedad de clientes en distintos sectores de negocio es
por eso que mediante un programa de tarjetas, cupones 0 promociones
entre ellos se ayudarian entre si y contribuirian a la fidelidad con la

agencia.

Promociones especiales

Crear paquetes y combos con precios especialmente para ellos.

Eventos
Enlosdiferentes eventos que setengan, invitar alas cabezas delosclientes
re rubros a fines, con € fin de que ellos también aumenten su cartera de

clientes.
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Paquetes
Aprovechar las temporadas, € giro de sus negocios o0 sus necesidades y
crear paquetes de productos o servicios gque solucionen de forma mas

integral sus problemas.

Las variables que pueden determinar o afectar el proceso de venta son:

La empresa LAGENCIA S.A.C.. sus caracteristicas, su
posicionamiento, target y volumen de ventas establecido.
Los prospectos de clientes y clientes. por sus necesidades,
caracteristicas y volumen de compra.

El producto o servicio: por los atributos, precio, duraciéon y

utilidad paralos clientes.

Documentacién comercial

Las operaciones comerciadles en la empresa LAGENCIA S.A.C., originan

documentos de caréacter externo, que pueden ser:

Documentos de compraventa

El cliente de la empresa LAGENCIA S.A.C. solicita un producto o
servicio a la empresa LAGENCIA SA.C., para ello se envia una
cotizacion, luego de hacer aceptada se emite un contrato. (Ver Anexo

N°14)
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Laempresa LAGENCIA S.A.C. entregalos productos o serviciosy para
ello emite una boleta o factura en donde se detalla los productos
entregados o los servicios brindados y € importe total de la operacion.
(Ver Anexo N°15).

Por ultimo, € cliente de laempresa LAGENCIA S.A.C. pagad total del

importe emitido. (Ver FiguraN® 59).

COTIZACION

FACTURA f BOLETA

Documento de pago-cobro

Factura / Bolets de gestos |

Nota de abana

Figura 59: Documentos de compraventa

Fuente: Elaboracion propia

Documentos de cobro-pago
En la empresa se emiten recibos y facturas, 10s pagos y cobros pueden

ser realizados por transferencias bancarias o cheques. (Ver Anexo N°16)

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 141



J

iy “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
4 N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Administracién de actividadesy procesos

La agencia de marketing y publicidad LAGENCIA S.A.C. actualmente cuenta
con un gerente administrativo quien es €l que programa las funciones que debe
realizar cada colaborador, asignandoles ciertas actividades a desarrollar,
cualquier inconveniente de fuerza mayor se coordina inmediatamente con €.
Caberecalcar que cada colaborar tiene claro su rol y participacion en laempresa,
el desempefio de los mismos serda evaluado semanamente por e gerente
administrativo y quincenal por el gerente general, quieres usaran esainformacion

paratomar |as decisiones de mejora continua de la empresa.

Asignacion de responsabilidades

Desde que € cliente solicitaun producto o servicio, se debe empezar con
el proceso que corresponda, ya sea de disefio gréfico, mango de redes
sociales, estrategias de mercadeo, disefio web o producto final.
Inmediatamente este requerimiento se debe colocar en e planner para
tenerlo en cuenta y que no se cruce con algin otro requerimiento de un
clientefijo o variable.

Mensual mente laagenciade marketing y publicidad cuentacon 13 cliente
fijos y un promedio de 3 clientes variables, no todos los clientes tienen
las mismas necesidades y requerimientos, puesto que la mayoria

pertenece a rubros distintos.
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El gjecutivo de cuentas, es quien debe velar por tener una buenarelacion
con € cliente externo y & gestor comercial con € cliente interno. El
gjecutivo de cuentas es quien da la cara @ momento de exponer las

propuestas previamente desarrolladas por el equipo de trabgjo.

Conocimiento de procesos atrabajar

L as actividades realizadas por €l equipo en sus areas son puntuales, sin
embargo como podemos observar en los procesos disefiados, € trabagjo
€S en conjunto, Si existe un atraso en una de las éreas, retrasa todo €

proceso de produccion.

Control de Procesos

Al finalizar cada proceso, € gestor comercial es quien da €l visto final
para la presentacion a cliente, luego de que cada encargado haya
aprobado previamente el material a presentar. Cabe recalcar que cada
solicitud y cada aprobacion deben estar documentadas en € correo
corporativo, copiando en e mismo a todos los involucrados en la

realizacion del material a presentar.

Cumplimiento de tareas realizadas por |os colaboradores.

Para obtener la informacion del cumplimiento efectivo de los
colaboradores se tiene un status en donde muestra las actividades
asignadas a cada colaborador por empresay lafecha de entrega esperada,

para poder tomar decisiones a partir de ese cuadro.
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ANALISISDE LASVARIABLESPOSAPLICACION

Variable Dependiente: Productividad en ventas

Dimensiéon Tiempo

Por centaje de pedidos realizados a tiempo

En la Tabla N.° 12 se muestran a detalle € total de pedidos realizados en la semana del

18/12/2017 &l 24/12/2017 de laempresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 12: Pedidos realizados a tiempo en la semana del 18/12/2017 al 24/12/2017.

FECHA DE FECHA JUST IN
SEMANA CLIENTE DETALLE DEL PEDIDO ENTREGA ENTREGADA TIME
Colegio San | Subir boletin semanal a web 18/12/2017 18/12/2017
José Obrero | Flyers informativo 18/12/2017 18/12/2017
Balneario Las
Delicias Pasacalle 18/12/2017 18/12/2017
Post lunes 18/12/2017 18/12/2017
Macchiato Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017
Post viernes 22/12/2017 22/12/2017
Post lunes 18/12/2017 18/12/2017
Post martes 19/12/2017 19/12/2017
Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017
Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Linea Post viernes 22/12/2017 22/12/2017
18/ 12{ 2017 Post sabado 23/12/2017|  23/12/2017
24 /1: /2017 Post domingo 24/12/2017|  24/12/2017
Volante Navidad 18/12/2017 18/12/2017
Merchandising puntos linea familia | 19/12/2017 19/12/2017
Grupo

Transpesa Viniles para Mack 19/12/2017 19/12/2017
Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017
El Barvas Post viernes 22/12/2017 22/12/2017

Post sabado 23/12/2017 24/12/2017 -
Post lunes 18/12/2017 19/12/2017
Mr. Lucas Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017
Post viernes 22/12/2017 22/12/2017
EIRemanso | Volante Navidad 19/12/2017 19/12/2017
Post martes 19/12/2017 19/12/2017
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El Merlin de | Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Cabo Blanco | post sdbado 23/12/2017|  23/12/2017
Post lunes 18/12/2017 18/12/2017
Dental Cored | Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017
Post viernes 22/12/2017 22/12/2017
Post martes 19/12/2017 19/12/2017

Anita Eventos | Post jueves 21/12/2017| _ 21/12/2017 [
Post sabado 23/12/2017 23/12/2017
Post martes 19/12/2017 19/12/2017
Vecars Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Post sabado 23/12/2017 23/12/2017
Post martes 19/12/2017 19/12/2017
Papanatas Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Post sabado 23/12/2017 23/12/2017
Post martes 18/12/2017 18/12/2017

Buenos Aires -

café Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Post sabado 23/12/2017 23/12/2017
Post lunes 18/12/2017 18/12/2017
Interamericana | Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017

Post viernes 22/12/2017 23/12/2017 _
Post martes 18/12/2017 18/12/2017

Cocina de los -

Chef Post jueves 21/12/2017 21/12/2017
Post sabado 23/12/2017 23/12/2017
Post lunes 18/12/2017 18/12/2017
cons{c?jcetores Post miércoles 20/12/2017 20/12/2017

Post viernes 22/12/2017 24/12/2017 ﬁ

TOTAL 50
Just in time 45

Fuente: Reporte de pedidos semanales de la empresa LAGENCIA SA.C.

m ad p i

cr

r ad p

4

D se

5—x100 = 90 %

x 100

Luego derealizar €l célculo sedeterminé que € porcentaje de pedidos realizados atiempo

es de un 90%.
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2.1.4.4. Promedio pedidos atendidos

EnlaTablaN.° 13 se muestran a detalle el total de horas diarias trabgadas y € tota de horas
semanales trabajadas por colaborador; o que nos arrojara el promedio de pedidos atendidos a
tiempo.

Tabla 13: Horas trabajadas por colaborador

HORAS HORAS
COLABORADOR DIARIAS | SEMANALES
GESTOR COMERCIAL 9 45
EJECUTIVO DE CUENTAS 9 45
DIRECTOR CREATIVO 9 45
COMMUNITY MANAGER 9 45
DISENADOR 9 45
DISENADOR JUNIOR 9 45
DISENADOR JUNIOR 4 20
TOTAL 58 290

Fuente: Contratos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Nom  d ho Q¢ Se
£ id p a e

2

— =5.20
5

Luego de redlizar e célculo se determind que € promedio entre el nUmero de horas laboradas

semanalesy €l total de pedidos atendidos es de 5.20, un indice elevado.

2.1.5. Recursosutilizados

2.1.5.1. Por centaje de visitas efectivas
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EnlaTablaN.° 14 se muestran adetalle € total de empresas visitadas, el producto o servicio

ofrecido y la observacién de lareunion.

Tabla 14: Empresas visitadas

LA TABERNA EL GOLF Redes No desea
1 Carlos Fhon 9237347151 22/12/2017 | sociales
SAN AGUSTIN EL GOLF Redes Si desea
2 Carlos Fhon 923734715(22/12/2017 | sociales
BLANQUITA Roger Asenjo | 949574400 | 19/12/2017 | R€9€S Ajuste al
3 sociales presupuesto
VILMOR Redes Interesado
4 Carlo Vilchez 986705280 | 18/12/2017 | sociales
DORIS JIMENEZ Doris Jimenez 983401352 | 19/12/2017 | Logo Si desea
Panera café Logo Ajuste al
6 Lucia Ledn 983956500 | 18/12/2017 presupuesto
olinni Redes Interesado
7 Lucia Ledn 983956500 | 18/12/2017 | sociales
Fuente: Reporte de visitas de la empresa LAGENCIA S.A.C.
= r° x 100
d v

g x 100 = 57%

Luego de realizar el calculo se determind que el porcentaje de visitas efectivas es de un 57%.

2.1.5.2. Costo operativo

EnlaTablaN.° 15 se muestran a detalle € total de los costos mensuales, semanales, diarios

y por hora de oficinade laempresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 15: Costos de oficina
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MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

Alquiler S/ 850.00 S/ 212.50 S/ 42.50( S/ 4.72
Limpieza S/ 70.00 S/ 17.50 S/ 3.50| S/ 0.39
Teléfono S/ 35.00 S/ 8.75 S/ 1.75| S/ 0.19
Luz/Agua S/ 100.00 S/ 25.00 S/ 5.00| S/ 0.56
Caja Chica S/ 200.00 S/ 50.00 S/ 10.00| S/ 1.11
Deprec. S/ 187.50 S/ 46.88 S/ 9.38| S/ 1.04
Deprec. MyE S/ 125.00 S/ 31.25 S/ 6.25| S/ 0.69

TOTAL| S/ 1,567.50 S/ 391.88 S/ 78.38| S/ 8.71

Fuente: Reporte de los costos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

EnlaTablaN.° 16 se muestran adetalle € total de |os honorarios de los colaboradores de la

empresa LAGENCIA S.A.C., asi como € costo por semana, diay horade los mismos.

Tabla 16: Honorarios colaboradores

COLABORADORES MENSUAL SEMANAL DIARIO

GESTOR COMERCIAL S/ 2,300.00 S/ 575.00 | S/ 115.00 | S/ 255.56
EJECUTIVO DE CUENTAS S/ 2,300.00 S/ 575.00 | S/ 115.00 | S/ 255.56
DIRECTOR CREATIVO S/ 1,000.00 S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
COMMUNITY MANAGER S/ 850.00 S/ 212.50 | S/ 4250 |S/ 94.44
DISENADOR S/ 1,000.00 S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
DISENADOR JUNIOR S/ 850.00 S/ 212.50 | S/ 42.50 | S/ 94.44
DISENADOR JUNIOR S/ 425.00 S/ 106.25 | S/ 21.25 S/ 47.22
TOTAL S/ 8,725.00 S/ 2,181.25 | S/ 436.25 | S/ 969.44

Fuente: Contrato de los colaboradores de LAGENCIA S.A.C.
EnlaTablaN.° 17 se muestran a detalle € total de los costos mensuales, sesmanales, diarios

y por horade laempresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 17: Honorarios colaboradores

MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

S/. 10,292.50 | S/. 2,573.13 S/. 514.63 | S/. 978.15
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2 1
=51

[¥a]

Luego de realizar el célculo se determind que a la empresa LAGENCIA S.A.C. cada entrega de pedido

le cuesta S/ 51.

Variable Independiente: Proceso comercial
Empresa
Por centaj e de satisfacciéon de la demanda

En la Tabla N.° 18 se muestran los meses y el total de ventas por mes de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 18: Numero de ventas por mes

NUMERO DE
MESES TOTAL DE VENTAS VENTAS
JULIO S/ 15,800.00 14
AGOSTO S/ 14,300.00 13
SETIEMBRE S/ 14,400.00 15
OCUTUBRE S/ 15,400.00 16
NOVIEMBRE S/ 16,700.00 18
DICIEMBRE S/ 16,700.00 18

Fuente: Ventas de la empresa LAGENCIA SA.C.

L ad p a g &€ m

x1
T ad p ile e & m 00

'_i— x100 = 90%
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El 90% de los pedidos demandados son aceptados en € mes en la empresa

LAGENCIA SA.C. (Mes Diciembre 2017).

Captacion de clientes

Tabla 19: Numero de clientes en el mes de diciembre 2017

MES DICIEMBRE
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Balneario Las Delicias S/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Macciato S/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Linea S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 | S/ 69 | S/ 450
El Barvas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
El Remanso S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Dental Cored S/ 847 | S/ 153 | S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Vecars S/ 847 | S/ 153 | S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
Buenos Aires café S/ 508 | S/ 92 | S/ 600
Interamericana s/ 847 | S/ 153 | S/ 1,000
Variados + papeleria S/ 1,271 S/ 229 | S/ 1,500
Cocina de los Chef S/ 678 | S/ 122 | S/ 800
Jade constructores S/ 424 | s/ 76 | S/ 500
Total S/ 10,424 | S/ 1,876 | S/ 16,700

Fuente: Lista de clientes dela empresa LAGENCIA SA.C,

mNam d " C g e
x 100

i d C il g @

§x100=75%

El porcentaje de captacion de nuevos clientes en el mes es de un 75%.
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N

Dimensién Clientes

Nivel de satisfaccion del cliente por €l servicio
En la figura nimero 60 e 77% de los clientes encuestados estan total mente

satisfechos con el servicio brindado por laempresa LAGENCIA SA.C.

La calidad en los servicios proporcionados por el
equipo de La Bodega Creativa

= Excelente = Bueno = Regular = Malo = Deficiente

Figura 60: Nivel de satisfaccion del cliente por e servicio

Fuente: Cuestionarios

Nam a ol L 5 ho ¢ e &§

x 100
t a cl &

— x100=77%
Nivel de satisfaccion por €l producto
En la figura numero 60 € 77% de los clientes encuestados estan totalmente

satisfechos con € producto ofertado por laempresa LAGENCIA S.A.C.
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La calidad en los productos que ofrece La Bodega
Creativa

= Excelente = Bueno = Regular = Malo = Deficiente

Figura 61: Nivel de satisfaccion del cliente por € producto

Fuente: Cuestionarios

Nam dad el g ho ¢ e p

x 100
t ad cl &
1 o)
' x100=77%
Clientes activos en € afno
Tabla 20: Clientes activos en el afio
NUMERO DE
MESES TOTAL DE VENTAS VENTAS

JULIO S/ 15,800.00 14
AGOSTO S/ 14,300.00 13
SETIEMBRE S/ 14,400.00 15
OCUTUBRE S/ 15,400.00 16
NOVIEMBRE S/ 16,700.00 18
DICIEMBRE S/ 16,700.00 18

Fuente: Contratos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 152



y

UNIVERSIDAD

“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA

N

PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

cl c 6
L d cl

Nam a m

x 100

1
'E_ x 100 =72%
El 72% del total de clientes son clientes activos con un contrato mayor de sei's meses.

Clientes perdidos por mes

En € dltimo mes del afio 2017 no se perdio ningun cliente de la empresa

LAGENCIA SA.C.
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Resultados obtenidos antes del disefio de los procesos.

Laatencién y cortesia por € gecutivo de cuentas.

En latablanimero 61 se muestralaperspectivaquetiene el cliente externo con respecto
ala atencién y cortesia brindada por € gecutivo de cuentas de empresa LAGENCIA
SA.C., e 69% de los clientes encuestados indican que la atencion y cortesia es

excelente, el 23% de los clientes indican que es buenay el 15% indican que esregular.

La atencidn y cortesia brindada por el area comercial

12

10

8
6
4
0 l .

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

N

Figura 62: La atencién y cortesia por € gecutivo de cuentas

Fuente: Elaboracion propia

Cdlificacion delaformay € tiempo en € que se efectlia un requerimiento
En latabla nimero 62 se muestra la calificacion de laformay € tiempo en € que

se efectlia un requerimiento por parte de laempresa LAGENCIA S.A.C., donde €
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15% de los clientes encuestados indican que es excelente, el 38% indican que es

bueno y el 46% indican que esregular.

Calificacion de la formay el tiempo en el que se efectua
un requerimiento

5 I I
0 l

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

H

w

N

[N

Figura 63: Calificacion delaformay el tiempo en & que se efectla un requerimiento

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo acordado de entrega del producto

En latabla nimero 63 se muestra la calificacion del tiempo acordado de entrega de un
producto por parte de la empresa LAGENCIA S.A.C. donde € 31% de los clientes
encuestados indican que el tiempo de la entrega fue excelente, € 46% indican que fue

buenay e 23% indican que fueregular.
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Tiempo acordado de entrega del producto

0

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

N W 1O N

Figura 64: Tiempo acordado de entrega del producto

Fuente: Elaboracion propia
Cadlidad delos productos
En latabla nimero 64 se muestrala calificacion de lacalidad de los productos por parte

de laempresa LAGENCIA SA.C,, & 77% de los clientes encuestados indican que la

calidad es excelente y el 23% que es buena.

Calidad de los productos

12

10

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 65: Calidad de |los productos

Fuente: Elaboracion propia
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Calidad del servicio
En latabla nimero 65 se muestrala calificacién de la calidad de los productos por parte
de los clientes de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde € 69% de los clientes

encuestados indicaron que la calidad del servicio es excelentey € 31% es buena.

Calidad del servicio

=
o

O R, N W bHh U1 OO N 0O O

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 66: Calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Asesoriadel equipo creativo

En latablanimero 66 se muestrala calificacion de la asesoria del equipo creativo por
parte de los clientes de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde & 92% de los
encuestados indicaron que laasesoriadel equipo creativo esexcelentey el 8% indicaron

que es buena.
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Asesoria del equipo creativo
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Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 67: Asesoria del equipo creativo

Fuente: Elaboracion propia

Disponibilidad del equipo de cuentas
En la tabla nimero 67 se muestra la calificacion con respecto a la disponibilidad del
equipo de cuentas de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde & 69% indicO que es

excelente, el 23% indico que es bueno y el 8% indicd que esregular.

Disponibilidad del equipo de cuentas
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Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 68: Disponibilidad del equipo de cuentas

Fuente: Elaboracion propia
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Respuesta a quejas, sugerencias o reclamos.
En latablanimero 68 se muestralacalificacion con respecto alas respuestas de quejas,
sugerencias o reclamos por parte de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde € 62% de

los clientes encuestados indicaron que es bueno y el 38% es regular.

Respuesta a quejas, sugerencias o reclamos

0 I I

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

w b U1 O N 0 O

=N

Figura 69: Respuesta a quejas, sugerencias o reclamos.

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados obtenidos después del disefio de los procesos.

Laatencién y cortesia por € gecutivo de cuentas

En latablanimero 69 se muestralacalificacion quetiene € cliente externo con respecto
alaatencion y cortesia brindada por € gecutivo de cuentas de la empresa LAGENCIA
S.A.C,, donde € 62% de los clientes encuestados indican que es excelente, & 31%

indican que es bueno y & 8% indican que es regular.

La atencidn y cortesia brindada por el ejecutivo de
cuentas

O B N W b U1 OO N 00 ©

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 70: La atencion y cortesia brindada por € g ecutivo de cuentas después del disefio
de los procesos comerciales

Fuente: Elaboracion propia
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Cdlificacion delaformay e tiempo en € que se efectlia un requerimiento

En la tabla nimero 70 se muestra la calificacion de laformay el tiempo en e que se
efectlia un requerimiento por parte de laempresa LAGENCIA S.A.C. donde el 31% de
los clientes encuestados indican que es excelente, €l 54% indican que esbuenoy e 15%

indican que esregular.

La forma y el tiempo en que se efectua el
requerimiento

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 71: Calificacion delaformay € tiempo en € que se efectlia un requerimiento
después del disefio de los procesos comerciales

Fuente: Elaboracion propia
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Tiempo acordado de entrega del producto
En latabla nimero 71 se muestrala calificacion del tiempo acordado de entrega de un
producto por parte de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde € 31% de los clientes

indicaron que era excelente, € 54% erabueno y € 15% que eraregular.

El tiempo acordado de entrega del producto

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 72: Tiempo acordado de entrega del producto después del disefio de los procesos
comerciales

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de los productos
En latablandmero 72 se muestrala calificacion de la calidad de los productos por parte
de los clientes de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde & 77% de los clientes

encuestados indicaron que es excelente y e 23% indicaron que es bueno.
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La calidad de los productos que ofrece La Bodega
Creativa

12
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Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 73: Calidad de los productos después del disefio de |os procesos

Fuente: Elaboracion propia

Cadlidad del servicio
En latablanumero 73 se muestralacalificacion delacalidad de los productos por parte
de los clientes de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde € 92% de los clientes
encuestados indicaron que es excelente y el 8% indicaron que es bueno.
La calidad en los servicios proporcionados por el
equipo de La Bodega Creativa
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Figura 74: Calidad del servicio después del disefio de los procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Asesoriadel equipo creativo
En latabla nimero 74 se muestra la calificacion de la asesoria del equipo creativo por
parte de los clientes de la empresa LAGENCIA S.A.C., donde € 92% de los clientes

encuestados indicaron que es excelente y € 8% indicaron gue es bueno.

La asesoria ofrecida por el equipo creativo de La
Bodega Creativa
14

12

10

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 75: Asesoria del equipo creativo después del disefio de los procesos

Fuente: Elaboracion propia

Disponibilidad del equipo de cuentas

En la tabla nimero 75 se muestra la calificacion con respecto a la disponibilidad del
equipo de cuentas por parte delosclientesde laempresaLAGENCIA S.A.C., donde el
69% de los clientes encuestados indicaron que es excelente y e 31% indicaron que es

bueno.
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La disponibilidad del equipo de cuentas

=
o
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Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 76: Disponibilidad del equipo de cuentas después del disefio de |os procesos

Fuente: Elaboracion propia

Respuesta a quejas, sugerencias o reclamos.

Enlatablanimero 76 se muestralacalificacion con respecto alas respuestas de quejas,
sugerencias o reclamos por parte la empresa LAGENCIA S.A.C., donde e 77% los
clientes encuestados arrojaron que es excelente, e 15% indicaron que es bueno y € 8%

indicaron que regular.
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La respuesta a sus quejas, sugerencias o reclamaciones

12
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Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

Figura 77: Respuesta a quejas, sugerencias o reclamos después ddl disefio de |os procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis econdmico
Costos operativos antes del disefio de los procesos comerciales.

EnlatablaN° 21 se muestraadetalle mensual, semanal, diario y por horael costo de oficina.

Tabla 21: Costo operativo oficina antes del disefio de los procesos comerciales

MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

Alquiler S/ 850.00 S/ 212.50 S/ 4250 s/ 4.72
Limpieza s/ 70.00 s/ 17.50 s/ 3.50 s/ 0.39
Teléfono S/ 35.00 S/ 8.75 S/ 1.75 S/ 0.19
Luz/Agua S/ 100.00 S/ 25.00 s/ 5.00 s/ 0.56
Caja Chica S/ 200.00 S/ 50.00 S/ 10.00 s/ 1.11
Deprec. S/ 187.50 S/  46.88 s/ 9.38 s/ 1.04
Deprec. MyE S/ 125.00 S/ 31.25 s/ 6.25 s/ 0.69

TOTAL| 5/ 1,567.50 S/ 391.88 S/  78.38 S/ 8.71

Fuente: Reporte de los costos de la empresa LAGENCIA SA.C.

En latabla N° 22 se muestra a detalle mensual, semanal, diario y por hora €l costo de
los colaboradores fijos de laempresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 22: Costo fijo de los colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C.

COLABORADORES MENSUAL SEMANAL DIARIO

DIRECTOR DE

CUENTAS S/ 2,300.00 | S/ 575.00 S/ 115.00 | S/ 255.56
EJECUTIVO DE

CUENTAS S/ 2,300.00 | S/ 575.00 S/ 115.00 | S/ 255.56
DIRECTOR CREATIVO | S/ 1,000.00 | S/ 250.00 S/ 50.00 | S/ 111.11
COMMUNITY

MANAGER S/ 850.00 | S/ 212.50 S/ 42.50 | S/ 94.44
DISENADOR S/ 1,000.00 | S/ 250.00 S/ 50.00 | S/ 111.11
DISENADOR JUNIOR S/ 850.00 | S/ 212.50 S/ 42.50 | S/ 94.44
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FOTOGRAFO s/ 425.00 | S/ 106.25 | S/ 21.25 | S/ 47.22
PROGRAMADOR s/ 425.00 | S/ 106.25 | S/ 21.25 | S/ 47.22
TOTAL s/ 9,150.00 | S/ 2,287.50 | S/ 45750 | S/  1,016.67

Fuente: Contratos de los colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C.

En latabla N° 23 se muestra a detalle mensual, semanal, diario y por hora del total de
costos de oficinay de los colaboradores fijos de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Tabla 23: Total de costos de oficina y colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C.

DIARIO
535.88 | S/.

MENSUAL SEMANAL

S/. 10,717.50 | S/. 2,679.38
Fuente: Reporte de costos de la empresa LAGENCIA SA.C.

S/. 59.54

Estado de Resultados

En latablaN° 24 se muestra el estado de resultados de la empresa LAGENCIA SA.C.
antes de la aplicacion del disefio de los procesos comerciaes. (Ver Anexo N°14)

Tabla 24: Estado de resultados de |os dos meses antes de la aplicacion del disefio de procesos.

JULIO AGOSTO

INGRESO S/ 15,800.00 S/ 14,300.00
COSTO

MANO DE OBRA S/ 9,150.00 S/ 9,150.00
TOTAL COSTO S/ 9,150.00 S/ 9,150.00
GASTO

GASTO ADMINISTRATIVO S/ 1,567.50 S/ 1,567.50
GASTO DE VENTA S/ 940.50 S/ 940.50
TOTAL GASTO S/ 2,508.00 S/ 2,508.00
UTILIDAD DEL PERIODO S/ 4,142.00 S/ 2,642.00

Fuente: Estado de resultados de la empresa LAGENCIA SA.C.
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En latabla N° 25 se muestra a detalle mensual, semanal, diario y por hora el costo de
oficina después de la aplicacion del disefio de los procesos comerciales en la empresa
LAGENCIA SA.C.

Tabla 25: Costo operativo oficina antes del disefio de los procesos comerciales después de la
aplicacion dedl disefio de los procesos comercial es.

MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

Alquiler S/ 850.00 | S/ 212.50 | S/ 42,50 | S/ 4.72
Limpieza S/ 70.00 S/ 17.50 | S/ 3.50 | S/ 0.39
Teléfono S/ 60.00 S/ 15.00 | S/ 3.00 | S/ 0.33
Luz/Agua S/ 100.00 | S/ 25.00 | S/ 5.00 | S/ 0.56
Caja Chica S/ 300.00 | S/ 75.00 | S/ 15.00 | S/ 1.67
Deprec. S/ 187.50 | S/ 46.88 | S/ 9.38 | S/ 1.04
Deprec. MyE S/ 125.00 | S/ 31.25 | S/ 6.25 | S/ 0.69

TOTAL| S/ 1,692.50 S/ 423.13 | S/ 84.63 | S/ 9.40

Fuente: Reporte de los costos de la empresa LAGENCIA SA.C.

En latabla N° 26 se muestra a detalle mensual, semanal, diario y por hora €l costo de
los colaboradores fijos de la empresa LAGENCIA S.A.C. después de la aplicacion del
disefio de los procesos comerciales.

Tabla 26: Costo fijo de los colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C. después de la
aplicacion del disefio de los procesos comercial es.

COLABORADORES MENSUAL SEMANAL DIARIO HORA

GESTOR COMERCIAL S/ 2,300.00 575.00 115.00 255.56
EJECUTIVO DE CUENTAS S/ 2,300.00 S/ 575.00 S/ 115.00 S/ 255.56
DIRECTOR CREATIVO S/ 1,000.00 | S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
COMMUNITY MANAGER S/ 850.00 | S/ 212.50 | S/ 42.50 | S/ 94.44
DISENADOR S/ 1,000.00 | S/ 250.00 | S/ 50.00 | S/ 111.11
DISENADOR JUNIOR S/ 850.00 | S/ 212.50 | S/ 42.50 | S/ 94.44
TOTAL S/ 8,300.00 | S/ 2,075.00 | S/ 415.00 | S/ 922.22

Fuente: Contratos de los colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C.
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En latabla N° 27 se muestra a detalle mensual, semanal, diario y por hora del total de
costosde oficinay delos colaboradores fijosdelaempresa LAGENCIA S.A.C. después
de laaplicacién del disefio de los procesos comerciales.

Tabla 27: Total de costos de oficina y colaboradores de la empresa LAGENCIA SA.C. después
del disefio de los procesos comerciales.

MENSUAL SEMANAL DIARIO

9,867.50 | S/.  2,466.88

S/.

Fuente: Reporte de costos de la empresa LAGENCIA SA.C.

Estado de Resultados

En latablaN° 28 se muestra el estado de resultados de la empresa LAGENCIA S A.C.
después de la aplicacion del disefio de los procesos comerciales. (Ver Anexo N°15)

Tabla 28: Estado de resultados de meses posteriores a la aplicacion del disefio de procesos.

SETIMEBRE OCTUBRE ‘ NOVIEMBRE ‘DICIEI\/IBRE

INGRESO S/ 14,400.00 | S/ 15,400.00| S/ 16,700.00 | S/ 16,700.00
COSTO
MANO DE OBRA S/ 8,300.00 | S/ 8,300.00| S/ 6,150.00 | S/ 6,150.00
TOTAL COSTO S/ 8,300.00 | S/ 8,300.00| S/ 6,150.00 | S/ 6,150.00
GASTO
GASTO

ADMINISTRATIVO S/ 169250 | S/ 1,692.50| S/ 1,692.50 | S/ 1,692.50

GASTO DE VENTA S/ 1,015.50 S/ 1,01550| S/ 1,015.50 | S/ 1,015.50
TOTAL GASTO S/ 2,708.00 S/ 2,708.00| S/ 2,708.00 | S/ 2,708.00
UTILIDAD DEL PERIODO | S/ 3,392.00 S/ 3,392.00| S/ 7,842.00 | S/ 7,842.00

TASA DE CRECIMIENTO CONSTANTE 5%
VAN $/19,252.00
TIR 10%

Fuente: Estado de resultados de la empresa LAGENCIA SA.C

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 170



y

iy “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
{ N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Ledn Lozano Maria Laura Pag. 171



J

P"' “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU

4 RS INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

ESTADO DE RESULTADOS DE JULIO A DICIEMBRE DEL 2017

En latabla numero 29 se muestra el estado de resultado donde, se puede notar como haido aumentando €l ingreso y la utilidad desde €l disefio

de los procesos operativos y comerciales.

Tabla 29: Estado de resultados general

JULIO AGOSTO SETIMEBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

INGRESO S/ 15,800.00 S/ 14,300.00 S/ 14,400.00 | S/ 15,400.00 | S/ 16,700.00 S/16,700.00
COSTO

MANO DE OBRA S/ 9,150.00 S/ 9,150.00 S/ 8,300.00 | S/ 8,300.00 | S/ 6,150.00 S/ 6,150.00
TOTAL COSTO S/ 9,150.00 S/ 9,150.00 S/ 8,300.00 | S/ 8,300.00 | S/ 6,150.00 S/ 6,150.00
GASTO

GASTO ADMINISTRATIVO | S/ 1,567.50 S/ 1,567.50 S/ 1,692.50 | S/ 1,692.50 | S/ 1,692.50 S/ 1,692.50
GASTO DE VENTA S/ 940.50 S/ 940.50 S/ 1,01550 | S/ 1,01550 | S/ 1,015.50 S/ 1,015.50
TOTAL GASTO S/ 2,508.00 S/ 2,508.00 S/ 2,708.00 | S/ 2,708.00 | S/ 2,708.00 S/ 2,708.00
UTILIDAD DEL PERIODO S/ 4,142.00 S/ 2,642.00 S/ 3,392.00 | S/ 3,392.00 | S/ 7,842.00 S/ 7,842.00

Fuente: Estado de resultados de la empresa LAGENCIA S.A.C. 2017
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CAPITULO IV.DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion
Los resultados obtenidos del disefio de los procesos comerciales, permite conocer la

viabilidad del proyecto, debido a su influencia positiva en la productividad en ventas de la

empresa LAGENCIA S.A.C. delaciudad de Trujillo en € afio 2017.

La recoleccion de informacion tuvo un papel importante en € disefio de los procesos
comerciaes, debido a que por medio de las encuestas alos clientes, se pudieron determinar
los aspectos amejorar y la percepcion gque tienes ellos con respecto alaempresa; estatécnica
coincide con €l estudio realizado por Fuentes (2014) €l cual por medio de |las encuestas pudo
determinar qué factores influyen directamente en la satisfaccion del cliente y de esa manera

poder contrastarlas.

El adecuado disefio de los procesos comerciales dentro de la empresa contribuyo en la
reduccion de tiempos, agregando valor alos procesos y aumentando su productividad en las
ventas y eficiencia en las actividades productivas, esto coincide con €l proyecto elaborado
por Zambrano (2015), e cual mediante el disefio de un “plan de megoramiento para los
procesos comerciales consiguié la reduccion de tiempos extensos de respuesta, cargas

laborales, reprocesos e inconformidades,

Al optimizar los procesos de la organizacion es posible llegar a aumentar |a productividad,
reduciendo los cuellos de botella y eliminando actividades que no agregan vaor, la
redistribucién en areas de produccion colabora a que los puestos de trabajo se organicen

correctamente y por consiguiente se elimine lacontaminacion cruzadaen €l proceso; a igual
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gue Odar (2016), que aumento la productividad de 4% en cuanto arecursos materiales, 11%

en mano de obra, 16% en recursos financieros, y 7% en utilizacion.

4.2 Conclusiones

Se analizo larealidad problemética de la empresa LAGENCIA S.A.C. y mediante una
entrevistaal gerente general delaempresa, encuestas alos clientesy observacion directa
de los procesos misionales, se identificd una deficiencia en los procesos comerciales 'y
en la productividad de las ventas, debido a que los procesos no estaban definidos, 10
cual se evidenciaba en los resultados de las encuestas a principio, donde € 31% de los
clientes encuestados indicaron que € tiempo de la entrega fue excelente, e 46%

indicaron que fue buenay el 23% indicaron que fue regular.

El disefio de |los procesos comerciaes influye significativamente en la productividad de
la empresa LAGENCIA S.A.C., la cual mostré6 aumento en las utilidades, arrojando
inicialmente en & periodo Julio 2017 con S/ 4 142.00 y terminando con S/ 7 842.00 a

finales del periodo Diciembre 2017, reflgo de la productividad.

Seimplemento e disefio de los procesos comerciales, previa coordinacion y validacion
de la gerencia general de la empresa, como medida de fidelizacion, ventay control; 1o
cual se evidencio en losresultados de las encuestas a final, donde € 31% delos clientes

indicaron que era excelente, el 54% erabueno y el 15% que eraregular.
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Se evalud e impacto econémico del disefio de los procesos comerciales en la
productividad en las ventas de la empresa LAGENCIA S.A.C. donde se obtuvieron los

siguientes resultados:

0 Al reestructurar el organigrama, hubo un ahorro de S/ 450.00 puesto
gue se tercerizo a programado web.

0 Aumenté e numero de cuentas por lo tanto aumenté € monto de
ingreso total.

o El gasto administrativo aumentd S/ 125.00 puesto que € gecutivo de
cuentas tiene més visitas de cierre de ventay post venta.

o0 Deé periodo Julio 2017 a periodo Diciembre 2017, las utilidades

aumentaron § 3 700.00.
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Recomendaciones

Continuar con laimplementacion del disefio de los procesos comerciales, respetando

las actividades establ ecidas para cada col aborador.

Evauar periodicamente los procesos comerciales y la productividad en ventas

mediante |os indicadores propuestos.

Capacitar a area comercial para que sean mas efectivos en cada una de sus

especialidades.

Redlizar siete visitas semanales a prospectos o clientes potenciales ofreciendo los
productos o servicios de la empresa, para asi aumentar la cartera de clientes y por

ende los ingresos.
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ANEXO N.° 01. Cartera de clientes
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ANEXO N.° 02. Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA LAGENCIA SA.C.

Buenas tardes, |a presente entrevista con fines universitarios, tiene como objetivo analizar y
determinar aspectos necesarios de |os procesos comerciales y productividad actuales dentro de
la empresa, su conocimiento como Gerente General es de suma importancia, por 1o que le

agradezco de antemano el haberse dado el tiempo para responder |as siguientes preguntas.

1. ¢Cud es€ rubro delaempresa?

2. ¢Como es e desenvolvimiento de la empresa en su sector?
3. ¢Cudles son los objetivos de la empresa?

4. ¢Como piensalograrlos?

5. ¢Cudles son las fortalezas y debilidades de su empresa?

6. ¢En qué sediferencia de sus competidores?

7. ¢Qué aspectos mejoraria en su empresa?
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ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

Buen dia Sr. Gonzalo Philipps Bulnes, soy estudiante de la Universidad Privada del Norte y con el
permiso debido estoy realizando un estudio sobre esta empresa con fines académicos los cuales seran
entregados a su persona para que sea de su ayuda. Es importante tener informacion clara para el estudio
completo, cabe recordar que la informacion brindada sera confidencial.

1-

¢A qué rubro pertenece?

¢,Cuantos afios tiene la empresa en el mercado?

¢, Qué cambios ha habido en el entorno desde que es gerente general de la empresa?

¢ Considera que tienen buena gestién empresarial? ¢ Por qué?

¢La empresa trabaja bajo gestién por areas o por procesos?

¢, Cuantos colaboradores tiene la empresa?

¢ Tiene dificultad en los procesos comerciales o productivos? ¢ Cuales?

¢ Los colaboradores de la agencia de marketing y publicidad conocen el procedimiento a cumplir
para lograr cada proceso que le corresponde?

¢ Se realizan capacitaciones a los colaboradores? ¢ Cada cuanto tiempo?

10- ¢ Qué opina sobre un disefio de los procesos comerciales para la empresa?
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ANEXO N.° 03. Encuesta a clientes

MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE
Sexo: F M

Edad:
Cliente:

La siguiente encuesta se realiza con fines académicos, por favor contestar con total sinceridad. Marcando
la respuesta en el recuadro.

1) La atencidén y cortesia brindada por el area comercial ha sido:

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

2) ¢Como califica la forma y el tiempo en que se efectud su requerimiento?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

3) Eltiempo acordado de entrega de su producto ha sido:

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente
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4) ¢Cbmo califica la calidad de los productos que ofrece La Bodega Creativa?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

5) ¢Como califica la calidad en los servicios proporcionados por el equipo de La
Bodega Creativa?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

6) ¢Como califica la asesoria ofrecida por el equipo creativo de La Bodega Creativa?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente
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7) ¢Como considera la disponibilidad del equipo de cuentas?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

8) Larespuesta a sus quejas, sugerencias o reclamaciones han sido decepcionadas
de forma:

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Deficiente

9) Por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es deficiente y 5 es excelente) los siguientes
atributos de La Bodega Creativa:

Buena calidad

Relacidn calidad - precio

Bien organizada

OO0
OO0
OO0
OO0
OO0l
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Orientada a satisfacer al cliente

Profesionalidad

Servicio postventa

Calidad del servicio

OO0
OO0
O000
OO0
OO0

10) Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general con La Bodega Creativa
en una escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 es
completamente insatisfecho.

1 2 3 4 5

o O O 0O O
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ANEXO N.° 04. Carta de autorizaciéon de uso del nombre comercial y acceso a

informacion confidencial de la empresa LAGENCIA S.A.C.

Trujillo, 12 de Junio del 2017

Estimados:

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

Trujillo

Presente.-

Asunto: Autorizacion de uso del nombre comercial y acceso a informacion confidencial.

Yo, GONZALO ANDRE PHILIPPS BULNES, identificada con el D.N.l. N° 70007391 actuando como
Gerente General de la empresa LAGENCIA S.A.C. autorizo a MARIA LAURA LEON LOZANO,
identificada con D.N.l. N° 70002558, estudiante de la carrera de Ingenieria Empresarial, para que utilice
el nombre comercial y tenga acceso a informacion confidencial de la empresa en su proyecto de tesis
titulado: “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD
EN VENTAS DE LA EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2017”

Sin mas por el momento reciban un cordial saludo

ATTE.

GONZALO PHILIPPS BULNES
Gerente General
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ANEXO N.° 05. Transcripcion de la “GUIA ENTREVISTA LAGENCIA S.A.C.”

GUIA DE ENTREVISTA LAGENCIA SA.C.

Buenas tardes, |a presente entrevista con fines universitarios, tiene como objetivo andlizar y
determinar aspectos necesarios de los procesos comerciales y productividad actuales dentro de
la empresa, su conocimiento como Gerente General es de suma importancia, por 1o que le

agradezco de antemano el haberse dado el tiempo para responder |as siguientes preguntas.

1. ¢Cud esd rubro delaempresa?
Laempresa LAGENCIA S.A.C., tiene como nombre comercial LaBodega Creativay es

una agencia de marketing y publicidad.

2. ¢Coémo es e desenvolvimiento de la empresa en su sector?
LaBodega Creativa haido creciendo paul atinamente y posi cionandose como marca. Hoy por
hoy, somos una agencia reconocida y se nos caracteriza por comprometidos, frescos,

creativos y con estilo propio.

3. ¢Cudes son los objetivos de la empresa?
Un punto importante para nosotros es seguir aumentando nuestra carterade clientesy de esta

manera tener mayor recordacion en e mercado.

Y bueno, seguir creando estrategias efectivas e integrales de marketing y publicidad que

sumen valor y logren una construccion de marca, creando experiencias y emociones
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adecuadas a las necesidades del cliente. Y bueno, si bien es cierto estamos dentro de las
agencias de marketing y publicidad més conocidas de Trujillo, deseamos ser la principal
agencia de marketing y publicidad de la Libertad, distinguiéndonos por nuestra creatividad y

COMpPromiso.

4. ¢Como piensalograrlos?
La unicaformade lograrlo es de lamano de nuestro team, poniendo énfasis en laventay
post venta, pero sobretodo en nuestros disefios y camparfias que son, en realidad, nuestra

mejor presentacion.

5. ¢Cudlesson lasfortalezas y debilidades de su empresa?
Bueno una de las mayores fortal ezas que tenemos es nuestro team, todos |os chicos son
especialistas en |os que hacen ya sea en audiovisual, disefio, creatividad, estrategiao
medios. Siempre estamos innovando porque nuestro negocio es muy cambiante; tenemos
unavariada red de contactos que nos permiten tener una vision mas amplia.
Por otro lado, nuestra mayor debilidad es el congestionamiento de trabajo y |os preciosos de

los competidores muchas veces nos juegan en contra.

6. ¢En qué se diferencia de sus competidores?
Definitivamente nuestro compromiso y nuestros disefios frescos, creativos y con estilo

propio.

7. ¢Qué aspectos mejoraria en su empresa?
Llevar un meor control de nuestros disefios, camparias, etc porque cuando se juntan

tenemos mucho congesti onamiento.
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ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL

Buen dia Sr. Gonzalo Philipps Bulnes, soy estudiante de la Universidad Privada del Norte y con el
permiso debido estoy realizando un estudio sobre esta empresa con fines académicos los cuales seran
entregados a su persona para que sea de su ayuda. Es importante tener informacion clara para el estudio
completo, cabe recordar que la informacion brindada sera confidencial.

1-

9-

¢A qué rubro pertenece?
Agencia publicitaria

¢,Cuantos afios tiene la empresa en el mercado?
Tenemos 2 afios

¢, Qué cambios ha habido en el entorno desde que es gerente general de la empresa?

Nosotros nos creamos en el auge de Facebook y las redes sociales, el mercado en el que nos
desempefiamos es un mercado bastante cambiante, en el cual debemos estar en constante
innovacion.

¢ Considera que tienen buena gestién empresarial? ¢ Por qué?
Considero que tenemos mucho por mejorar y aprender, y en cuestién a la gestion empresarial
tenemos un déficit, por lo que te comente de tenemos cuellos de botellas.

¢La empresa trabaja bajo gestién por areas o por procesos?
No lo tenemos definido.

¢,Cuantos colaboradores tiene la empresa?
En la actualidad contamos con 8 colaboradores.

¢ Tiene dificultad en los procesos comerciales o productivos? ¢ Cuales?
Si, tenemos varios estancamientos que hacen que el trabajo no salga a tiempo.

¢Los colaboradores de la agencia de marketing y publicidad conocen el procedimiento a cumplir
para lograr cada proceso que le corresponde?
No, porque no los tenemos definidos.

¢ Se realizan capacitaciones a los colaboradores? ¢ Cada cuanto tiempo?
Si, cada vez que sale una tendencia.

10- ¢ Qué opina sobre un disefio de los procesos comerciales para la empresa?

Me parece interesante, siento que ayudaria bastante con el orden.
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ANEXO N.° 06. Localizacion de la empresa LAGENCIA S.A.C.
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ANEXO N.° 07. Ficha R.U.C.
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ANEXO N.° 08. Book de la empresa LAGENCIA S.A.C.
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ANEXO n.° 09. Equipo de trabajo de LAGENCIA S.A.C.
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ANEXO N.° 10. CONTACTO WEB
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ANEXO N.° 13. PROSPECTOS

N° EMPRESA CONTACTO TELEFONO
o _ Luis Lituma 989061099
Inmobiliaria y Constructora Galilea
1 WILSON RAMIRES PAPA 949966434
2 Ramval Inmobiliaria Diego Ramirez 948300914
3 KvC Felipe Carrién 949574400
4 BECTEK Jaime Carridn
Gino Castafieda 948318530
COAM
5 Jose Cerna 949001917
Rodolfo Cabada 949650503
Roaya Constructores
9 Rosita 978073900
11 Valle Alto Manuel Huamanchumo 959761230
12 Santa Isabela Juan Huamanchumo 948316359
14 Inmobiliaria Laredo Jorge Peirano 943771996
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“DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Acta de Reunion Semanal LBC

Fecha: 7/07/2017

Lugar: LBC

Hora: 12:30 AM

Duracion: 45 min

Préxima reunion: 16 de julio

NOMBRE CARGO ASISTENCIA
GIAN DISENADOR
ANACE CM
ERICK DISENADOR JUNIOR
LAU GESTOR COMERCIAL
GONZALO DIRECTOR CREATIVO

., Fecha | Fecha
TEMA Descripcion Entregable Responsable | Involucrados
Acuerdo| Progr.
FACTURA PAGO DE FACTURA LAU LAU 10-Jul | 10-Jul
ANAC
Whairo y de Jayosilverway ~ |PROPUESTA ERICK LAU 12-Jul | 15-Jul
GORRA TRUCKER
GIAN
RAZZETO
DOS PROPUESTAS DE 3l | 13-l
GORRAS ( NEGRA Y ROJA) ! !
CRONOGRAMA CRONOGRAMA ANAC 10-Jul | 10-Jul
ARTE GIAN GIAN 12-jul | 14-Wl
MAQUINARIA ! !
POST 2 VIDEOS ANAC ERICK 10-Jul | DIARIO
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N

ANEXO N.° 15: Cotizacion

T. (0947 290 453
cantactofidlabadagacr aativa. o
inbodegacreativa. pe

Ir. Ayacucho 26E. OF 401, Trufillo: - Paru

fEO

Cliente: Marocci Diesel

Desrripoion’ Producoian & instalacdn de viniles OT--0i1/2008

Fetha: 14 de marzo 2018 Raninsocal: Lagenta S AT
ALIC; MISH000 785

Estiraadn Rl
Formedia o |8 et beevigndemes on Corpual st v be renifinon B seaerle presipoeshs por
nuesiros wrvicios de produccion & instalacidn de wniles pam U5 camiones Mack,

i Producosdn & mstalacan de vinll en puertas de cameon (Glom o 33om) ¢ en pans
delanters {1 30m & 73rm| + Bolizs MAPEE - SUTH Salisd ( Inatidscion |

L COSTO TOTAL
Prodiscoidn & inatalscion de wniles: S 5 35000 + i
L FORMAS DE a0

1ik9%, &l finallzar &l proyedo
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CONTRATO

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICITARIOS

Conste por el presente documento el contrato de Prestacion de Servicios Publicitarios,
que celebran de una parte Gorica Yela Nestorovic Razzeto, identificado con DNI N°
10225004, en su calidad de Gerente General de la Empresa PRODUCTOS RAZZETO
& NESTOROVIC SAC, con RUC N° 20132218472 y con domicilio Av. Tupac Amaru
1168 Urb. Santa Leonor del distrito de Trujillo, provincia de Trujillo, departamento de La
Libertad, a quien en lo sucesivo se denominara LA EMPRESA,; y de otra parte Gonzalo
André Philipps Bulnes identificado con N° DNI 70007391 en su calidad de Director
General de la Agencia de Publicidad LAGENCIA SAC, con domicilio en Jirén Ayacucho
268, Oficina 401, Centro Histérico — Trujillo N° RUC. 20560037466, a quien en lo
sucesivo se denominara, LA AGENCIA, en los términos contenidos en las clausulas

siguientes:

EXPONEN
I.- Que LA EMPRESA es una compariia que se dedica a produccion de embutidos y productos carnicos.
Il.- Que LA AGENCIA es una compafiia que presta servicios de publicidad y marketing.

lll.- Que ambas partes han acordado establecer para el servicio de la marca Razzeto,
el presente Contrato que regula las prestaciones del servicio de gestion de redes
sociales y que se regira por las siguientes,
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CLAUSULAS
1.- OBJETO DEL CONTRATO

LA EMPRESA encarga a LA AGENCIA, quien acepta, la gestion de disefio de nuevos
formatos y adaptaciones destinada al servicio de la marca Razzeto.

2. SERVICIOS CONVENIDOS

Creatividad y disefio
Desarrollo de 5 adaptaciones graficas mensuales
Creacion de 3 formatos mensuales

2.1.- Servicios complementarios

A. LA EMPRESA se compromete a brindar la informacién, fotografias, imagenes y
cualquier tipo de material requerido para el 6ptimo manejo del disefio requerido.

3.- SELECCION DE PROVEEDORES

Corresponde a LA AGENCIA la elaboracion de propuestas y recomendaciones relativas
a la seleccion o subcontratacion de proveedores de produccion, relaciones publicas,
promociones y medios. Las partes reconocen el contenido estratégico que tiene la
ejecucion del material publicitario de acuerdo a un plan de medios. Ambas partes
manifiestan la voluntad mutua de trabajar con aquellos proveedores que a juicio mutuo
ofrezcan garantias de maxima calidad. Sin embargo, la decisién final sera por parte de
LA EMPRESA.

4.- PAGO DE SERVICIOS

LA AGENCIA percibirA como pago de servicios el monto de S/. 600 SEISCIENTOS
SOLES por los servicios prestados mas IGV.

5.- FORMA DE PAGO

Todo pago se hara efectivo siempre y cuando la agencia haya cumplido con entregar
y/o llevar a cabo los servicios y requerimientos solicitados dentro del mes de
facturacion. El importe correspondiente sera facturado por LA AGENCIA el ultimo dia
atil de cada mes, LA AGENCIA facturara a LA EMPRESA de forma mensual por la
inversion realizada en el mes anterior. Esto debera ser cancelado en un plazo de cinco

(5) dias habiles posteriores a la recepcion de la factura.
Ledn Lozano Maria Laura Pag. 209




J

iy “DISENO DE LOS PROCESOS COMERCIALES Y SU
4 N ENRIRAL INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD EN VENTAS DE LA
PRIVADA OEL NORTE EMPRESA LAGENCIA S.A.C. — TRUJILLO 2018".

Si un pago acordado con LA EMPRESA es demorado por éste, la AGENCIA podra
suspender el servicio acordado, sin perjuicio de sus anteriores derechos.

6.- PRESUPUESTOS Y ANULACIONES

Todo trabajo que genere un gasto para LA EMPRESA debera ser objeto de un
presupuesto previo, de tal forma que no se asuma ningun compromiso de gastos sin la
autorizacion de LA EMPRESA.

7.- DERECHOS DE UTILIZACION

7.1.- LA AGENCIA cede a LA EMPRESA el derecho de propiedad intelectual de los
derechos de autor de la obra y de las creaciones publicitarias que se realicen en el
desarrollo del presente contrato.

7.2.- Las creaciones publicitarias pertenecen a LA EMPRESA y podran maodificarlas, sin que esto sea
responsabilidad de LA AGENCIA una vez terminado el contrato.

8.- CONFIDENCIALIDAD

Durante el periodo de validez del presente contrato —también después del mismo-, se
considerara secreto comercial y se mantendrad una estricta confidencialidad, toda la
informacion y materiales aportados por LA EMPRESA, asi como el contenido del
asesoramiento estratégico que la propia LA AGENCIA pueda ofrecer a LA EMPRESA.
LA AGENCIA se abstendrd de difundir tales extremos tanto dentro como fuera de su
propia organizacion.

9.- DURACION

El presente contrato entra en vigor en el dia 01 de enero de 2018 y tendra duracion de
camparfa de 3 meses.

10.- RESOLUCION

10.1 En caso LA EMPRESA no este conforme con el trabajo de la agencia o considere que ya no son
necesarios sus servicios por diversos factores esta tendra toda la potestad para resolver el contrato
unilateralmente con un aviso a LA AGENCIA de 30 dias previos a la resolucion de contrato.

10.2 El incumplimiento de las obligaciones asumidas por LA EMPRESA y LA AGENCIA constituiran
causal de resolucién del presente contrato, al amparo del articulo 1430° del Cédigo Civil, el mismo
gue podra ser ejercido al tercer mes de la celebracion del presente contrato. En consecuencia, la
resolucion se producird de pleno derecho cuando la parte cumplidora comunique, por carta notarial, a
la parte incumplidora que quiere valerse de esta clausula.
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10.- SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las partes, se someten expresamente a las Leyes Peruanas y a la Jurisdicciéon de los tribunales de la
ciudad de Trujillo, para todas las cuestiones que pudieran derivarse del presente contrato y sefialan
como sus domicilios los consignados en la introduccién del presente documento, no surtiendo efecto la
variacion de domicilio que pueda producirse si no es notificada por carta notarial a la otra parte, con diez
dias de anticipacion.

Las partes, conformes con lo establecido en el presente contrato lo suscriben en la ciudad de Trujillo, al
1 dia del mes de enero del 2018.

LA EMPRESA LA AGENCIA
Gorica Yela Nestorovic Razzeto Gonzalo Philipps Bulnes
Gerente general Gerente General
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ANEXO N.° 16: FACTURA
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ANEXO N.° 17: TRASFERENCIA BANCARIA

I ransferencia a su favor por lelecredito

D2 ALEKTASYAVIS T ELHF.LUM.FE
Dactinatano  millean 2labadegatreativa.pa L'
Facha 2018 04 30 13:46

Esm infarmac i es envisd3 ¢ craveés-del Banoo de Crédite E2P pos indicadsy de 3 emzresa oroerants

Cmpresa ardenenbe: PRCDUCTOS RAZZITO O HZSTOROVIC S.AC,

Fecha v hora: 30 de abrd de 2028 02242 OM

Beneficlario: LAGSWCIA 54,0

HC de coenta: Comenbe 57 570 233%300% 0 04

Tmpnrke: 5/ RZ5. 00

Cunbravdabar abunzde™:

{*1 El cortravzior sbo-ado aphes zers Tansterencias en cuenac cuve moneds cea diferents 3 la del mporte
Mensaie: CANLELL FELT UULT -4 4

P weiilivel gxla il rmd o, e seyennes consulldl la operaadi o eu cuenbs g Leves de vialguiers de les ned vsgue Be ofiece 2 8anw de Cied Lo 3CP
Sideses abterer mawcr detaile 12 e5ta operac S, Mgrese 3 13 Web de Proveedores e lelecrecito 3 raves de nazstr3 Hanca por Imterr et Vissly

Po- favor ro contests 2 estz correa 5 desea reglze- una consulta sobee of servizio T2 zarédito comunigazse a helpdeskope bz com.pe
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ANEXO N.° 18: INGRESOS DEL MES DE JULIO Y AGOSTO

MES JULIO
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero S/ 805 S/ 145 S/ 950
Balneario Las Delicias S/ 805 S/ 145 S/ 950
Macciato S/ 805 S/ 145 S/ 950
Linea S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 S/ 69 S/ 450
Grupo Transpesa Viniles S/ 2,966 S/ 534 S/ 3,500
El Barvas S/ 720 S/ 130 S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 S/ 130 S/ 850
El Remanso S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 S/ 130 S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 S/ 130 S/ 850
Vecars S/ 847 S/ 153 S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
Total s/ 13,390 s/ 2,410 | S/ 15,800
MES AGOSTO
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 S/ 145 S/ 950
Balneario Las Delicias S/ 805 S/ 145 S/ 950
Macciato S/ 805 S/ 145 S/ 950
Linea S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 S/ 69 S/ 450
El Barvas S/ 720 S/ 130 S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 S/ 130 S/ 850
El Remanso S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 S/ 130 S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 S/ 130 S/ 850
Vecars S/ 847 S/ 153 S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 S/ 183 S/ 1,200
Total S/ 10,424 S/ 1,876 S/ 12,300
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ANEXO N.° 19: INGRESOS DEL MES DE SETIEMBRE , OCTUBRE , NOVIEMBRE Y

DICIEMBRE

MES SETIEMBRE
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Balneario Las Delicias S/ 805 S/ 145 | S/ 950
Macciato S/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Linea S/ 1,017 |S/ 183 | S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 | S/ 69 | S/ 450
El Barvas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
El Remanso S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 |S/ 130 | S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Vecars S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
Buenos Aires café S/ 508 | S/ 92 s/ 600
Papeleria S/ 1,271 |'S/ 229 | S/ 1,500
Total S/ 12,203 S/ 2,197 | S/ 14,400
MES OCTUBRE
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Balneario Las Delicias s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Macciato S/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Linea S/ 1,017 |S/ 183 | S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 S/ 69 | S/ 450
El Barvas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
El Remanso S/ 1,017 |S/ 183 [ S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 |S/ 130 | S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
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Vecars S/ 847 |S/ 153 | S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
Buenos Aires café S/ 508 | S/ 92 [ S/ 600
Interamericana S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Papeleria S/ 1,271 |'S/ 229 | S/ 1,500
Total S/ 13,051 S/ 2,349 | S/ 15,400
MES NOVIEMBRE
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Balneario Las Delicias s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Macciato S/ 805 |[S/ 145 | S/ 950
Linea S/ 1,017 |S/ 183 | S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 S/ 69 | S/ 450
El Barvas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
El Remanso S/ 1,017 |S/ 183 [ S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 |S/ 130 | S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Vecars S/ 847 |S/ 153 | S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 |S/ 183 | S/ 1,200
Buenos Aires café S/ 508 | S/ 92 | S/ 600
Interamericana S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Variados + papeleria s/ 1,271 | 'S/ 229 | S/ 1,500
Cocina de los Chef S/ 678 | S/ 122 | S/ 800
Jade constructores S/ 424 S/ 76 |'S/ 500
Total s/ 10,424 |'s/ 1,876 | S/ 16,700
MES DICIEMBRE
CLIENTE BASE IMPONIBLE IGV TOTAL
Colegio San José Obrero s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Balneario Las Delicias s/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Macciato S/ 805 | S/ 145 | S/ 950
Linea S/ 1,017 S/ 183 | S/ 1,200
Grupo Transpesa S/ 381 S/ 69 | S/ 450
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El Barvas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Mr. Lucas S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
El Remanso S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
El Merlin de Cabo Blanco S/ 720 S/ 130 | S/ 850
Dental Cored S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Anita Eventos S/ 720 | S/ 130 | S/ 850
Vecars S/ 847 |S/ 153 | S/ 1,000
Papanatas S/ 1,017 | S/ 183 | S/ 1,200
Buenos Aires café S/ 508 | S/ 92 | S/ 600
Interamericana S/ 847 S/ 153 | S/ 1,000
Variados + papeleria S/ 1,271 |'S/ 229 | S/ 1,500
Cocina de los Chef S/ 678 | S/ 122 | S/ 800
Jade constructores S/ 424 S/ 76 |'S/ 500
Total s/ 10,424 |s/ 1,876 | S/ 16,700
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