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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo disefiar estrategias comerciales para la
fidelizacion de clientes en la empresa Ludask Business S.A.C. en el afio 2021. La
metodologia empleada es no experimental descriptiva, se aplicaron encuestas a una
muestra por conveniencia de veinticinco personas y al personal de la empresa, validadas
por juicio de expertos y alfa de Cronbach con un 0.87. De esta manera se dio a conocer que
la organizacion cumple con lo necesario, sin embargo, no superan las expectativas de sus
clientes, debido a la ausencia de una buena gestion y desarrollo de estrategias comerciales.
En consecuencia, se desarrollaron dos estrategias comerciales enfocadas en la
implementacion de herramientas tecnoldgicas como el disefio de un mddulo de solicitud de
servicio técnico y la realizacién de un catalogo digital interactivo. Concluyendo que la
implementacién de dichas estrategias aportara beneficios a la organizacion, en especial
dentro del proceso de atencion al cliente, ya que lo agilizara, reduciendo el tiempo de
espera para los clientes y aumentando su satisfaccion. Asimismo, se estimaron los costos
de implementacion con un total de S/ 20,437. y se elabor6 la matriz de impacto social y

ambiental con el objetivo de lograr sostenibilidad y rentabilidad en el tiempo.

PALABRAS CLAVES: Estrategias comerciales, fidelizacion de clientes,

herramientas digitales, atencion al cliente, MYPE.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Hoy en dia, las empresas se enfrentan a un ambiente cada vez mas competitivo y
agresivo, el cual pone a prueba su capacidad de accion y reaccidn para satisfacer a
mercados cambiantes y exigentes, por lo cual es necesario que adopten nuevas estrategias
para asegurar sus operaciones (Arango et al., 2017, p.20). En el estudio realizado en
Latinoamérica, se determind que las empresas deben implementar estrategias comerciales
para aumentar su competitividad dentro del sector; sin embargo, se les dificulta debido a la
falta de innovacion, poco interés en expandir sus operaciones y baja inversion en I+D y
marketing (Molina & Sanchez, 2016); dentro del sector comercial hubo una caida de 23%
debido al COVID-19, ya que es la region en desarrollo mas afectada por dicha coyuntura
(CEPAL, 2020).

En el Perd, son pocas las empresas que logran consolidarse, porque utilizan un
modelo empresarial antiguo con estrategias tradicionales (Tello, 2014); el sector comercio
representa el 10.2% del PBI peruano y se encuentra en proceso de recuperacion por el
COVID-19 (El Comercio, 2020).

Ludask Business S.A.C., es una MYPE trujillana dedicada a la comercializacion e
importacion de productos quimicos para la industria del cuero; se determiné que no cuenta
con estrategias comerciales adecuadas, lo que no permite posicionarse ni crecer en el
mercado debido a la falta de clientes fidelizados, para lo cual, se propone implementar
estrategias comerciales enfocadas al ambito tecnologico; asimismo, en diciembre del afio
2019, solo el 35% del sector comercial estaba activo debido a la disminucion del poder
adquisitivo de los consumidores (Infante, 2020).

(Abrigo et al., 2017), en su articulo en la Universidad Internacional del Ecuador —
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Ecuador, titulado “Estrategias de ventas: alternativa para mejorar la atencion al cliente”,
con el objetivo de realizar una indagacion sobre la aplicacion de las estrategias de ventas
en los sectores comerciales en estudio. Se empled una metodologia cualitativa mediante el
andlisis del concepto de estrategias de venta para determinar los objetivos comerciales mas
comunes e implementar las estrategias en las empresas de los centros comerciales Pasaje
Bolivar y Bahia de la ciudad de Loja. Consideraron 6 pasos a seguir para la elaboracién e
implementacién de una estrategia: analizar las oportunidades de mercado, generar
estrategias, escoger la estrategia, programar la mezcla de marketing, revisar y corregir la
estrategia y auditar la estrategia y ajustarla. Asimismo, se realizaron encuestas para
conocer la opinion del sector comercial, resultando que un 42% estan de acuerdo en que la
implementacién de productos de merchandising influyen en la compra, un 31% no conoce
sobre el plan de fidelizacion del cliente, un 58% esta de acuerdo que ofrecer promociones
atrae a més clientes, un 69% piensa que los clientes esperan que los vendedores tengan
buena presencia, un 62% piensa que la imagen corporativa y brindar informacion a los
clientes al momento de ingresar a la tienda atrae a mas clientes. Finalmente, se determin6
que las estrategias de venta son una importante herramienta para mejorar la atencion al
cliente, permitiendo llegar a un publico mas amplio con el fin de mejorar las ventas.
(Madrigal et al., 2018), en su articulo de revision en la Universidad de las Ciencias
informaticas — Ciudad de la Habana, titulada “Estrategias de comercio electronico y
marketing digital para pequenas y medianas empresas”, con el objetivo de realizar un
analisis de las principales estrategias de desarrollo de comercio electronico y marketing
digital para PYMES, utilizando como método de investigacion la revision sistematica de la
literatura mediante bases de datos como Schoolar Google. Dicha investigacion esta

realizada en el sector empresarial mundial, con el fin de impulsar los modelos de negocio
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en pequefas y medianas empresas. Se obtuvo como resultado estrategias como la
interaccion constante con los clientes, el analisis del comportamiento de estos, el
posicionamiento del negocio en los buscadores web, la correcta seleccion de los canales de
comunicacion con los clientes, el disefio adecuado del sitio y la seguridad en las
transacciones financieras. Finalmente, se lleg6 a la conclusién que el tema es poco
investigado, sin embargo, se pudieron rescatar ciertos aspectos que constituirian puntos de
referencia para aquellas empresas y negocios que quieran expandirse en el mercado.

El articulo cientifico titulado: “Estrategias mas relevantes que incurren los centros
comerciales del sur de Quito para la fidelizacion de sus clientes” de (Ulloa, 2018)
publicado por la revista “Publicando” de la ciudad de Quito-Ecuador, tuvo como objetivo
determinar las estrategias que estan desarrollando los centros comerciales para fidelizar a
sus clientes, a través de entrevistas a profundidad a los directores de marketing de los
principales centros comerciales del sur de Quito. La metodologia empleada fue
experimental, para ello se realiz6 una muestra de tres de los centros comerciales mas
relevantes de la ciudad de Quito. Obteniendo dentro de sus resultados que el 90 % de los
clientes buscan acceder a privilegios Unicos del centro comercial, en segundo lugar, se
encuentra la informacion y participacion en los canales digitales cada uno representado con
un 87% y 86% respectivamente, por Gltimo, un 75% se encuentra el recibir detalles en
fechas especiales. Para finalizar, el autor concluyé que, se deben aplicar estrategias
enfocadas en el desarrollo de sorteos, descuentos, la realizacion de eventos y la entrega de
obsequios por las compras realizadas.

En la tesis titulada: “Estrategia Customer Relationship Management (CRM) para la
fidelizacion de los clientes de la empresa INDUPAC cia. Ltda” del autor (Zurita, 2020)

para optar el titulo profesional de magister en administracion de empresas, publicada por la
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Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Ambato, Ecuador. Tiene como objetivo
principal la propuesta de una Estrategia Customer Relationship Management (CRM) para
conseguir la fidelizacion de los clientes de la marca Escribe de la empresa INDUPAC Cia.
Ltda, donde partieron por hacer un analisis para determinar las necesidades de los clientes
y qué tan satisfechos se encuentran con el manejo actual de la organizacién. Es un estudio
cuantitativo-cualitativo donde se aplicaron métodos como el inductivo, deductivo, analitico
y sintético, compuesta su muestra por 44 clientes externos, a quienes se les aplico
cuestionarios. Los resultados obtenidos concluyeron que se debe poner mayor énfasis en la
atencion de reclamos y quejas para cumplir expectativas sobre la calidad de la atencién y el
servicio postventa. Por ultimo, el estudio refleja la necesidad de la estrategia CRM para el
area de comercializacion y ventas.

(Castro & Martinez, 2019), en su tesis de la Universidad de Guayaquil titulada
“Estudio de factibilidad para el uso de la herramienta tecnolégica Beacon en la empresa
comercial Sanchez Hermanos para la fidelizacion de clientes en la ciudad de Duran.”,
tuvieron como objetivo realizar un estudio de factibilidad para el uso de la herramienta
tecnoldgica Beacon mediante el disefio de un modelo de aplicacion de control para medir
las preferencias del cliente. Para el desarrollo de la investigacion utiliz6 el método
observacional y la investigacion aplicada y cualitativa; logrando obtener una perspectiva
de los procesos con la finalidad de gestionar la fidelizacion y conocer los aspectos que se
pueden mejorar. Dentro de los resultados se disefié un modelo con la herramienta Beacon;
asimismo, con el estudio de factibilidad se pudo conocer la disponibilidad de los recursos a
utilizar y poder guiar la toma de decisiones si en caso resulta factible. Se concluyo que, con
el uso de la herramienta tecnoldgica, la empresa tendra informacion precisa al monitorear

el comportamiento de compra de sus clientes y se logrard aumentar las ventas.
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(Bocanegra, 2020), en su tesis para optar por el titulo profesional de Ingeniero Civil
en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru en Lima, titulada “Evaluacién de estrategias
comerciales y de marketing para el desarrollo de proyectos inmobiliarios en Peru”, tiene
como objetivo evaluar las estrategias de marketing y comercializacion que se vienen
implementando en los proyectos més relevantes de México, Colombia y Chile, con
aquellas que se vienen ejecutando en Perd. El tipo de investigacion utilizado fue mixto, una
combinacidn entre enfoque cualitativo y cuantitativo. Dentro de los resultados, se pudo
reconocer las etapas de las metodologias implementadas para la venta de inmuebles, asi
como el contexto en que se desenvuelven con la finalidad de comprobar las similitudes que
comparten todos los paises mencionados; asimismo, se analizaron distintos proyectos
tomando en cuenta la forma de comercializacion, caracteristicas de conceptualizacion y
atributos de las mismas empresas. Se llegé a la conclusion que la presencia en redes
sociales es una obligacién como medio de promocidn para una empresa.

En la investigacion titulada: “Estrategia de marketing relacional para lograr la
fidelizacion de los clientes” de (Guzman, 2014) publicado por la revista Apuntes
Universitarios de la ciudad de Lima. El objetivo del presente estudio fue determinar la
eficacia de la estrategia de marketing relacional para mejorar la fidelizacién de los clientes
en el Centro de Aplicacion Productos Union. La investigacion emple6 un disefio
preexperimental. Para la recoleccion de informacion se aplico la encuesta, en una muestra
de 216 bodegueros de Lima Metropolitana, en dos momentos: antes y después de la
implementacion de la estrategia de marketing relacional. La encuesta estuvo orientada en
medir las tres dimensiones de la fidelizacion de los clientes: compra, servicios y lealtad.
Los resultados mostraron que la fidelizacion de los clientes se incrementd después de la

implementacion de la estrategia de marketing relacional, teniendo como media del pretest
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=59.82 y el postest = 93.25. Del mismo modo, se incrementaron las medias en las
dimensiones compra (pretest = 29.14; postest = 47.70), servicios (pretest = 25.96; postest =
31.53), y lealtad (pretest = 3.78; postest = 9.49). La prueba muestra que hubo un
incremento significativo en la fidelizacion de los clientes, compra, servicios y lealtad a un
nivel de confianza de 95%. Concluyendo que, la estrategia de marketing relacional mejora
significativamente la fidelizacion de los clientes.

En la tesis titulada “Estrategias de marketing para la fidelizacion de clientes de la
botica INTIFARMA, Pomalca-Chiclayo” publicada por el repositorio de la Universidad
Sefior de Sipan, en Chiclayo-Peru, por (Rivera & Tafur, 2016), tesis para obtener el titulo
de licenciado en administracion de empresas, tiene como objetivo principal determinar
estrategias de marketing relacional para lograr la fidelizacion de clientes de la Botica
“Intifarma”. Se desarroll bajo la metodologia descriptiva-propositiva, para la cual se
realiz6 una encuesta a trabajadores y clientes donde se tom6 como prueba de estudio a la
poblacion del distrito de Pomalca con un méximo de 25 323 habitantes, tomando como
muestra un total de 378 personas. Ademas, se realizé un diagndstico situacional interno
para poder proponer estrategias enfocadas en potenciar sus fortalezas y mititgar las
amenazas latentes. Como resultado disefiaron estrategias enfocadas en establecer
relaciones a largo plazo mediante la creacion de redes sociales y la seleccién de una base
de datos para poder gestionar de manera eficiente los datos de los clientes. Concluyendo
que, lo desarrollado fortalece a la fidelizacion de los clientes, puesto que estas estrategias
estan enfocadas en mejorar la relacion de diferentes formas, de tal manera que se pueda
retenerlos y mantenerlos leales a la botica Intifarma estableciendo relaciones a largo plazo.

En la tesis titulada “Analisis de la estrategia de marketing mix, aplicada para la

fidelizacion del cliente de la empresa Corporacion Frutos del Mar S.A.C. en Lima, 2018,
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publicada en el repositorio de la Universidad Peruana Unién, en Lima-Per(, por (Herrera,
2018), tesis para obtener el titulo de licenciado en administrador de empresas, que tiene
como objetivo analizar la estrategia de marketing mix implementada para la fidelizacion de
los clientes de la empresa “Corporacion Frutos del Mar S.A.C.”. Se desarroll6 bajo la
metodologia descriptiva, teniendo como poblacién los clientes de la empresa en cuestion.
Asimismo, se realiz6 un analisis externo e interno de la empresa en estudio para identificar
las deficiencias y lograr proponer estrategias enfocadas en las 4p del marketing mix. Como
resultados disefiaron estrategias enfocadas en el concepto visual de la marca, precio mas
competitivo, alianzas estratégicas y publicidad. Finalmente se concluyo, que lo
desarrollado ha sido eficiente, debido a que, a través de la implementacion de las
estrategias de marketing mix, los niveles de fidelizacion de los clientes a la marca fueron
mayores reflejandose en el incremento de ventas en un 233% respecto al mes previo de la
implementacion.

En la tesis titulada: “Estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de
clientes en la empresa de telecomunicaciones GO & CAR EIRL Chiclayo — 2018 del
autor (Farrofian, 2020), publicada por la Universidad Sefior de Sipan. Tiene como objetivo,
proponer estrategias de marketing relacional, para mejorar el nivel de fidelizacion de los
clientes. Ademas, esté sujeto bajo un estudio deductivo-descriptivo de caracter no
experimental transversal, ya que los estudios de las variables, marketing relacional y
fidelizacién, no son manipuladas. La poblacién estuvo compuesta por todos los clientes
con una muestra de 257 clientes, a los cuales se les realiz6 cuestionarios, obteniendo como
resultados que el marketing relacional en la emprsa es valorado como regular con una
frecuencia del 53.2% por los clientes, mientras que el 25.3% lo sefiala como malo

mostrando el nivel de competitividad que posee la empresa con sus potenciales
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competidores y que no estan planteando un marketing adecuado para mantener una
relacion duradera con sus usuarios. Concluyendo que, es necesario establecer un programa
de induccion a los colaboradores y establecer una identidad con el cliente a través de
presentes y generar un compromiso de identificacion con el colaborador, todo esto a través
de una estrategia de marketing relacional.

(Centurion, 2017), en su tesis para obtener el titulo de Licenciado en administracion
de la Universidad Nacional de Trujillo, titulada “Estrategia de marketing y su incidencia en
la satisfaccion del cliente de BAYOMED HEALTH PERU de Trujillo, 2017, tiene como
objetivo determinar la incidencia que tienen las estrategias de marketing en la satisfaccion
de clientes de BAYOMED HEALTH PERU vy a la vez determinar la relacion existente
entre las variables. Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé el disefio
explicativo, el método inductivo y el estadistico. Se obtuvo una muestra de 117 clientes y
se entrevisto a 2 trabajadores de la empresa. En los resultados, se realiz6 una encuesta a los
clientes externos con el fin de conocer su opinion sobre la estrategia de marketing utilizada
hasta el momento, si genera satisfaccion al cliente, si esta satisfecho con la variedad de
productos ofrecidos, si encuentra buenos precios en la empresa, entre otros. Se concluy6
que existe una relacién positiva entre la estrategia de marketing y la satisfaccion al cliente,
para lo cual se debe enfocar en resaltar promociones y el producto.

En la investigacion titulada “Estrategias comerciales para evitar la fuga de clientes
del Banco Bilbao Vizcaya Aregntaria BBV A de la sucursal Ocafia” de los autores (Cordero
& Pefiaranda, 2018), se tuvo como objetivo disefiar estrategias comerciales para evitar que
los clientes vinculados al banco BBVA se asocien a otras entidades bancarias. El enfoque
de su investigacion de cualitativa de tipo descriptiva, la cual se realizé con datos e

informacion proporcionada por la entidad bancaria; se pudo identificar una serie de
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aspectos que deberian optimizar y minimizar para poder realizar mejoras del proceso y
evaluar las actividades realizas con el fin de verificar el cumplimiento de los objetivos de
la organizacion. Se llegd a la conclusion que la fuga de clientes afecta a la calificacion de
los funcionarios y de la empresa, por lo cual es necesario realizar un seguimiento y control
de los mismos; asimismo, se determind que gran parte del éxito de las organizaciones es
gracias a las relaciones entre traajadores y clientes.

En la tesis titulada: “Aplicacion de Marketing experiencial para la fidelizacion de
los clientes de un salon spa en la ciudad de Trujillo en el afio 2015” de los autores (Loyola
& Villanueva, 2015) para optar el titulo de profesional licenciado en marketing fue
publicada por la Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perd. Su objetivo principal fue
aplicar el marketing experiencial para la fidelizacion de clientes de un salon spa en la
ciudad de Trujillo para el afio 2015. La metodologia implementada fue preexperimental
por medio de entrevistas y analisis de registros histdricos y actuales, lo cual les permitid
determinar y proyectar cuantitativamente los resultados obtenidos. El tamafio de muestra
fue de un total de 146 clientes. Las estrategias empleadas estuvieron enfocadas en ciertos
pilares para lo cual se realizaron capacitaciones de motivacion personal, charlas de
identificacion y compromiso con MAIA Salon Spa & Boutique, de tal manera que los
colaboradores transmitan confianza, bienestar, seguridad y profesionalismo, de tal modo
que las personas que se atienden en MAIA Sal6n Spa & Boutique salgan contentos y
felices con el servicio. Los resultados mostraron que la evolucion de atenciones de los
clientes en el Spa se incremento despues de la implementacion de las estrategias de
marketing experimental, teniendo como evolucion del pretest en tres meses = 104 - 112 -
102 teniendo una tendencia decreciente y el postest = 119 — 124 — 131, logrando una

tendencia acreciente. Del mismo modo, se incrementaron los clientes fidelizados (pretest =
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139; postest = 170). Finalmente, concluyeron el impacto que genera la aplicacion del
marketing experiencial en la fidelizacién de los clientes del MAIA Salon Spa & Boutique
en la ciudad de Trujillo, es positivo, reflejando una tasa de crecimiento de clientes

fidelizados con el marketing experiencial, de 0.7%.
1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera las estrategias comerciales determinan la fidelizacion de clientes

en la empresa Ludask Business S.A.C. en la ciudad de Trujillo en el afio 2021?
1.3. Objetivos

Objetivo general:
Disefiar estrategias comerciales para la fidelizacién de clientes en la empresa

Ludask Business S.A.C. en el afio 2021.
Objetivos especificos:

1) Analizar la situacion actual de la empresa Ludask Business S.A.C.

) Definir los procesos donde se tenga interaccion con el cliente con el fin de
identificar problemas.

[11)  Consolidar estrategias que se adecten a los requerimientos de la empresa
para lograr la fidelizacion de clientes.

IV)  Estimar los costos del disefio de estrategias comerciales para la empresa.

V) Describir el impacto social y ambiental de la investigacion.
1.4. Hipotesis

El modelo de estrategias comerciales determina la fidelizacion de clientes en la

empresa Ludask Business S.A.C. de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Poblacién y muestra: La poblacion, estuvo conformada por todos los procesos que
la empresa realiza, los cuales son solicitud de informacion, venta presencial, venta no
presencial, pago del pedido, solicitud de soporte técnico, despacho presencial, despacho
via delivery, recepcion de quejas, soporte técnico y seguimiento al cliente; los 10
colaboradores que trabajan en la organizacion y los clientes del segundo semestre del 2021.
La muestra estuvo conformada por el proceso de solicitud de soporte técnico y solicitud de
informacion, ademas por los colaboradores que lideran dichos procesos y por 25 clientes
de la empresa, los cuales fueron obtenidos por un muestreo por conveniencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos: Para la elaboracion del
presente estudio se utilizaron dos técnicas de investigacion, las cuales fueron entrevistas y
encuestas. La primera técnica a utilizar fue la entrevista, la cual fue realizada al gerente
general para conocer a mayor detalle la situacion actual de la empresa, a la asistente
administrativa y cajera, quien tiene mayor contacto con el pablico, con el fin de conocer
desde su perspectiva como funciona el proceso y la interaccion con los clientes; dichas
entrevistas se realizaron de manera virtual mediante el uso de un cuestionario no
estructurado con 12 preguntas. (Ver anexo 1y 2). Asimismo, la segunda técnica, la cual
fue una encuesta, se considera una de las més apropiadas al momento de buscar obtener
informacion especifica sobre un tema en particular, ya que se desarrolla en funcion de
interrogantes cerradas, determinadas por alternativas ya fijadas por el investigador
(Morone, 2014), es por eso que como instrumento se elabor6 un cuestionario estructurado,
el cual conto con 10 preguntas las cuales fueron respondidas mediante el uso de la escala
de Likert, planteada en la tabla 1, y fue realizado por 25 clientes que asistieron a la

empresa a realizar sus compras con el fin de conocer su opinion sobre la calidad de
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servicio y el nivel de fidelizacién y satisfaccion que tienen con la empresa. (Ver anexo 3)

Tabla 1

Escala de medicion de la encuesta

Escala Respuesta
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Los dos instrumentos sefialados anteriormente fueron creados por las autoras de la
investigacion con el fin de recolectar la informacidn necesaria para continuar con el
analisis de los procesos en estudio. Para la validacion de la encuesta, se hizo uso de una
plantilla la cual fue entregada a un docente experto en el tema con el fin de que otorgue su
visto bueno y continuar con la investigacion; asimismo, para determinar la confiabilidad de
la misma, se utilizd el Alfa de Cronbach, el cual es un método que analiza la consistencia
interna de la escala como una dimension de su fiabilidad mediante el calculo de la
correlacion entre los items de la escala (Arias & Oviedo, 2008); el cual esta representado
por la siguiente formula:

Ecuacion 1
Alfa de Cronbach.

K XV
K_l Vt
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Donde K seré el nimero de items que tuvo la encuesta; Vi la varianza de cada item
y Vt, la varianza total, de igual forma, se sabe que la encuesta sera aceptable siempre y
cuando el resultado sea mayor a 0.72

Procedimiento: Se realizd una entrevista al gerente general y colaboradores de la
organizacion para obtener informacion relevante sobre la situacion actual de la empresa y
su desempefio en la gestion comercial, mediante una serie de preguntas se recolectd
informacion crucial para el analisis de la satisfaccion del cliente externo y su nivel de
fidelizacion, haciendo uso de cuestionarios estructurados validados por juicio de expertos y
justificado su nivel de confiabilidad, mediante el alfa de Cronbach con un valor de 0.87. Se
realizé el macroproceso de interaccion con el cliente con la herramienta Bizagi, donde se
identificaron los procesos, diagramando las actividades y actores con el fin de analizarlos e
identificar deficiencias para buscar soluciones y brindarle una mejor atencion al cliente. En
la Fig. 1, se muestra el proceso de recoleccion de datos del presente estudio.

Figura 1. Procedimiento de recoleccion de datos.

Procesatniento
de informacién

Macro proceso
atenci6n al
cliente

Seleccion de
procesos

Identificacion
de problemas

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

A. Etapa 1: Analisis situacional de la organizacion

A.1 Andlisis Interno y externo de la empresa

El presente estudio tuvo como resultado la estructura de estrategias comerciales

teniendo como pilar fundamental el uso de las TICs. Dichas estrategias estan destinadas a

brindar soporte a la gestion comercial y a sus respectivos procesos.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion fueron un aspecto fundamental

para el desarrollo de las estrategias propuestas para poder solucionar los problemas

comerciales de Ludask Business S.A.C., donde a través de entrevistas, se dieron a conocer

las deficiencias que existen en los procesos en estudio y aspectos fundamentales de la

organizacion. Dentro de las entrevistas realizadas se determind:

El anélisis del contexto mediante la herramienta FODA, para determinar los

factores internos y externos, con el objetivo de plantear estrategias que logren maximizar

sus fortalezas, aprovechar las oportunidades, resarcir sus debilidades y mitigar las

amenazas latentes.

Tabla 2
Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Productos certificados internacionalmente

Avances tecnolégicos para la gestion de

férmulas y optimizacién de procesos

Servicio Postventa

Alianzas estratégicas

Experiencia en el sector por mas de 15

anos

Debilidad del servicio Postventa de la

competencia

Variedad de productos

Falta de certificaciones internacionales de

la competencia
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Almacenes propios cerca de las Expansion del reconocimiento de la
principales curtiembres empresa

Debilidades Amenazas
Falta de publicidad y marketing Entrada de nuevos competidores
No cuentan con pagina web Crisis econdmica del pais

Falta de un area de marketing, comercial y Anulacién del TCL

recursos humanos.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 2, se muestran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
identificadas con el fin de proponer estrategias que se adecten a las necesidades de la
organizacion.

Posteriormente, se efectud la matriz de evaluacion de factores internos AMOFHIT
donde se pudo evaluar las fortalezas y debilidades dentro del ciclo operativo de la
industria, tales como: (a) administracion y gerencia, (b) marketing y ventas, (c)
operaciones Yy logistica, (d) finanzasy contabilidad, (e) recursos humanos, (f) sistemas
de informacién y comunicaciones, y (f) tecnologia, desarrollo e innovacion (Ver Tabla
.

Tabla 3
Matriz AMOFHIT

FACTOR FORTALEZAS DEBILIDADES

La Gerencia de la empresa _ _ o
] Carencia de planeamiento estratégico
desarrolla un liderazgo
o ' ' formal.
Administracion participativo y estilo “Coaching”

y gerencia ) _ No se realiza analisis ni seguimiento
Politicas bien estructuradas y ) ]
a las acciones de la competencia de
claras. )
manera demasiado frecuente.
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Marketing y

ventas

Brinda diferentes métodos de

pago.

No se realizan ni adquieren

investigaciones de mercado del

rubro.

Alto nivel de abastecimiento a

clientes minoristas y mayoristas.

Bajo posicionamiento de la marca.

No cuenta con un area fija para esta

gestion.

Experiencia de mas de 17 afios en

Carencia de publicidad y presencia

el sector. digital (ni pagina web ni redes
sociales).
Carencia de herramientas

Servicio Postventa

tecnoldgicas que apoyen a la gestion

comercial.

Fuerte relacion con proveedores.

Manejo de clientes de forma

tradicional.

Operaciones y

Cuentan Unicamente con
proveedores certificados
manejando catalogos

internacionales de productos de
calidad.

Falta de normativas documentadas
que deben cumplirse dentro de las

areas de la empresa.

No cuentan con un sistema integrado
de gestion que avale la calidad de sus

operaciones en cuanto a los sistemas

Logistica formales existentes y la aplicacion de
mejores practicas.

Renovacidn constante de stock de Bajo nivel de aprovechamiento de
insumos. (Stock de seguridad) residuos
Proceso de verificacion de o )
) _ Falta de capacitaciones en el area.
inventarios.

Finanzasy Uso de ratios financieros para el Cuentan con escasos indicadores que
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Contabilidad andlisis del estado actual y/o den soporte a la toma de decisiones
pasado de la organizacion, en financieras.
funcion a los niveles Optimos
definidos.
Facilidad de financiacion con pocumentacion contable solo por
proveedores para la compra de medio de hojas de célculo y falta de
insumos quimicos y materiales.  control dentro del mismo.
No mantiene deudas pendientes
con proveedores ni trabajadores.
Incentivos y remuneraciones a los
colaboradores que hayan
. - Falta de un area especifica destinada
cumplido sus objetivos laborales.
a la gestién humana.
Capital Humano con alto nivel de
Recursos L
motivacion.
Humanos
Bajo nivel de rotacion.
Experiencia y conocimiento del Escasa capacitacion para todos los
personal en el rubro y en sus areas  Puestos de trabajo.
laborales.
Base de datos con informacién Caidas del sistema y pérdida de
completa, facil de procesar. informacion.
Sistema de informacién plano,
cuentan Unicamente con modulos
Sistemas de para la gestion de almacén, compra 'y

informacion y

comunicaciones

Sistema de informacion.

venta. La informacion de otros
procesos se registra en hojas de
Excel o en documentacion fisica

ocasionando muchas veces pérdidas.

Manejo de confidencialidad en

los sistemas informaticos y de

El soporte de informacion actual

para la toma de decisiones no es
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comunicacion. optimo.

El sistema no es flexible de manera
interna. Cualquier problema se debe
resolver con el proveedor del

software.

Soporte inmediato a incidencias No cuentan con sistemas de

tecnoldgicas. informacion gerenciales estratégicos.

Desarrollo y actualizacion de Desconocimiento de herramientas

i férmulas quimicas. tecnoldgicas por parte del personal.
Tecnologia,

Desarrolloe La empresa incentiva el

Innovacion  Pensamiento critico a fin de No se cuenta con recursos para
generar cambios eficientes para implementar un area especifica de |
mejorar el desempefio. Toda *D-
sugerencia es valorada vy, si es

beneficiosa, aplicada.

Fuente: Elaboracién propia.

Mediante la matriz AMOFHIT se pudo reunir y asimilar informacion relevante de
cada area funcional en cuanto a sus fortalezas y debilidades de cada una de ellas,
mostrando un panorama claro de los puntos fuertes y débiles que se deben suplir mediante
acciones y estrategias directas para mitigar los aspectos que influyen negativamente en los

procesos en estudio.

A.2 Andlisis de encuestas

Dentro de esta etapa se aplicaron encuestas a los clientes de la organizacion para
analizar su nivel de satisfaccion y fidelizacion.
Tabla 4

Cuestionario a clientes

Pregunta Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
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1 20% 52% 20% 8% 0%
2 85% 15% 0% 0% 0%
3 16% 64% 16% 0% 4%
4 40% 36% 20% 0% 4%
5 8% 32% 20% 36% 4%
6 0% 24% 52% 12% 12%
7 16% 48% 28% 8% 0%
8 12% 52% 28% 4% 4%
9 52% 28% 20% 0% 0%
10 64% 32% 4% 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia.
En la Tabla 4, se muestra los resultados de los clientes encuestados, siendo las

preguntas planteadas: Pregunta 1: ;Con qué frecuencia realiza compras en la empresa?,
Pregunta 2: ¢Los productos ofrecidos son de buena calidad y marca?, Pregunta 3: ;Las
promociones o descuentos lo incentivan a comprar?, Pregunta 4: ;Los trabajadores le
proporcionan informacién cuando llega a la empresa?, Pregunta 5: ¢ Considera que el
tiempo de espera es el adecuado?, Pregunta 6: ¢Ha tenido problemas por algun error de
digitacidn por parte de los trabajadores?, Pregunta 7: ¢ Denota interés por parte de los
trabajadores cuando se tiene algun problema con el servicio?, Pregunta 8: ;Le toma mucho
tiempo acercarse a la empresa para solicitar informacion?, Pregunta 9: ¢ Solicitaria
informacién de los productos de manera virtual?. Pregunta 10: ;Considera que la empresa

deberia tener un sistema para registrar informacion?

B. Etapa 2: Definicion de procesos con mayor interaccion con el cliente.
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B.1 Diagrama del macroproceso de Interaccion con el cliente

Se definio el macroproceso de interaccion con el cliente, el cual presenta de manera
gréfica los procesos que se tiene mayor contacto e interaccion entre el personal de la
empresa y el cliente. A partir de ello, se analizaron con mayor detenimiento los procesos
de solicitud de soporte técnico y solicitud de informacion con el fin de detectar deficiencias
con ayuda de la informacion obtenida en las entrevistas, cuestionarios y diagramas para
finalmente proponer estrategias que estén alineadas a sus necesidades comerciales.

Figura 2. Macroproceso de Interaccion con el cliente.

Macroproceso de Interaccion con el cliente

Mo

Fuenter Efaboracion propia.
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En la Fig. 2, se muestra el macroproceso de interaccion con el cliente, el cual esta
conformado por diez procesos: Solicitud de informacién, venta presencial, venta no
presencial, pago del pedido, solicitud de soporte técnico, despacho presencial, despacho
via delivery, recepcion de quejas, soporte técnico y seguimiento al cliente. A partir de este
diagrama se pudo identificar los recursos necesarios los cuales son:

- Numero telefénico y WhatsApp para que los clientes puedan comunicarse con la

empresa.

- Informacion de contacto de los clientes, productos y cantidad de unidades

disponibles.

- Recepcionista/Cajera.

- Asistente administrativa.

- Sistema para registrar el pedido.

- Diferentes modalidades de pago.

- Numero de cuenta bancaria e interbancaria.

- Encargado de soporte técnico disponible y capacitado.

- Transporte para poder realizar el envio del pedido al cliente.
- Encargados de almacén para alistar los pedidos

Dichos recursos son fundamentales para el correcto funcionamiento de los procesos

que tienen mayor interaccion con el cliente.

B.2 Diagrama del macroproceso de ventas

Se realiz6 el diagrama del macroproceso de ventas para identificar los puntos
fuertes y débiles de su gestion comercial y proponer estrategias de acuerdo con sus

deficiencias.
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Figura 3. Macroproceso de ventas.

-Marketing boca a boca
-Publicidad mediante
catilogos

-Gigantografias

-Publicidad en congresos de
CITEccal

-Mediante WhatsApp
-Via telefonica
-Correo electronico
-Registro de futuros clientes
-Resolucion de consultas
-Recepcion en caja
-Registro de pedidos
-Soporte tecnico
-Pago por letras
-Pago a crédito
-Pago al contado
-Recojo en tienda
-Via delivery

Fuente: Elaboracion propia.

En la Fig. 3, se puede apreciar los detalles de cada etapa del macroproceso de
ventas de la organizacion, evidenciando que la empresa. no cuenta con una gestién
comercial automatizada, siendo la captacion de clientes tinicamente por medio del “boca a
boca” y de recursos fisicos tradicionales.

B.3 Marketing Mix

Se analizaron los aspectos del marketing mix, con el objetivo de analizar la
situacion de la empresa y sea mas sencillo definir las herramientas que se necesitan para
satisfacer a los consumidores.

En la Fig. 4, se muestran los cuatro aspectos del marketing mix: producto, precio,
plaza y promocidn. A partir de este diagrama se pudo conocer la situacion actual de la
empresa en términos de mercadotecnia, identificando como se consume y/o aprovecha el
servicio, ademas de comprobar si lo que se brinda al consumidor se adapta a la empresa 'y a

lo que esta quiere lograr.
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Figura 4. Marketing Mix.

Producto

- Amigables con el medio
ambiente.

Precio

- Dirigidos a personas con poder
adquisitivo medio-alto.

- Variedad de productos para
cada etapa del proceso de
fabricacion del cuero {palambre, - Tarifa plana todo el afio, no
curtido, recurtido y acabado). varia segln las tendencias o
temporadas.

- De acuerdo a la calidad.

- Calidad (certificaciones, alta
solidez a la luz, etc.). - Ofrece diferentes métodos de

i ag0.
- Amplia gama de colores. pag

Plaza
- Distribucion nacional e Promocion
internacional. - Publicaciones en revistas y
- Alianza con empresas para su catalogos.
distribucién. - Mediante convenio con CITECAL
- Local amplio. (charlas, conferencias).

- Almacenes propios cerca a - Marketing de boca a boca
principales curtiembres.

Fuente: Elaboracion propia.

C. Etapa 3: Propuesta de estrategias comerciales para los procesos en estudio

A partir del anélisis de la situacion AS-IS de los procesos en estudio se propusieron

las siguientes soluciones tecnoldgicas en un contexto TO-BE.
C.1 Soporte técnico y Solicitud de informacién

Figura 5. Diagrama de flujo del proceso solicitud de soporte técnico To Be.

Cliente

g

E

S8

£

&
)

am

i3

24
-/

Proceso de salicitud de soporte técnico

Realizar erificar e s
pregurtas dispanibilicad diis ponibles

Asistente administrativa

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Fig. 5, se observa el diagrama de flujo To Be, de solicitud de soporte técnico
de la empresa en estudio. Este servicio se realiza via pagina web, llamada telefonica y/o
visita presencial. Para verificar la disponibilidad de dias en el que se pueda ejecutar el
soporte técnico y la responsable del proceso pueda registrar la solicitud del cliente. En
dicha propuesta se podra registrar en el sistema la solicitud y previamente el software se
haré cargo de la notificacion de la cita al cliente, gestionando este proceso de manera
eficiente y con menor margen de error, de tal manera que se genere una mejor relacion con

el cliente y a la misma vez reducir la sobre acumulacion de muestras.

Figura 6. Diagrama de flujo solicitud de informacién To Be.

Solicitar
informacién de — 4)0
productas

i5e intereso
por glgun
Registrar al
cliente
Y Y

- Mo - .

Solicitar Enviar catdlogo Registrar

nombre del - g productos de

. v digital A N

cliente Si su interés
[+]

prodpcto?
:Cliente

registrado?

Cliente

SP

Solicitud de informacion

Cajera

Proceso de ventas

Fuente: Elaboracion propia.
En la Fig. 6, se muestra el proceso de solicitud de informacion To Be, donde se

tiene como autores a la cajera y un cliente. Este servicio se ejecuta via virtual a través de
los medios de comunicacion de la empresa para conocer la funcionalidad, stock y/o
composicion de los productos de su interés; empieza cuando el cliente desea solicitar
informacidn; posteriormente, la cajera solicita sus datos para saber si el cliente esta
registrado, si no lo esta, realiza el registro, de lo contrario envia el catalogo digital. El

cliente tiene la opcion de buscar por si solo el producto que esta buscando y sus
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funcionalidades a su propio ritmo; cuando esté listo, la cajera registrara los productos de su
interés y es direccionado a completar la venta. La propuesta es automatizar el proceso de
solicitud de informacion de manera virtual de forma interactiva, donde se puedan suplir
todas sus dudas y no tenga la necesidad de ir a la empresa.

C.2 Modulo de solicitud de soporte técnico

Como propuesta se plantea la creacion e integracion de un modulo de soporte
técnico al sistema de la empresa con el fin de gestionar mejor esta labor. En este médulo se
podra registrar la solicitud con todos los datos requeridos para lograr que el técnico tenga
mayor visibilidad del problema que deberé suplir en dicho proceso. Por otra parte, el
maodulo permitira tener la opcién de mandar un mensaje de confirmacion y datos del

servicio al correo electréonico del cliente.

Figura 8. Interfaz del modulo de solicitud Figura 7. Mensaje de confirmacion.
de soporte técnico.

H Usuario: Asistente Administrativa @

Q DATOS DEL SOPORTE TECNICO

SOPORTE TECNICO

A 5 i
® 1D 0430 FECHA DE EJECUCION |03/02/2021 B L@k LUDASKBUSINESS SAC

“

ESTADO En espera T‘ PROCESO: REMOJO
Estimado/a CURTIEMBRE AUSTRAL Se lo ha programado un servicio de soporte tcnico, a contin:

CLIENTE CURTIEMBRE J&L v\

DIRECCION

B K

i H

-3 MUESTRA v

DESCRIPCION

Send email confirmation m GUARDAR CANCELAR

Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

En la Fig. 7, se aprecia el prototipo de interfaz del médulo de solicitud de soporte

técnico donde se muestran los botones, opciones y ventanas de este de manera gréafica.

C.3 Catalogo digital para el proceso de solicitud de informacion
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Como estrategia, se plantea la creacion de un catalogo digital, con el fin de agilizar

el proceso de solicitud de informacion y brindar un mejor servicio al cliente.

Figura 9. catalogo digital

PRODUCTOS
s \ 3\ 2\
ACTAZYM D ACTAZYM LP ACTIDEC PNF ACTAN LEK ACTOIL ASL
Enzima Enzima de Agente Tanino Engrasante
depilante con desengrasad desencal sintético en anionico
alto PH alalino sin nitrégenay| polvo sintético
) N )\
N N\ 4 A\
ACTOIL PCF MT::;':K[E ACTAN RDC ACTAN LE BIOCIDE A8
dote || gy | [ e || e || e |
i piqueteado y ’ 8 % :

Fuente: Elaboracién propia.

En la Fig. 8, se muestra la pantalla principal del catalogo digital interactivo donde
se podran visualizar todos los productos ofrecidos. En esta seccion se podra realizar una
busqueda por nombre y contactar a la empresa si en caso la informacion brindada por este

medio no fue suficiente.

Figura 10. catalogo virtual ventana

ACTIDEC PNF

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Fig. 9, se observa la pestafia producto, en esta se visualizara la descripcion del
insumo quimico seleccionado, andlisis, propiedades, videos explicativos y aplicaciones;
todo esto con el fin de facilitar al cliente la obtencion de datos del producto de su interés.
De igual forma, si no se siente contento con la informacién brindada en el catalogo o siente
que necesita mas informacion, el cliente tiene la opcién de visualizar los medios de
comunicacion y contactarse con un asesor para que este resuelva todas sus dudas

directamente.

D. Etapa 4: Estimacion de costos de implementacion

Se estim0 el costo total de la propuesta, teniendo en cuenta las estrategias planteadas
(Ver Tabla 5).

Tabla b

Resumen de costos

Resumen de costos Sub Total
Materiales, equipos y servicios S/ 3,532
Modulo de soporte técnico S/ 13,825
Catalogo digital S/ 280
Costo del personal S/ 2,800
TOTAL S/ 20,437

Fuente: Elaboracion propia.

E. Etapa 5: Impacto social y ambiental de la propuesta

Se realizd la evaluacién del impacto que generara la implementacion de las
estrategias propuestas tanto como para los clientes como para los trabajadores de la

empresa mediante el uso de la matriz Leopold.
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Tabla 6

Matriz Leopold

Modulo de
Impacto o Catélogo digital Promedio
soporte técnico
M 2 3 2.5
Social
I 3 3 3.0
Trabajadores
M 1 2 1.5
Ambiental
I 2 2 2.0
M 3 3 3.0
Social
I 3 3 3.0
Clientes
M 1 2 1.5
Ambiental
I 2 2 2.0

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 6, se muestra la matriz Leopold en el cual se ha resumido y
jerarquizado el grado de impacto tanto ambiental como social de las propuestas del
presente estudio.

E.1 Impacto en trabajadores

Dentro del factor social, se consider6 que la magnitud del impacto de la elaboracion
del presente proyecto para los trabajadores es positiva y tiene una importancia alta, ya que
las estrategias comerciales serviran de apoyo para el proceso de atencién al cliente,
agilizando y haciéndolo mas eficaz. El factor ambiental es de una magnitud ligeramente
positiva y de importancia media, ya que, para la culminacion del proyecto, fue necesario

hacer uso de materiales de escritorio.
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E.2 Impacto en clientes

Dentro del factor social, el desarrollo del proyecto seria de gran utilidad para los
clientes, ya que con las estrategias propuestas se aceleraria el proceso de solicitud de
soporte técnico y solicitud de informacion, reduciendo el tiempo de espera. En cuanto al
factor ambiental, se considera que tiene una magnitud ligeramente positiva y una
importancia media, debido a que ya no seria necesario que los clientes acudan

directamente al establecimiento.
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Una de las limitaciones de la investigacion fue que se realiz6 un muestreo por
conveniencia de 25 clientes para realizar las encuestas; sin embargo, fue posible concluir
con el desarrollo del presente estudio y del disefio de las estrategias comerciales, esto
debido a la situacion actual ocasionada por el COVID-19, impidiendo poder encuestar a
una mayor cantidad de clientes.

Con la elaboracion del presente estudio, se planted mejorar la fidelizacién de los
clientes de la empresa Ludask Business S.A.C., mediante la propuesta de estrategias
comerciales enfocadas en las tecnologias de la informacion para mejorar la gestion
comercial que tienen en la actualidad y con esto fomentar mejores practicas en la
interaccion con el cliente.

Después de haber realizado el analisis de los resultados de las encuestas, se pudo
resaltar que, del total de clientes encuestados, el 30% de ellos siempre son incentivados a
comprar debido a las promociones o descuentos ofrecidos, 40% casi siempre 'y 30% a
veces; esto contradice a mediana medida con la investigacion de (Abrigo et al., 2017), en
donde los comerciantes respondieron a las encuestas obteniendo que el 58% de los clientes

siempre se sienten estimulados a realizar la compra por las promociones ofrecidas, 38%
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casi siempre y 4% a veces; sin embargo, los resultados obtenidos en la presente
investigacion concuerdan con (Ulloa, 2018), quien dice que un alto porcentaje de clientes
buscan acceder a privilegios para sentir que pertenecen a una comunidad, para lo cual es
necesario aplicar estrategias enfocadas en el desarrollo de sorteos, descuentos, realizacion
de eventos o entrega de obsequios por compras realizadas.

De igual manera, se utilizaron entrevistas y encuestas para conocer la opinion de
los clientes y trabajadores respecto al proceso de atencion al cliente, el cual cumple un rol
importante dentro de la empresa, ya que con ello sera posible fidelizarlos; esto se ve
reflejado en los resultados de (Cordero & Pefiaranda, 2018), donde concluyen que es
necesario garantizar una buena experiencia al usuario al momento que acude a la empresa,
ya que, con esto aumentara su satisfaccion, conocerd mas sobre la empresa y dara buenas
referencias a otras personas; asimismo, comentan que el uso de herramientas digitales
facilita la interaccidn con el cliente, lo cual se alinea a la seleccion de estrategias
propuestas en la presente investigacion, las cuales fueron un moédulo de soporte técnico y
la elaboracion de un catalogo virtual. Se espera que dicha propuesta sea beneficioso para la
empresa con el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes y poder cubrir con sus
necesidades para de esta forma, lograr la ansiada fidelizacidn; esto se puede evidenciar en
la investigacion de (Avellaneda et al., 2017), donde propusieron una aplicacion mavil la
cual incentivaria a los clientes a consumir productos de la empresa. Esta mostraria la
informacion de sus beneficios en tiempo real, asi como los productos ofrecidos, solicitud
de pedido, entre otros. De esta manera, se espera optimizar los procesos de solicitud de
pedidos, registro de clientes e informacion sobre estados de cartera; es importante afiadir
que actualmente las empresas presentan mayor crecimiento a medida que aumentan los

avances tecnoldgicos en las mismas, generando mayor eficiencia en sus procesos,
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aumentando la satisfaccion y logrando mayor expansion dentro del mercado basada en una

mejor experiencia de compra.

Se llegaron a las siguientes conclusiones:

Se disefiaron estrategias comerciales para la fidelizacion de clientes en la empresa
Ludask Business S.A.C. ubicada en la ciudad de Trujillo en el afio 2021, las cuales tendran
un impacto positivo dentro del proceso de solicitud de soporte técnico y solicitud de
informacion, ya que serviran de apoyo para mejorar la eficiencia y agilidad en el desarrollo
de las actividades.

Se analizé la situacion actual de la empresa gracias a la elaboracion de una
entrevista al administrador y cajera, encontrando que los procesos actuales estan semi
automatizados; asimismo, se hizo uso de la matriz FODA, la cual sirvié para conocer las
ventajas respecto a la competencia y proponer estrategias adecuadas a las necesidades
encontradas. Posteriormente, se elabor6 la matriz AMOFHIT, en donde se evaluaron las
fortalezas y debilidades con el fin de conocer los puntos en los cuales se deberia mejorar.
De igual manera, se realizd una encuesta a 25 clientes de la empresa para conocer su nivel
de satisfaccion y fidelizacion, con lo cual se obtuvo més informacion para poder plantear
correctamente la propuesta.

Se definieron los procesos que tienen mayor interaccion con el cliente, para ello se
realiz6 el macroproceso de interaccion con el cliente para poder conocer a detalle la
manera en gue estos funcionan. Asimismo, se diagramo el macroproceso de ventas,
obteniendo como resultado la falta de una buena gestion comercial y marketing dentro de
la empresa, a partir de lo cual se desarrollé el marketing mix con el objetivo de analizar la
situacion de la empresa y tener un panorama mas claro sobre las estrategias a disefiar. Se

seleccionaron dos procesos relacionados con la atencion al cliente: solicitud de soporte
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técnico y el proceso de solicitud de informacion (ver Fig. 5y 6); a partir de ello, se
propusieron procesos y estrategias para mitigar problemas como el tiempo de espera al
momento de realizar una solicitud y confusiones al momento de registrar informacion por
parte de los trabajadores.

Se consolidaron estrategias comerciales en base al macro proceso de interaccion
con el cliente, para lo cual se propusieron dos herramientas tecnoldgicas para los procesos
elegidos, las cuales fueron la implementacion de un modulo de soporte técnico en el
sistema de la empresa y la elaboracion de un catalogo digital interactivo, con las cuales se
plantea reducir el tiempo de desarrollo de las actividades de cada proceso y, por ende,
brindar mayor satisfaccion a los clientes, evitando cualquier tipo de inconveniente; con
esto se espera poder lograr una fidelizacion de los mismos por la agilidad del servicio
brindado.

Se estimaron los costos del disefio de estrategias comerciales, los cuales fueron
divididos en cuatro: materiales, equipos y servicios; modulo de soporte técnico, catalogo
digital y costos del personal, esto totalizé un presupuesto de S/ 20,437 lo cual servird como
linea base para llevar a la empresa.

Finalmente, se describid el impacto social y ambiental tanto en trabajadores como
clientes mediante el uso de la matriz Leopold, obteniendo como resultado en el caso de los
trabajadores, una magnitud positiva e importancia alta en el factor social porque las
estrategias propuestas agilizaran el proceso de interaccion con el cliente y, en el factor
ambiental la magnitud es ligeramente positiva y de importancia media, ya que se hicieron
uso de materiales de escritorio para la elaboracion del proyecto, pero se espera reducir su
uso con la implementacion de dichas estrategias. En el caso de los clientes, el desarrollo

del proyecto les traeria beneficios dentro del factor social, ya que se reduciria el tiempo de
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espera; para el factor ambiental, el impacto seria ligeramente positivo, ya que no seria
necesario que estos vayan hasta la empresa, podrian realizar las operaciones de manera

virtual o por llamada telefonica.
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ANEXOS

ANEXO N° 1. Formato de entrevista no estructurada (gerente general de la empresa)

Objetivo: Obtener informacidn sobre la situacion actual de la empresa y como ha afectado

la situacion por el COVID-19 al correcto desarrollo de los procesos.

Nombre:

Profesion:

Cargo:

Fecha:

10.

11.

12.

¢Cual es su nombre y profesion?

¢Cuénto tiempo tiene trabajando en la empresa Ludask Business S.A.C.?
Cuénteme mas sobre el rubro de la empresa.

De acuerdo con su criterio, ¢cuéles son los procesos més importantes de la
empresa?

¢Y aquellos en lo que se tiene mayor interaccion con el cliente?

¢Considera que el COVID-19 ha afectado mucho la forma en la que se desempefian
las labores dentro de la empresa?

Antes de la pandemia, ¢en qué areas o0 procesos existian mas problemas?

¢ Y después de la pandemia?

¢Por qué cree que esto sucede?

¢Han tomado en consideracion la implementacion de medidas para que estos
problemas sean erradicados o al menos controlados?

¢Usted considera que la empresa cuenta con clientes fidelizados?

¢ Qué estrategias o recursos utilizaria para mejorar esto?

Muchas gracias.
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ANEXO N° 2. Formato de entrevista no estructurada (asistente administrativa y
cajera)
Objetivo: Obtener informacién sobre los procesos de atencién al cliente, conocer la forma
en la que funcionan y como es la interaccion con el cliente.
Nombre:
Profesion:
Cargo:
Fecha:
1. ¢Cual es su nombre, profesion y cargo que desempefia dentro de la empresa?
2. ¢Cuénto tiempo tiene trabajando para Ludask Business S.A.C.?
3. ¢En qué procesos de la empresa esta involucrada?
4. Cuenteme sobre las funciones que desempefia en dichos procesos.
5. ¢En qué momento tiene mayor contacto con el cliente?
6. ¢Cudl es el perfil del tipo de cliente?
7. ¢Cudl es el problema mas reciente que tuvo con el cliente? ;Por qué?
8. Cuénteme exactamente qué es lo que sucede cuando existe algin tipo de
problema con el cliente.
9. ¢Considera que la empresa cuenta con clientes fieles?
10. ¢Considera que la calidad de servicio es un aspecto clave para que los
clientes sean fidelizados?
11. ¢Usted considera que le brinda seguridad y confianza al cliente al momento
de que este realiza sus compras?
12. Para usted, ¢qué deberia hacer la empresa con el fin de brindar un mejor

servicio al cliente?
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Muchas gracias.
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ANEXO N° 3. Formato de cuestionario para los clientes de la empresa

Preguntas

Escala

Nunca

Casi

nunca

A

VECeS

Casi

siempre

Siempre

. ¢Con qué frecuencia realiza compras en la

empresa?

. ¢Los productos ofrecidos son de buena

calidad y marca?

. ¢Los trabajadores le proporcionan

informacién cuando llega a la empresa?

¢Las promociones o descuentos lo

incentivan a comprar?

. ¢Considera que el tiempo de espera es

adecuado?

. ¢Ha tenido problemas por algun error de

digitacion por parte de los trabajadores?

. ¢Denota interés por parte de los

trabajadores cuando se tiene algun

problema con el servicio?

. ¢Le toma mucho tiempo acercarse a la

empresa para solicitar informacion?

. ¢Solicitaria informacién de los productos

de manera virtual?

10.

¢Considera que la empresa deberia tener
un sistema para registrar informacién y

evitar confusiones?
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ANEXO N° 4 — Validacion de instrumentos (entrevistas y encuesta)

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Haga clic o pulse aqui para escribir texto. ]
“‘ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE UNA MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Linea de Investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto: Vega Gavidia, Edward Alberto

El instrumento de medicién pertenece
alavariable:

Estrategias comerciales

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas,
marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de los items, indicando
sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en

estudio.
Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento | OBSERVACIONES
Sl NO
1 | ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de X
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de investigacién?
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢, Cada una de las preguntas de investigacién se relaciona con cada uno X
de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
Observaciones:
s 7~
FirmgAel experto
10 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X ‘

para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
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Estrategias Comerciales para la Fidelizacion de

Clientes de una MYPE del Sector Comercial

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

“ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE UNA
MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Linea de Investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del
experto:

Vega Gavidia, Edward Alberto

El instrumento de

medicion pertenece a la Estrategias comerciales

variable:

Mediante la matriz de la evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas,
marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de los items, indicando
sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en

estudio.
o Registro de cumplimiento
N° Criterios a evaluar OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
> ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacién con el titulo de investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacién?
4 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢ Cada una de las preguntas de investigacién se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
9 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicidn es claro, preciso y
10 |sencillo de responder para, de esta manera, obtener X

los datos requeridos?
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Observaciones:

, -~

FirmgAel experto
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