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RESUMEN

El presenta estudio tiene como objetivo general describir las caracteristicas de la gestion
comercial en la empresa F&S Logistica Integral, Lima 2022. Es una investigacion basica, con un
enfoque cualitativo, nivel descriptivo y con disefio fenomenoldgico. Se tuvo una poblacién de 12
trabajadores, con una muestra de 6, a través de criterios de inclusion y exclusion. Asimismo, se
empled la técnica de entrevista semiestructurada, el instrumento fue la guia de entrevista
realizandose 12 preguntas divididas por subcategorias, las que fueron validadas por el juicio de
expertos, docentes de la Universidad Privada del Norte. Los resultados obtenidos muestran para
tener una gestion comercial eficiente se debe planificar los objetivos de manera clara y fijar metas
basados en el estudio de mercado, gestionar eficientemente la fuerza de ventas, conocer el
producto e identificar las necesidades del cliente. Tambien, es necesario el seguimiento de los
procesos de venta y postventa. Por ultimo, al comparar todas las respuesta, se llegaron a la
siguiente conclusion, que la gestion comercial tiene un impacto con los facores economicos,
financieros y desarrollo tecnologico en la proceso aduanero. A través de sus planes de accidn
para gestionar correctamente la gestion aduanera de mercancias de sus clientes satisfaciendo sus

necesidades.

PALABRAS CLAVES: Gestion comercial, fijacion de precios, planeamiento

estratégico, gestion al cliente, proceso de venta y postventa
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En la actualidad, para que las empresas del mundo logren el éxito en sus organizaciones
deben de gestionar de manera 6ptima el proceso de la gestién comercial ya que tiene un impacto
muy positivo en el crecimiento. La gestion comercial es una herramienta fundamental para que
toda empresa pueda lograr sus objetivos, para que esto se pueda desarrollar se tiene que llevar un
buen manejo en la direccién comercial, coordinar con todo el equipo de ventas, conocer el
entorno tanto interno y externo de la empresa esto a su vez permite conocer y abrir la
organizacion al mundo exterior, conlleva la satisfaccion del cliente y la participacion en el
mercado. Permitiendo desarrollar un sistema adecuado de calidad, enfocado en el servicio al
cliente eficiente y productos o servicios de calidad.

Segun los autores Chiesa et. al (2010) mencionan que la gestion comercial constituye una
parte muy importante para el sistema de direccion en las organizaciones, permitiendo conocer el
mercado, la competencia, la adaptacion a nuevos cambios y condiciones del entorno. Basado en
la toma de decisiones de las necesidades de los clientes para lograr su satisfaccion. Esto es clave
para el éxito organizacional. Actualmente, el comercio para que sea mas rentable se debe cubrir
las necesidades de los clientes la cual se encuentra relacionada con la formulacion e
implementacidon de las estrategias del proceso que es clave para éxito empresarial.

Asimismo, Capa et. al (2018) sefialan que el desarrollo de la gestién comercial conlleva
elementos basicos inherentes en el éxito de una empresa, puesto que constituye el hilo conector
de la misma con el mercado. En este sentido, el funcionamiento de las organizaciones presenta
un dinamismo tal, que requiere de una revision constante de aspectos fundamentales para la toma
de decisiones, aplicacion de politicas y el establecimiento de estrategias. Gutiérrez et. al (2012)

afirman que la estrategia se considera como creacion de oportunidades mediante la acumulacion
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de recursos y competencias en una organizacion. Con un enfoque de recursos y capacidades
internas que se ocupan de explotar la capacidad estratégica de una organizacion en términos de
recursos y competencias para lograr la ventaja competitiva y las nuevas oportunidades

Por lo cual, de acuerdo con Rios et. al (2022) el resultado en la estrategia comercial tiene
como fin apoyar las decisiones de planificacion, pero también se utiliza para orientar la definicién
de negocios, la seleccién y segmentacion de mercados objetivos y la determinacion de
estrategias. Con el fin, aumentar sus niveles de efectividad en sus ventas conociendo al detalle
su actuar comercial.

La gestion comercial es un conjunto de actividades y estrategias cuya mision es abrir la
organizacion al mundo externo, es decir la empresa da a conocer sus productos y servicios para
alcanzar los objetivos de ventas y satisfacer las necesidades de sus clientes. Asimismo, esto
conlleva, un estudio de mercado, difusién de los productos o servicios, canales de distribucion,
venta y posventa. Para realizar una buena gestion comercial, se debe trabajar con todos los
recursos y funciones de las areas de forma sincronizada en equipos todos alineados al mismo
objetivo que tienen en comun para el éxito de la empresa.

La Organizacion Mundial del Comercio (OMS, 2022) analizo las perspectivas
econdmicas regionales de América Latina y el Caribe mencionan para que el comercio funcione
debidamente es necesario generar una mejorar es la gestion comercial e invertir en la region.
Hace mencion que la pandemia habia golpeado con dureza la region de América Latina y el
Caribe, causando una contraccion en la economia del 7% en promedio en 2020, la mayor bajada
del Gltimo ciclo. Asimismo, sefialan que la economia de América Latina puede mejorar mediante
la productividad y lanzar nuevas estrategias de la gestion comercial mas abiertas al mercado. El
cual permita, crear un entorno empresarial que favorezca la inversion y fomentar la competencia.

OMC indica que, se debe profundizar en la cooperacion y el desarrollo de una visién comun que
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ayude a América Latina y el Caribe aprovechando de utilizacién de la gestion comercial para
cumplir los objetivos del desarrollo.

En el Pert, Mora (2018) menciona que el desarrollo de la estrategia y avance de la gestion
comercial esta sujeto al proceso de madurez del mercado peruano, que se tiene como modelo la
gestion comercial que tiene los Estados Unidos para que se replique en el Perd, igualmente la
tendencia en la gestion comercial es desarrollar en un marketing estratégico basado en
estadisticas, analisis y entendimiento de datos, para garantizar una mejor investigacion del
mercado, generando un impacto positivo en la rentabilidad, competitividad de la empresa
permitiendo cubrir idéneamente los requerimientos del sector.

Por otro lado, el Ministerio de Economiay Finanzas (MEF, 2023) indico que la economia
peruana crecera 2.5% al cierre del presente afio, sostenida por las exportaciones, la reactivacion
de los sectores turisticos y la resiliencia de la demanda interna. De igual forma, El Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2023) reporta que el sector comercio en febrero
2023 crecio en 2,37%, respecto al mismo mes del afio anterior, determinado por el aumento de
sus tres grandes componentes, el comercio al por mayor, el comercio al por menor y el comercio

automotriz, en un entorno de continuidad de las actividades econémicas.
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Figura 1

Sector Comercio (Ventas Febrero 2023: 2,37%)

Comercio al por menor

3,1
Comercio al por mayor

2,2
Comercio y reparacion de

1,6

vehiculos automotores y

motocicletas.

Nota: El grafico representa el crecimiento de los tres componentes de comercio donde el
comercio al por menor tuvo un crecimiento de 3.1%, a diferencia del comercio al por mayor que
crecio en 2.2% por ultimo el comercio automotriz que crecié en 1.6%. Tomado del Instituto

Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2023) encuesta mensual de comercio.

La empresa F&S Logistica Integral SRL es un operador logistico, el cual cuenta con un
servicio integral de gestion, que conlleva varias acciones como: la recepcion de los documentos
entregados por los clientes, la revision, validacion y numeracion de la mercancia, la gestion del
levante de la mercaderia, la verificacion de los canales (rojo, naranja y verde), proceder a retirar
la carga y entregar los documentos correspondientes al despacho. Que se deben realizar de

acuerdo con estos procedimientos establecidos, a fin de garantizar la llegada de la mercancia en
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buenas condiciones, a tiempo y la satisfaccion del cliente. EI propoésito es esta investigacion es
describir las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa F&S Logistica Integral SRL,
Lima 2022.
1.2.  Justificacién

La investigacion realizada busca mediante la teoria poder verificar si la gestion comercial,
es un factor importante que se logra estudiar de manera uniforme con las dimensiones o sectores
elegidos. Del libro Gestion Comercial y servicio de atencion al cliente y se tomaron las
dimensiones la Comunicacion de la empresa, Estrategia Comercial y Atencion al cliente, ya que
es muy importante dar un buen servicio al cliente porque es una parte muy fundamental del

crecimiento de la empresa.
Justificacion Teorica

El presente trabajo se realizd con fines académicos de brindar informacion sobre la
gestion comercial en la empresa F&S logistica integral, Lima 2022, con respecto a la variable de
gestion comercial que se esta estudiando y bridando descripcion general de los datos y procesos

que suceden dentro de la empresa.
Justificacién Metodoldgica

Se justifica la investigacién de acuerdo como vamos desarrollando los pasos, bajo la
técnica de la entrevista semiestructurada con ayuda del instrumento, que es la guia de entrevista,
que fue analizada y aprobada por experto, para poder realizar preguntas a 6 trabajadores de la

empresa y recopilar informacién que ayuda a nuestra investigacion.
Justificacion Préctica

La presente investigacion daré a notar la importancia que ejerce la gestién comercial en

la empresa y como se aplicara para su mejora en ella.
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1.3. Antecedentes

1.3.1. Antecedentes Internacionales

GOmez y Escobar (2022) realizaron la investigacion titulada “Posibilidades de implementacion
de la omnicanalidad para la gestion comercial en las Pymes del Valle del Cauca.”, para optar el
titulo de Magister en Administracion de Empresas, en la Universidad Auténoma de Occidente,
Santiago de Cali, Colombia. El objetivo de la investigacion fue desarrollar un método de
transicion de un sistema de gestion comercial tradicional hacia una estrategia de omnicanalidad
que contribuya al desempefio organizacional de las Pymes del Valle del Cauca. En el aspecto
metodoldgico se utilizé el tipo de investigacion descriptivo exploratorio y como técnica se
empleo la entrevista a profundidad a partir de la lista de chequeo, se utiliz6 como muestra 10
Pymes vallecaucanas caracterizadas en cuanto al proceso de gestion a partir del desarrollo del
trabajo de campo. Del mismo modo, el principal resultado que se obtuvo fue que de las empresas
entrevistas el 60% invierten en la formacion de sus equipos comerciales como el propdsito de
mejorar el area de ventas, asimismo estas empresas tienen disefian planes y estrategias parar
mejorar el proceso de las ventas. Para finalizar la investigacion concluyo, que la organizacion de
las Pymes del Valle del Cauca debe construir una gestion integral mas solida optimizando la
entrega de la propuesta de valor al cliente en forma éptima y directa a través del desarrollo de
una estrategia de omnicalidad es decir una estrategia comercial que potencie la competitividad,

posicionamiento y genere mas ventas de los productos y fidelice ain mas al cliente.
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Paucar (2022) realizo la investigacion titulada "Modelo de la Gestion Comercial para la
asociacion agroartesanal de caficultores Rio Intag “Aacri”, Canton Cotachi, provincia de
Imbadura” para optar el titulo de Magister en Gestion de Agroempresas y Agronegocios, en la
Universidad Técnica del Norte, Ecuador. El objetivo de la investigacion fue proponer un modelo
de gestién comercial que permita mejorar los actuales procesos de comercializacion del café en
la Asociacion Agroartesanal de Caficultores Rio Intag “AACRI”, Canton Cotacochi, provincia
de Imbadura. En el aspecto metodoldgico se utilizd un enfoque de investigacion mixto para
recolectar, analizar e integrar los datos cuantitativos y cualitativos. Asimismo, la técnica que se
utilizo fue la investigacion de campo, documental y descriptiva en el cual, el instrumento que
empleo fue la entrevista, realizada a los dirigentes de la AACRI. Con los datos obtenidos de los
144 socios de esta organizacion a través de los diferentes anélisis que se realizaron se obtuvo
como resultado, que el modelo de gestion comercial contempla un modelo integral como un todo
del negocio del café partiendo de los socios claves que son los productores de café. Basandose
en las asistencias técnicas de campo desde el cultivo de café, fortaleciendo la propuesta de valor,
la segmentacién de los clientes y la estructura de costos las cuales permitirian sostener este
modelo de negocio. Por ultimo, la investigacion concluyo que, la Asociacién Agroartesanal de
Caficultores Rio Intag “AACRI” que debe disefiar un modelo de gestion comercial que sirva
como guia para que los actores de la organizacion que puedan desempefiar cada uno los roles
productivos y comerciales, abriendo nuevas ventanas para ejecutar proyectos que también

beneficien a sus familias.
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Quifiones (2019) realizo la investigacion titulada “Caracteristicas que influyen en la gestion
comercial de los asesores de las compafiias de venta consultiva en la ciudad de Medellin”, para
optar el grado de Magister en Gerencia Estratégica, en la Universidad de la Sabana, Colombia.
El objetivo de la investigacion fue identificar las caracteristicas que influyen en la gestion
comercial de los asesores en las compafiias de venta consultiva en la ciudad de Medellin y su
incidencia en la adquisicion de los objetivos comerciales. En el aspecto metodoldgico se utilizd
un enfoque cualitativo, accién indagatoria entre los hechos y su interpretacién. Por otro lado, la
técnica que se utiliza fue la entrevista semiestructurada, el cuestionario y el grupo focal
semiestructurado. La poblacion fueron las empresas de venta consultiva en la ciudad de Medellin,
la muestra, se eligio bajo el criterio de muestra homogénea.

Para finalizar, a través de los diferentes analisis que se realizaron a la empresa, se obtuvo como
resultado que la gestion comercial de los asesores, después del estudio riguroso de la
informacidn, se apunté al disefio de estrategias aplicables para las compafiias de venta consultiva
de la ciudad de Medellin que logren la estandarizacion del grupo de asesores comerciales de
dichas compafiias y que por ende mejoren los niveles de desempefio de las mismas. Por ultimo,
la investigacion concluy6 que las compafiias de venta consultiva de la ciudad de Medellin deben
contar con el indicador de gestion comercial que les permita modificar los pesos dados a cada
caracteristica, asi como los criterios de evaluacion y calificacion de cada uno de ellos con un
Unico proposito, contribuir a la evaluacion de sus vendedores consultores y emprender acciones

que mejoren sus competencias y, por ende, el resultado de sus objetivos y su gestion comercial.

Pag.

Arias Maravi, Juseely Araseely; Narro Cartagena, Sayra Yanira 19



“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S
1 UPN LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022"

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

De Los Angeles y Osorio (2020) realizaron la investigacion titulada “Propuesta de un modelo de
Gestion Comercial para las agencias de telecomunicaciones en Cartagena”, en la Universidad
Tecnol6gica de Bolivar, Colombia. El objetivo de la investigacién fue abarcar los procesos
comerciales y el mejoramiento de estos en las organizaciones de este tipo, dandole una mirada
360, que conlleve a la mejora continua y a la estabilidad contractual del personal de ventas. La
postura de este modelo de gestion busca diagnosticar los factores criticos y detonantes del
negocio, integrara mejoras en los procesos como, reclutamiento, induccion, capacitacion,
acompafiamiento, asesoria y seguimiento de la ejecucion comercial desde la oportunidad del
negocio con una vision amplia y estable para la continuidad financiera y comercial de los
negocios dedicados a esta actividad comercial. En el aspecto metodoldgico se utilizé un tipo de
investigacion descriptiva en la cual permitio describir la situacién actual o la realidad de las
agencias comercializadoras y tienen un alcance de todos los procesos o areas que se involucran.
Asimismo, la investigacion tuvo como resultado que, dentro de las agencias de
telecomunicaciones en Cartagena se encontraron evidencias que muchas de las organizaciones
no cuentan con directrices 0 modelos de gestién comercial que les ayude con la mejora continua
de sus procesos y al cumplimiento de metas de ventas por medio del personal freelance.

La investigacion concluyo, que las agencias de telecomunicaciones en Cartagena deben contar
con modelos de gestion comercial para brindar sus servicios, incrementar su productividad,
mejorar su toma de decisiones, su rentabilidad, ingresos y oportunidad de crecimiento con su
personal de ventas a fin de tener como guia la gestion comercial que abarque todos sus procesos

para que la mejora continua sea a todo nivel.
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Navia y Caicedo (2022) realizaron la investigacion titulada “Relacion entre la cultura
organizacional, la gestién comercial y el desempefio de la fuerza de ventas de las empresas
familiares y no familiares”, para optar el grado académico Magister en Mercadeo, en la
Universidad de Manizales, Colombia. El objetivo de la investigacién fue determinar la Cultura
Organizacional si tuvo relacién positiva con el desempefio y con la gestion comercial de las
empresas familiares, a través de sus comportamientos, normas, valores, filosofia y reglas, bajo
los cuales se rigen todas las personas que tiene relacion directa con la empresa. En el aspecto
metodoldgico se utiliz6 un tipo de investigacion cuantitativay como técnica se utilizé la encuesta,
utilizando como instrumento el cuestionario, se utiliz6 como nuestro el nimero de poblacién que
son las empresas privadas familiares y no familiares del departamento del Cauca. Del mismo
modo, el principal resultado que se obtuvo fue frente la percepcién que tienen los empleados con
relacion al desarrollo de la gestion comercial de manera adecuada en las empresas no familiares
el 31% de los encuestados estd “de acuerdo” con la gestion comercial realizada por sus empresas
y el 26% esta “totalmente de acuerdo”. Parar finalizar la investigacion concluyo que la Cultura
Organizacional, el Desempefio y Gestion Comercial, funcionan como un proceso sistematico
dentro de las empresas familiares, donde el compartimento de uno influye directamente en los
resultados del otro, tienen afectacién directa, por lo que su planeacién, ejecucion y valoracion se
deben realizar de manera conjunta, su analisis de manera independiente afectara alguna variable

y por ende el buen funcionamiento de los parametros.
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1.3.2. Antecedentes Nacionales

Astonistas, Baluarte y Farfan (2021) en su investigacion realizada, Estrategia de gestién
comercial para capricornio SAC. En lima, 2021, para optar el grado de magister en
administracion estrategia de empresas otorgado por la pontificia, universidad catélica del Peru.
El objetivo de esta investigacion busca solucionar la ineficiencia en la confirmacién de pagos,
empleando el uso de distintas estrategias, ya que influye directamente en las ventas y el ebitda
de la empresa capricornio S.A. y para lograrlo se sugirio una serie de pasos a seguir para conocer
la situacion actual de la empresa y gracias a esto pudieron dar con el problema principal y les
permita establecer el mejor curso de accién de accién para el desarrollo del plan de trabajo e
implementacidn de esta consultoria de negocio. Posteriormente se lleg6 a realizar un analisis de
las posibles alternativas de accion y segun lo evaluado, se escogera las soluciones 6ptimas. En
conclusion, se desarrolld un plan de implementacion de las alternativas elegidas en el que se
establecieron los factores clave de éxito que permitan alcanzar los objetivos propuestos.
Pucuhuaranga (2019) realizo la investigacion Gestion empresarial para mejorar la
productividad laboral en la empresa ILLETES Contratistas Generales E.I.R.L, Huancayo, 2018,
para optar el grado académico de maestro en administracion, en la universidad Nacional de centro
del Per(, 2018. EI objetivo de la investigas tiene como mejorar la productividad en la empresa
Illetes contratistas generales E.I.R.L. y la metodologia implementada corresponde a un método
cientifico de tipo aplicada con disefio experimental y de corte longitudinal con muestra de 25
trabajadores. Los resultados muestran que antes de la aplicacion de la gestion empresarial la
mayoria de los trabajadores de la Empresa Illetes Contratistas General E.l.R.L. percibe un nivel
bajo de eficiencia (92%) y después de la aplicacion de la gestion empresarial la mayoria de los

trabajadores percibe un nivel alto de productividad (60%). Conclusion que la gestion empresarial
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mejora significativamente la productividad en la empresa Illetes contratistas generales E.I.R.L
Huancayo, 2018.

Paisic (2022) realizo la investigacién Influencia de la gestién empresarial en el clima
organizacional de empresas Quimica Industrial Saldafia SAC, Comas, 2021, para optar el grado
de licenciado en Administracion, en la universidad peruana los andes, 2022. El objetivo de la
investigacion es dar a conocer el grado de influencia existente de la gestion empresarial sobre el
clima organizacional en la empresa Quimia Industrial Saldafia SAC, en donde la metodologia
que se llegd a utilizar fue el método de investigacién cientifica, con la aplicacion de una
investigacion tipo basica con un enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo -correlacional, con
un disefio no experimental transversal. Donde la poblacién y muestra fueron 22 trabajadores de
la empresa, ya mencionada. En donde ya los resultados mostrados indican que las dimensiones
de las variables clima organizacional y gestion empresarial, muestran un nivel medio de
desempefio en opinién de los trabajadores. Lo que se llegd a la conclusion es que ciertamente
existe influencia significativa de la gestion empresarial sobre el clima organizacional en un
119.6% al mejorar la gestion empresarial. Ademaés, se determina que el planeamiento y la
organizacion de la gestion empresarial no influyen en el clima organizacional.

Regalado (2018) realizo la investigacion Estrategias de gestion comercial para mejorar
la exportacion del frijol de palo a Estados Unidos para la empresa “Alpes Chiclayo SAC”,
periodo 2018-2020, para optar el grado de Licenciado en Negocios Internacionales, en la
Universidad Sefior de Sipan. El objetivo de la investigacion fue el planteé perfeccionar y
aumentar las operaciones de comercio exterior de la empresa Alpes Chiclayo SAC, con la
exportacion de frijol de palo al mercado estadounidense durante el periodo 2018 — 2020, por
intermedio de la practica de gestion comercial. Por otro lado, en el aspecto metodoldgico se

utilizé un tipo de investigacion descriptiva con un enfoque propositivo, teniendo un disefio no
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experimental con métodos deductivos, inductivos, analiticos y de sintesis, para deducir los
resultados obtenidos, establecer conclusiones y analizar los datos respectivamente, la muestra
para esta investigacion fue de 16 personas quienes trabajan en la empresa mas de un afio y que
se encuentren en el area de operaciones. La investigacién obtuvo como resultado el estudio de
mercado e implementacion de nuevas estrategias de exportacion para la insercion a nuevos
mercados como el de Estados Unidos, en las cuales se conocen las necesidades y exigencias que
este mercado representa; donde el ingreso de un producto debe adaptarse a sus parametros
alimenticios. Finalmente, se obtuvo como conclusion el analisis e implementacion de estrategias
de gestion comercial, las cuales favorezcan a la exportacion de frijol de palo de la empresa Alpes
Chiclayo SAC, a través de la mejora en la calidad del producto y un precio competitivo en el
mercado objetivo, asimismo, contar con publicidad enérgica para estar presentes en todos los
medios digitales posibles, asi como establecer un canal de distribucion corto y efectivo para poder
Ilegar de forma positiva al nicho de mercado del producto.

Balbin, Bellido (2019) realizo la investigacion Gestion Empresarial y su influencia en la
competitividad de las empresas de la asociacion de agentes de aduanas del Perd, callao, 2018,
para optar por el titulo profesional de licenciado en International Business, en la universidad San
Ignacio de Loyola. El objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de gestion
empresarial en la competitividad en las empresas de la asociacion de agentes del Perd, callao,
2018. En metodologia en la presente investigacion se utilizo el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental-transversal, siendo la muestra de 23 empresas encargadas en la toma de decisiones.
También se aplicd la técnica de encuesta en la recoleccion de datos a través de un cuestionario
con respuestas cerradas en escala de Likert. Por otro lado, la validez del instrumento se empled

el juicio de expertos y la confiabilidad fue mediante el alfa de crombach. Al finalizar el trabajo
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se llegd a la conclusidn que gestion empresarial influye en la competitividad en las empresas de

la asociacion de agentes de aduanas del Perd, Callao, 2018.

1.4. Bases Tedricas
Gestion Comercial

Segun los autores, Pefia et. al (2022) mencionan que la gestion comercial s un proceso
complejo a cualquier nivel cuyo objetivo es alcanzar altos indices de eficiencia en las compras,
ventas y optimizar el tiempo de las organizaciones. Durante el desarrollo de estas actividades se
deben gestionar clientes, proveedores, contratos, ofertas, facturas, entre otros documentos.
Asimismo, sefialan que los procesos deben quedarse debidamente interrelacionados y con la

trazabilidad de todas las operaciones.

Para Garcia (2022) define la gestién comercial como un conjunto de técnicas que una
empresa utiliza para dar a conocer sus productos y servicios. Es decir, establece pasos a seguir
para alcanzar los objetivos de venta y conseguir la satisfaccion del cliente. Por otra parte,
menciona para tener éxito en la gestion comercial se debe contar con estos elementos: planificar
los objetivos de manera clara y fijar metas, trazar un plan de marketing basado en el estudio de
mercado, gestionar la fuerza de ventas, conocer el producto si cubre las necesidades del cliente,
seguimiento de los procesos de venta y postventa y por ultimo la gestion de clientes conocer sus

gustos y preferencias.

Segun, Junco (2023) menciona que la gestion comerical hay dos desafios principales el
primero es la satisfaccion del cliente y el segundo es la participacion en el mercado. Asimismo,
ambos requieren de una estrategia clara, sistema de calidad y coordinacion con diferentes areas

de la organizacion, ademas se debe analizar a las empresas desde el punto de vista del proceso
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productivo. Debido a que, la gestion comercial se considera como la Gltima etapa que lleva el
producto al mercado y recibe a cambio beneficios econémicos. De la misma forma, actua como
una especie de motor y activa a las demas areas influyendo de forma directa e indirecta. Tambien,
determina los volimenes que se deben producir para atender la demanda, cubrir los
requiremientos de los clientes, los precios, las formas de pago, la comunicacion y puede influir

en la dinamica de la estrategia corporativa.
Subcategorias de la Variable
Planificacion estratégica

Segun Goodstein (1998) menciona que la planeacién estrategica es mucho mas que un
simple proceso de prevision, exige establecer metas, objetivos claros y lograrlo durante periodos
especificos, con el fin de alcanzar la situacion futura planeada. Asimismo, se debe desarrollar
dentro del contexto de esa situacion y debe ser realista, objetivo y alcanzable. Por otro lado, las
metas y objetivos de planeacion estrategica deben suministrar a la organizacion sus prioridades
y un conjunto de parametros para casi toda las decisiones administrativas cotidianas. Por ultimo,
Goodstein (1998) sefiala que la planeacion estrategica tambien permite que los lideres de la
empresa lideren la energia de la organizacion detras de una vision compartida y cuenten con la
conviccion de que pueden llevar a cabo la vision. Esto a su vez, permite incrementar la capacitdad
de la organizacion para implementar el plan estrategico de manera completa y oportuna. Asi
mismo, ayuda a que la organizacion desarrolle, organice y utilice una mejor compresién del
entorno en el cual opera o funciona, de sus clientes actuales y potenciales y de sus propias

capacidades y limitacionnes.
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Fijacion de precios

Segun, Kubicki (2016) el proceso de la fijacion de precio no es inamovible y puede
evolucionar en funcién de las acciones promocionales o segun el ciclo de vida del producto. Asi
mismo, se debe tener en cuenta el lado del productor como del consumidor: costos, producto,
distribucion, elasticidad del precio. Por ello, el impacto de un cambio de precio es a traves de la
demanda de los consumidores y las condiciones de la competencia. Ademas, el precio se puede
fijar en funcion a los costes o en funcion del valor percibido del producto.
Por otro lado, los autores Gooisbee et. al (2015) mencionan que una empresa con poder de
mercado establece un unico precio para todos sus clientes fija el precio de mercado tal que la
cantidad de producto que elige producir maximiza su beneficio. Sin embargo, pueden establecer
diferentes precios para distintos clientes del mismo producto usando una estrategia de precio
Ilamada discriminacion de precios el cual le permite obtener un beneficio economico mayor que

estableciendo un precio unico de monopolio.

Proceso de venta y postventa

Para el autor, Artal (2017) el proceso de venta y postventa consiste que todas las acciones
que realiza la empresa deben responder a las circunstancias ambientales y deben estar alineadas
a las estratgias de marketing, con buenas practicas para dirigir una fuerza de venta mas efectiva.
Tambien se debe tener en cuenta la investigacion del ambiente socieconomico y del entorno
competitivo, basado en una buena organizacion comercial y buens estrategias de marketing para
asi construir una solida y profesional fuerza de venta que beneficie a la empresa y genere un buen

servicio de calidad para los clientes.
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Asi mismo, para el autor Robben (2018) menciona que el proceso de venta y postventa permite
a la empresa mejorar su producto o servicio, posicionandolo estrategicamente en el mercado,
favoreciendo el proceso de fabricacién, compra de materias primas, funcionamiento y calidad
del producto, mejorando la experiencia de comprar del cliente y manteniendo una relacion

duradera con fin de cubrir sus necesidades y espectativas.

Gestion de cliente

Segun el autor, Delers (2017) la gestion de cliente es un conjunto de técnicas y
herramientas que debe ser utilizada por las empresas para automatizar los procesos de
segmentacion, prospeccion, y analisis de los clientes. Por otra parte, la empresa pueda dirigir
personalmente a cada cliente siempre que se aya identificado en el sistema y este asignado en el
segmento. Esto contribuye a optimizar el servicio al cliente y permite desarrollar la fuerza de
venta gracias a herramientas de estadisticas y seguimiento de los clientes con objetivos para la
gestion comercial de la empresa.

Para el autor, Alcaide (2015) para que las empresas garanticen el éxito a mediano y largo
plazo deben crear y consolidar una base de clientes que sea suficientemente fiel a la organizacion.
Lo cual, solo puede realizarse en el periodo de introduccién en el mercado para que una empresa
pueda sustentar su crecimiento en los clientes nuevos, en especial si comercializa un producto
totalmente nuevo. Pero si se opera en mercados maduros, con un alto namero de competidores,
la Gnica forma de captar clientes nuevos es quitandoselos a los competidores lo cual, ademas es
dificil y en muchos casos resulta muy costoso.

Del mismo modo, para el autor Camino (2016) la relacion que debe existir entre la
empresa y el cliente permite aumenta la competitividad, ayuda a identificar los costes de los

clientes insatisfechos y conocer las caracteristicas de la atencion al cliente para satisfacerlos y
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fidelizarlos. Asi mismo, es importante examinar los criterios para segmentar y determinar los
estandares de calidad de atencion que esperan de la empresa. ES necesario, que se pueda
implementar un sistema de evaluacién para examinar los tipos de control, los indicadores de
desempefio y los métodos para evaluar la atencion al cliente. Por lo tanto, estas acciones permiten
a la empresa desarrollar una gestion de clientes que esten mas identificados con al empresa. Que
la empresa aumentar sus ingresos, su crecimineto en el mercado y ser mas competitivo.
1.5. Formulacién del problema
1.5.1. Problema General
¢Cuales son las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa F&S Logistica
Integral, Lima 20227

1.5.2. Problemas Especificos

¢Como se realiza la planificacién estratégica en la empresa F&S Logistica Integral,
Lima 2022?
e ;COmo se establece la fijacion de precios en la empresa F&S Logistica Integral, Lima
20227
e ;COmo se desarrolla el proceso de venta y postventa en la empresa F&S Logistica
Integral, Lima 20227
e ;Como funciona la gestion de cliente en la empresa F&S Logistica Integral, Lima
20227
1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general
Describir las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa F&S Logistica Integral,

Lima 2022
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1.6.2. Objetivos Especificos

Identificar como se realiza la planificacion estratégica en la empresa F&S Logistica
Integral, Lima 2022.
e Describir como se establece la fijacion de precios en la empresa F&S Logistica
Integral, Lima 2022.
e Identificar como se desarrolla el proceso de venta y postventa en la empresa F&S
Logistica Integral, Lima 2022.
e Describir como funciona la gestion al cliente en la empresa F&S Logistica Integral,
Lima 2022.
1.7.  Hipdtesis
Este trabajo de investigacion no lleva hipdtesis porque tiene un enfoque cualitativo con un
alcance descriptivo. Como lo menciona el autor Monge (2019) en su investigacion titulada
Metodologia de la investigacién cuantitativa y cualitativa menciona que la investigacion
cualitativa, se puede prescindir del planteamiento de la hipotesis porque no se hacen suposiciones
previas, sino se busca indagar desde lo subjetivo la interpretacion de las personas acerca de los
fendmenos de la realidad que se investiga y por ello no hay mediciones posibles. Asi mismo, se
puede usar como orientacién general para reforzar la direccion que tiene que seguir la

investigacion, pero no es una obligacion metodoldgica usarla.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1 Tipoy disefio de investigacion

Esta investigacion es de tipo basica, porque se basa en la obtencion de nuevos
conocimientos, sin el objetivo de una aplicacion o utilizacion determinada. Asi mismo, lo
menciona el autor Muntané (2010) que sefiala que se trata de una investigacion pura, teorica o
dogmatica con el objetivo de incrementar los conocimientos cientificos, pero sin constrastarlos
con ningun aspecto practico. Para Alvarez (2020) se orienta en conseguir nuevos conocimientos
de modo sistematico, con el objetivo de incrementar el conocimiento de una realidad concreta.

Por otra parte, la investigacion tiene un enfoque cualitativo para recolectar datos a través
de la entrevista realizada de la muestra. Segun el autor Bautista (2021) la investigacion cualitativa
es una metodologia que busca presentar elementos que guien para dar respuestas y explicaciones
sobre los eventos y acontecimientos que rodean al hombre.

Ademas, para el autor (Kvale, 2014) la investigacion cualitativa no es simplemente una
“investigacion no cuantitativa”, sino va mas aya, implica el desarrollo de una identidad propia.
Acercarse al entorno para entender, describir y en algunas veces explicar los fenomenos que
ocurren de maneras diferentes: analizando las experecnias de las personas o grupos sobre las
experrencias que se puedan realizar, analizando las interacciones y comunicaciones cuando se
producen a traves de la observacion o comunicacion y analizando los documentos como textos,
imagenes, peliculas entre otas con relacion a las experencias o interacciones.

Esta investigacion es de nivel descriptivo ya que se describiran las categorias del estudio
a traves de la recoleccion de informacion de otras fuentes redactadas. Segun el autor
Nifio (2019) el proposito de una investigacion descriptiva es “decribir la realidad objeto de
estudio, a traves de sus partes, sus clases, sus categorias o relaciones las cuales se pueden

establecer en varias formas. Con la finalidad de establecer una verdad mediante las caracteristicas
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de fenomenos, hechos, situaciones, cosas, personas y entre otros actores que pueden ser parte del
estudio de modo que, quien lo revice o interprete los recuerde en la mente” (p34). Por otra parte,
para el autor Santos (2017) menciona que esta investigacion “describe las carracteriticas de los
objetos, personas, grupos, organizionces y entorno” (p.30).

Por otro lado, el disefio de investigacion es fenomenoldgico por que va ha permitir
interpretar las percepciones de los entrevistados. Del mismo modo, para el autor Fernandez
(2014) “ el diseno fenomenolodgico tiene el propdsito principal de explorar, describir y
comprender las experiencias de las personas con respecto a un fendmeno y describir los
elementos en comin de tales vivencias” (p493). Asimismo, este disefio se enfoca en la escencia
de la experencia compartida. El estudio permite identificar el fendmeno, recopilar datos de las
personas que han experimentado este evento y por ultimo describir las experencias de todos los
participantes lo que vivieron y de que forma lo hicieron. Y para recolectar toda la informacion

se esta utilizando como herramienta la entrevista.

2.2  Poblaciéon y muestra
2.2.1 Poblaciéon

Para el autor Lerma (2009) la poblacion es un conjunto de elementos de una misma
categoria que presenta una carracteristica determinada o corresponde a una misma definicion
cuyos elementos se estudian sus carracteristicas y relaciones.
En esta investigacion se esta empleando una poblacion finita ya que se tiene una cantidad precisa
para extraer la muestra. La poblacién de la empresa F&S Logistica Integral, LIMA 2022 cuenta

con 13 trabajadores que conforman el area de gestion comercial.
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2.2.2 Muestra

Para los autores Cruz y Olivarez (2014) la muestra son subconjuntos de los miembros de la
poblacién que se lleva abaco para la investigacién. Ademas, la muestra que se utilizo se realizo
a traves del muestreo no probabilistivo por conveniencia.

Asimismo, para Manterola (2017) menciona que el muestreo no probabilistivo por
conveniencia permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos para que
puedan participar del estudio.

Dentro del area de gestion comercial se eligieron a 6 trabajadores, el jefe de operaciones,
el jefe de jefatura técnica, el ejecutivo comercial, el liquidador y el sectorista
los cuales tienen experencia y conocimiento sobre la categoria de gestion comercial en laempresa

F&S Logistica Integral, Lima 2022. (Véase en la tabla 1)

Tabla 1

Tabla de dato de los entrevistados

Entrevistados Puesto en la empresa Tiempo en la empresa
Ita Fiorella VVassallo Mazzei Jefa de operaciones 10 afos
Guillermo José Chambi Rojas Jefe de jefatura técnica 6 afios
Elias lizardo Vasquez Acosta Ejecutivo comercial 4 afios
Rayza Mariana Cuba Silva Liquidador 4 afios
Rosana Maria Rincon Cordero Sectorista 3 afios
Jose alexis Santillan Moron Sectorista 1 afio

Nota: Elaboracion propia
Se ha seleccionado a 6 trabajadores que en encuentran en el area de gestion comercial de la

empresa F&S Logistica Integral para poder realizar esta investigacion los cuales responden a los

criterios inclusion y exclusion.
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Criterios de inclusion
= Colaborados pertenecen al area de gestion comercial.
= Colaboradores cuenta con mucha experiencia y conocimiento acerca de la gestion
comercial de la empresa.
= Colaboradores que tienen un rol activo y reconocimiento por su trabajo.
= Colaborados que cuentan con una cartera de clientes.
Criterios de exclusion
= Colaboradores que no pertenecen al area de gestion comercial.
= Colaboradores que han ingresado recién a la empresa que tienen menos de un 1 afio.
= Colaboradores que tiene un contrato temporal.

= Colaboradores que han sido cesados por la empresa por un bajo rendimiento.

2.3 Tecnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Técnica

Para el autor Pulido (2015) menciona que la tecnica de investigacidn es un connjunto de
procedimientos y medios que se realizan para recorrer las diferentes fases del metodo cientifico
el conocimiento del estudio.

Por otra parte, la tecnica ha desarrollar en esta investigacion es la entrevista
semiestructurada, tal como, lo sefiala el autor Diaz (2013) esta tecnica permite plantear preguntas
que se ajusten a los entrevistados, el entrevistadors realizara las preguntas que estaran enfocadas
en las subcategorias basadas en la categoria de estudio que es la gestion comercial para evitar

cualquier inconveniente.
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2.3.2 Instrumento

Segun, los autores Useche et. al (2019) los instrumentos son las herramientas que
permiten al investigador obtener los datos de la realidad que se estudia. El instrumento que se
utilizara para esta investigacién es la guia de entrevista, ademas para los autores Feria et. al
(2020) sefialan que la guia de entrevista constituye un instrumento metodologico basado en

preguntas que realiza el entrevistador con una secuencia de manera ordenada.

2.3.3 Validez del instrumento

La validez del instrumento de investigacidn cualitativa constituye segun el autor Maxwell
(2019) en captar la realidad que perciben los participantes. El cual esta basado en la recoleccion
de datos que los participantes en la investigacidn ofrecen al investigador.
En tal sentido, la guia de entrevista pas6 por una verificacion y validez de expertos, que fueron
docentes de la Universidad Privada del Norte, donde revisaron, verificaron la informacién y

dieron conformidad. Por ultimo, validaron la informacién brindada.

2.4 Procedimiento de recoleccion de datos

Para el autor Folgueiras (2016) el proceso de la entrevista se divide en tres fases: Primero
la fase de la elaboracién constituye en pactar una hora que se programara la entrevista, el tema a
tratar e informarle a los participantes a quien ira dirigida. Ademas, , la redaccion de las preguntas
que no sean largas siguiendo un orden logico, las preguntas deben ir acompafiadas de datos de
identificacion de la persona entrevistada los cuales, se deben afiadir otras referencias a aspectos
de la entrevista.

Segundo la fase de aplicacion identificar a las personas concretas que participaran en la

entrevista, se desarrollara la entrevista el cual, se debe crear un buen clima de confianza, y
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facilitar lacomunicacion. Se realizaran todas las preguntas dando toda la informacién del estudio,
se debe informar el tiempo de duracion, es importante que la conversacion sea registrada con
una grabadora informandole al entrevistado los motivos de la gravacion y el uso que se dara los
datos registrados, en caso la persona entrevistada no quisiera ser registrada se debera tomar nota
de las respuestas precisar en algunos puntos. A fin, que la persona entrevistada pueda mostrar
una aptitud positiva y receptiva a las preguntas.

Por ultimo, la tercera fase de analisis es analizar los datos recogidos sistematizandolos
para poder describir y analizar los resultados. Para los autores Coffey y Atkinson (2003) Se trata
de un proceso reflexivo, ciclico, sistematico y creativo. Este procedimiento permitira analizar la
informacion que se realiz6 para examinar la informacién recogida.

El proceso de recoleccion de datos se realizo a traves de la tecnica de la entrevista
semiestructurada, en cual, fue coordinado con los colaboradores del area de gestion comercial en
la empresa F&S Logistica Integral de la sede de San Miguel, donde se desarrollaron preguntas
predeterminadas y por ello se recibié informacion concreta y exacta. El cual permiti6 la
realizacion del estudio. Ademas, se utiliz6 como instrumento una guia de entrevista, donde se
establecieron la relacién de preguntas organizadas por las 4 subcategorias, incluyendo un total

de 12 indicadores.
2.5 Analisis de datos

Para el analisis de datos respecto a esta investigacion, se siguid una secuencia ordenada
de toda la informacion recogida por los 6 entrevistados para poder describir y analizar los

resultados de las respuestas de las subcategorias e indicadores presentadas y que fueron
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realizadas por los colaboradores. Tambien se tomaron como referencia del analisis las
sugerecnias y recomendaciones que brindaron cada entevistado.
2.6. Aspectos éticos

Por otra parte, la importancia de las consideraciones éticas para el desarrollo de esta
investigacion se emplearon las normas APA 7mé@. Las cuales se realizaron con el consentimiento
de los entrevistados en donde, no se vulneraron sus derechos de libre expresion para dar sus
respuestas con toda confianza y seguridad a las preguntas que se realizaron. Asimismo, durante
el proceso de la entrevista y recoleccion de la informacion las cuales fueron redactadas cada
respuesta sin modificar, alterar los resultados y se realizaron de acuerdo con la secuencia de las
subcategorias de forma ordenada y correcta. Para concluir, se respetaron los valores éticos y

morales para el desarrollo de esta investigacion.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Para los autores Fornet et. al (2021) mencionan que el resultado es un elemento de gran
valor, describir los datos obtenidos en la investigacion. La cual se debe realizar de manera
ordenada y clara. Asimismo, son interpretadas en tablas, graficos o diagramas, las cuales
permiten una mayor claridad y entendimiento referentes a los hallazgos.

Por ello, es este capitulo se dard respuesta a la pregunta general de la investigacion
¢Cuales son las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa F&S Logistica Integral,
LIMA 2022? Igualmente, se menciond en el capitulo anterior el instrumento se utilizé la
entrevista semiestructurada la cual se realiz6 a 6 trabajadores de la empresa F&S Logistica

Integral, Canta Callao.

Figura 3
Composicion de los cargos laborales de los 6 entrevistados

—

. Jefa de operaciones
Pa—
Entrevistado 1 Ita Fiorella Vassallo Mazzei

A4

Jefe de jefatura técnica
Guillermo José Chambi Rojas
T ———

Entrevistado 2€«---

Entrevistado 3 «--- Sectorista

Personal del area de Iammssssny 200 2 unmeaaas
Gestion Comercial

Jose alexis Santillan Moron

—

Entrevistado 4 <«=--- Sectorista

Rosana Maria Rincon Cordero
B

_ ] Liquidador
Entrevistado 5% Rayza Mariana Cuba Silva

Entrevistado 6 <-- Ejecutivo comercial

Elias lizardo Vasquez Acosta

—

Nota: Elaboracion propia
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La entrevista consta de 12 preguntas, la cual esta dividida de 4 subcategorias las cuales
son: planificacién estratégica, fijacion de precios, proceso de venta y postventa y gestion al
cliente; 12 indicadores que son: conocimiento del entorno, formulacién de la mision y vision,
disefio de las estrategias, acciones promocionales, condiciones de la competencia, clientes,
buenas practicas, fuerza de ventas, servicio al cliente, segmentacion de los clientes, técnicas y
herramientas y canales de comunicacion.

3.1. Descripcion de resultado

Para la comprension de los resultados se ha clasificado con cddigos a cada entrevistado
de la siguiente manera:

e Entrevistado 1: Jefe de operaciones es Ita Fiorella Vassallo Mazzei (COD1)

e Entrevistado 2: Jefe de jefatura técnica es Guillermo José Chambi Rojas (COD2)

e Entrevistado 3: Sectorista es Rosana Maria Rincon Cordero (COD3)

e Entrevistado 4: Sectorista es Jose alexis Santillan Moron (COD4)

e Entrevistado 5: Liquidador es Rayza Mariana Cuba Silva (COD5)

e Entrevistado 6: Ejecutivo comercial es Elias lizardo Vasquez Acosta (COD6)

Segun, lo detallado en la matriz de categorizacion las subcategorias el estudio se enfoca
en el andlisis de la gestion comercial de la empresa F&S Logistica Integral, Canta Callao, 2022.

Asimismo, se detalla a continuacion las respuestas de los entrevistados.
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3.1.1 Planificacion estratégica

Para esta categoria, COD1, COD3, COD4 y COD5 mencionan que conocer el entorno
permite a la empresa asumir nuevos riesgos en los aspectos economicos y comerciales. Tener
con claridad los objetivos y metas influye en el crecimiento del mercado aduanero. Asimismo,
para COD2 y CODG6 conocer el entorno permite tomar acciones y decisiones para mejorar los
procesos comerciales de la empresa debido a que el contexto econdémico, politico y social tiene
un impacto en la economiay en la gestion aduanera por el tipo de cambio, los impuestos y tarifas.
Ademas, permite a la empresa realizar una mejora de sus servicios aduaneros, buscar
diferenciarse de los competidores, invertir en tecnologia y satisfacer las necesidades de sus
clientes.

Por otra parte, COD1, COD2, COD3 y COD?5 coinciden que la mision de la empresa es
brindar un buen servicio aduanero para sus clientes, crear alianzas para satisfacer y cumplir sus
necesidades con el fin de crear una relacion a largo plazo tanto en el aspecto comercial y
econdémico. Asimismo, que su servicio pueda ser recomendado a otros clientes. Mientras que
para COD4 y CODG6 la misién de la empresa se basa especificamente en garantizar una gestion
comercial eficiente, cumpliendo los plazos de entrega, asesoramientos y seguimiento hasta la
entrega de la mercancia al almacén del cliente. Respecto a la vision de la empresa para COD1,
COD2, COD3, COD4, COD5 y COD6 coinciden que la vision es ser reconocida como una de
las mejores empresas peruanas en el mercado aduanero y logistico con una proyeccién
internacional.

Adicionalmente, para COD1, COD2 y COD4 coinciden que los elementos para disefiar
una estrategia comercial es contar con un plan de accion que permita el desarrollo de todo el
proceso comercial desde el contacto con el cliente, el servicio que contrata, el asesoramiento

constante, seguimiento de la mercancia hasta la entrega al almacén. También, contar con personal
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altamente capacitado, con conocimiento de los procesos aduaneros y experiencia. Por otro lado,
para COD3, COD5 y COD6 los elementos para disefiar una estrategia comercial se basa en
construir una relacion muy estrecha con el cliente donde exista una comunicacion muy constante
y fluida. Ademas, identificar y ponerse en el lugar del cliente para cubrir sus expectativas y
satisfacer sus necesidades al momento de contratar el servicio aduanero, cumplir con los plazos
y tiempos establecidos hasta la entrega de la mercancia en el lugar acordado. (\VVéase en la figura
4)

Figura 4

Planificacion estratégica de la empresa F&S Logistica Integral

Empresa F&S Crecimiento en

Logistica el mercado

Obietivo es
Integral aduanero
Mejora en la gestién Nuevas alianzas con sus
comercial y satisfaccion proveedores para una
de sus clientes mejora continda

Nota: Elaboracién propia

En la empresa F&S Logistica Integral la planificacion estratégica se basa en el crecimiento del
mercado contribuyendo con la mejora en la gestién comercial, generar nuevas alianzas con los
proveedores, una mejora continuara en sus servicios con el fin de satisfacer las necesidades del

cliente.
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3.1.2 Fijacion de precios

En esta subcategoria, para COD1 y CODS5 concuerdan que las acciones promocionales de
la empresa se basan en las publicaciones y anuncios en sus redes sociales como Instagram,
Twitter y Facebook dando a conocer los servicios aduaneros que brindan a sus clientes.
Asimismo, brindan informacion y asesoramiento de aduanas para los importadores y
exportadores sobre el manejo aduanero, sus implicancias y normas, con el propdsito de mejorar
su experiencia en el rubro comercial. En cambio, para COD2, COD3, COD4 y COD6 mencionan
que las acciones promocionales estan enfocadas en las ventas brindando a sus clientes la
suspension de vias libres con relacion al almacenaje, sobreestadias, manejar el crédito de fletes
internacionales y ofrecerle un servicio completo en las operaciones comerciales y logisticas.
Ademas, estos influyen en el costo y como esta la situacion financiera del pais y la necesidad de
los clientes para poder fijar una promocion acorde a sus necesidades.

Por otra parte, para COD4 y COD?5 coinciden que las condiciones de la competencia es
establecer mejores tarifas y una comunicacion mas constante y fluida con sus clientes. También
brindar asesorias, seguimiento en todo el proceso de importacion y el cumplimiento con los
plazos y tiempos ofrecidos con el retiro de la carga con el fin de garantizar una entrega oportuna
y contar con su preferencia y su satisfaccion por el servicio brindado. No obstante, para COD1,
COD2, COD3 y COD6 concuerdan que las condiciones de la competencia es identificar las
debilidades y falencias de sus principales competidores para poder ofrecer sus servicios
diferencidndose de la calidad que brindar sus competidores con el fin ganar prestigio y renombre.
Igualmente, mantenerse en la vanguardia frente a los cambios y actualizaciones aduaneras, a las
nuevas tecnologias siempre buscando una oportunidad para estar adelante de los competidores.

Adicionalmente, para COD1, COD2, COD3, COD4, COD5 y CODG6 todos coinciden que

para poder fidelizar a los clientes se debe tener una comunicacién constante brindando un servicio
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optimo. Se debe asegurar el seguimiento del servicio contratado por el cliente, desde el contacto,
el servicio elegido por el cliente y el proceso del servicio comercial hasta la entrega de la
mercancia. Con el fin, de garantizar que el cliente se sienta satisfecho por adquirir el servicio y
realizar el acompafiamiento hasta la entrega de la mercancia. Asimismo, procurar ofrecer un
servicio rapido de operatividad y solucion ante cualquier caso que pueda tener su despacho en
aduanas. Después de la entrega de la mercancia realizar un servicio de postventa para evaluar la
satisfaccion del servicio brindado y poder mejorar en el proceso comercial. (\Véase en la figura
5)

Figura 5

Clasificacion de la fijacion de precios

Promociones Publicaciones y anuncios
en sus redes sociales

Mejores tarifas y una
comunicacion  constante
con los clientes

Fijacion de Competencia

Precio

Fidelizacion, servicio
Optimo y seguimiento de
postventa

Nota: Elaboracién propia

La clasificacidn de los precios en la empresa F&S Logistica Integral, se divide en la promocion,
competencia y cliente que se desarrolla éptimamente con el fin de garantizar un servicio de

calidad.
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3.1.3 Proceso de venta y postventa

En esta presente subcategoria, nos mencionan que la fuerza de venta hoy en dia se basa
en las redes sociales y las nuevas tendencias de comunicacion que la sociedad usa mas y también
como hacer una buena gestion para lograr todo lo propuesto o llegar a la meta de venta que se
propone. COD1y COD4 mencionan que usan las redes sociales para captar nuevos clientes, con
publicidades o tendencias del momento que se adecuan a los beneficios de la empresa para lograr
los objetivos propuestos y también de esa manera mantienen informados a sus clientes de sus
nuevas ofertas. Por otro lado, COD2, COD3, COD5 y COD6, discrepan de la opinién de sus
comparieros, porque ellos creen que la gerencia detalla estrategias para obtener mejores
resultados y competir de acuerdo con el mercado sin dejar de ganar y mejorando su servicio y
apoyandose con sus aliados estratégicos.

También concuerdan los COD1, COD2, COD3, COD4, COD5y CODG6 que, para mejorar
las ventas, se debe reconocer a sus colaboradores con incentivos o comisiones de acuerdo con
sus objetivos logrados para reforzar su motivacion y se sientan valorados en su lugar de trabajo
por llegar a sus metas.

Por ultimo las acciones tomadas para brindar un servicio de calidad se basa en tener una
buena comunicacion con los clientes. COD1, COD2, COD5 Y COD6 concuerdan que la
comunicacion constante con los clientes es fundamental para brindar seguridad y mantenerlos
informados sobre sus despachos y brindar un excelente servicio; pero COD3 Y COD4 no
concuerdan con dicha informacion, ya que manejar buena gestién al brindar la informacién con
correos oportunos y enviar documentacién correspondiente y de esa manera evitar que las cosas

salgan mal y poder dar un soporte o servicio de calidad. (\VVéase en la figura 6)
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Figura 6

Clasificacion de Proceso de ventas

Incentivos Lograr la meta trazada
Proceso de
ventas

Marketing
Facebook
Instagram

Redes ]
; Tik Tok

sociales

Youtube

Nota: Elaboracion propia
El proceso de ventas en la empresa F&S Logistica Integral se divide en incentivos y marketing

que se establece para incrementar sus ventas.

3.1.4 Gestion al cliente

En esta Subcategoria se determinan estrategias que en su actualidad la empresa utiliza
antes, durante y después de los despachos que se manejan de diferentes clientes y brindarles un
soporte estable, brindandoles informacion de sus operaciones y el estado en el que se encuentra.
COD1, COD2y CODS5 nos explican que para llevar un buen control de los clientes que manejan,
los segmentan de acuerdo con los productos que regularmente importan, pero COD3, COD4
mencionan que primero se debe hacer un seguimiento para asegurarse de donde viene, quien es
su proveedor para evitar cualquier inconveniente a futuro y crear una data de los clientes que
manejan. También EN6 nos indica que no es necesario clasificar a los clientes por el tipo de

productos que traen, ya que todos los clientes son importantes. Por otro lado, para mantener
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informados a los clientes, COD1, COD2, COD3, COD4, COD5 y CODG, refieren que el medio
mas usado por ellos es WhatsApp, correo electrénico y llamadas, los cuales ayudan a que tengan
comunicacion en tiempo real con los clientes e informales el estado de sus despachos. Por ultimo,
COD1, COD2, COD4, COD5 y COD6 mencionan que las herramientas que ayudan con el
soporte a la gestion comercial son las redes sociales ya que ayudan al crecimiento e impulsa las
ventas; sin embargo, COD3, nos menciona que para dar un buen soporte a la gestion comercial
es el buen manejo de la legislacién aduanera, ya que ayuda a despejar las dudas o cualquier
inconveniente que puedan surgir. El programa que usan COD1, COD2, COD3, COD4, COD5 y
CODG para nacionalizar la carga es el SINTAD, el cual es esencial para numerar un despacho y
llevar un control de las cargas ya nacionalizadas. (Véase en la figura 7)

Figura 7

Importancia de la gestion de clientes

Clasificacion de clientes
segun mercancia que

importan.

L WhatsApp

v Canales de comunicacion Correos
Gestion de
Llamadas
clientes

Revision documentaria
Uso de programas » SINTAD

Nota: Elaboracién propia

La gestion de clientes en la empresa F&S Logistica Integral se clasifica segun las mercancias que
importan, a través de los canales de comunicacion, la revision documentaria y uso de programas

para realizar adecuadamente los procesos aduaneros.
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3.2 Tabla de resultados

“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Planificacion estratégica: Conocimiento del entorno

Tabla 2

Entrevista sobre el conocimiento del entorno

Indicador: Conocimiento del entorno

Pregunta: ¢Cuéles son los factores que influyen en el entorno de la organizacién?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6
El factor econémico y politico El factor econémico Influye en el clima Influye en el factor Influyen en el entorno Los factores
que tiene una influenciaen la  que tiene un impacto en laboral, en el liderazgo econdmico y financiero los clientes, los econdmicos, politicos,
gestion operativa comercial en  lainversion que se debe yenel cumplimientode que permite realizar competidores e financieros influyen en
realizar a largo plazo las normas donde los todas las operaciones intermediarios en el el tipo de cambio, la

el tipo de cambio, las tarifas e
impuestos.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Los factores que influyen en el entorno de la organizacion segun los entrevistados son los factores econdmicos, tecnoldégicos

también el  factor
tecnoldgico, el nivel de

desarrollo  que se
implemente y también
el cambio de

actualizacién de las

normas aduaneras.

trabajadores estan en
constantes
capacitaciones, cuenta
con experiencia en el
rubro  aduanero vy
conocimiento.

comerciales aduaneras
de manera idénea.

mercado aduanero

y politicos los cuales tienen un impacto en la gestion y una mejora continua en sus servicios aduaneros.

actualizacion de las
normas aduaneras y los
avances tecnoldgicos y
las certificaciones de
gestion de calidad.
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Planificacion estratégica: Formulacion de la mision y vision

Tabla 3

Entrevista sobre la formulacién de la mision y vision

Indicador: Formulacion de la mision y vision

Pregunta: ;Coémo se formula la misién y la vision de la empresa?

COD1

COD2

COD3

COD4

COD6

Mision es brindar un servicio
de calidad y entrega oportuna
de las mercancias, su visién es

ser una de las mejores
empresas en el mercado
aduanero.

La mision la empresa
realizar alianzas para la
satisfaccibn de  sus
clientes. Respecto a la
visién es ser reconocido
en el mercado logistico
aduanero.

La vision de la empresa
es cumplir todos los
objetivos brindar un
servicio aduanero de
calidad a sus clientes.
Respecto a la vision es
ser una de las mejores
empresas en el ambito
aduanero y ser
reconocidos a nivel
nacional.

La mision de la
empresa es garantizar la

partida logistica
correcta  para  sus
clientes y darle

seguimiento a todo el
despacho aduanero y su
vision es alcanzar las
certificaciones de ISO
para que garanticen una
calidad en la gestion
aduanera.

COD5
La misiébn de la
empresa es  captar

clientes para crear una
relacion a largo plazo
tanto comercial como
econdmico. Respecto a
la  vision es  ser
reconocido en el
mercado logistico
aduanero.

Su mision de la
empresa es garantizar
un servicio de calidad
aduanero a todos sus
clientes. La vision es
establecerse como un
operador logistico que
busca conectarse a sus
clientes con el mundo.

Nota: Elaboracion propia
Interpretacion: La formulacion de la mision para los entrevistados estd enfocado en brindar un servicio de calidad y entrega oportuna de las

mercancias a sus clientes. Respecto a la vision de la empresa es establecerse como el mejor operador logistico a nivel nacional que busca

conectar a sus clientes con el mundo.
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Planificacion estratégica: Disefio de las estrategias

Tabla 4

Entrevista sobre el disefio de las estrategias

Indicador: Disefio de las estrategias

Pregunta: ;Qué elementos se consideran para el disefio de estrategias comerciales en la organizacion?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6
Los trabajadores con Emplea un estudio de Depende de la Una comunicacion La comunicacién El disefio de las
conocimiento y experiencia mercado y también nepesidad que tiene el més efectiva que contante con  sus es@rategias estd
en el rubro aduanero realiza cliente enfocados en tiene la empresa en clientes, orientadas a las
Para realizar todo el proceso continuamente su cubrir sus sus redes sociales asesoramiento y necesidades de los
aduanero eficientemente vy el necesidades y la para captar nuevos seguimiento de la clientes de acuerdo

cumplimiento con los plazos
y tiempos establecidos a fin
de garantizar la satisfaccion
de sus clientes al contratar el
servicio.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los elementos que se consideran para el disefio de estrategias para los entrevistados consiste en identificar las necesidades

de los clientes, la ejecucion del plan de accion, la fuerza de trabajo con colaboradores altamente capacitados, con conocimiento y experiencia

plan de accién para
alcanzar los objetivos
comerciales de la
empresa.

ejecucion del plan de
accion de la empresa.

en el rubro aduanero y una comunicacién constante con sus clientes.

clientes y transmitir

los servicios
aduaneros que
brinda.

mercancia hasta el
punto de entrega.

con ello se analiza y
se ejecuta en el plan
de accion.
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Fijacion de precios: Acciones promocionales

Tabla 5
Entrevista sobre las acciones promocionales

Indicador: Acciones promocionales

Pregunta: ¢Qué tipos de promociones generan para sus clientes?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6

Utiliza las redes sociales para El area de ventas realiza Las promociones son Se ofrece el servicio Las promociones se Consideran un costo 0 en
publicitar y anunciar los servicios suspension de vias libres variables influye los completo, en el tema realizan por las redes su primer agenciamiento

logisticos que ofrecen a sus con relacion al costos y la situacion operativo comercial y sociales, emplean de aduanas para un primer
clientes. Todo el proceso de almacenaje, sobreestadias financiera del pais en esos logistico de la numeracion Facebook Instagram y embarque y para otras
importacion hasta la entrega de la y manejar el crédito de momentos y la necesidad y el transporte local hasta Twitter realizando oportunidades se brinda
mercancia en el almacén del cliente. fletes internacionales. de los clientes para poder su lugar de destino del publicaciones dando a asesorias gratuitas.

fijar una  promocion cliente todo puede ser un conocer los servicios que
acorde a sus necesidades. paquete de un solo costo. brindan a sus clientes y
Se les ofrece a los clientes brindan informacion de

maximo. aduanas para que los

importados y exportadores

estén al tanto en el manejo

., . aduanero.
Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los tipos de promociones que realizan son a través de las redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter publicitando
los servicios aduaneros que brindan a sus clientes, asi como informacidn aduanera para los posibles importadores y el proceso en gque consiste.
Asimismo, la suspension de las vias libres de almacenaje, sobreestadias y manejo de los créditos de los fletes internacionales. Ademas, las

promociones pueden variar segun la situacion financiera del pais para fijar una promocién acorde a las necesidades de los clientes.
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Fijacion de precios: Condiciones de la competencia

Tabla 6
Entrevista sobre las condiciones de la competencia

Indicador: Condiciones de la competencia

Pregunta: ¢ Qué medidas establece la empresa respecto a sus competidores?

COoD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6
Identificar cuéles son las Identificar y conocer Diferenciarse de la Diferenciarse por Frente a los Brindar un servicio de
debilidades de los competidores las falencias de sus competencia y estar brindar asesorias y competidores mejores calidad diferenciado de
para que a partir de ahi la principales siempre a la vanguardia seguimiento constante tarifas y una la competenciay contar
empresa pueda ofrecer los competidores para de las nuevas es todo el proceso comunicacion con una fuerza de
mejores servicios aduaneros poder mejorar en sus tecnologias en los aduanero  ofreciendo constante. ventas totalmente

diferenciandose de la
competencia.

Nota: Elaboracion propia

servicios comerciales
que brindan a sus
clientes con el objetivo
de ganar més clientes,
ganar  prestigio 'y
renombre.

procesos aduaneros
para brindarles la mejor
experiencia de servicio
a los clientes.

cumplir con los plazos
y tiempos establecidos
para la entrega de la
mercancia.

capacitados y estar a la
vanguardia con las
nuevas tecnologias con
el objetivo de satisfacer
las necesidades de sus
clientes.

Interpretacion: Las medidas que establece la empresa es identificar las debilidades de sus principales competidores, ofrecer las mejores
tarifas acordes al mercado aduanero, tener una comunicacion constante y fluida con sus clientes. Asimismo, el seguimiento de todo el proceso
operativo comercial hasta la entrega de la mercancia y estar a la vanguardia de las nuevas tecnologias para brindarle la mejor experiencia a

sus clientes por contratar sus servicios.
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Fijacion de precios: Clientes

Tabla7
Entrevista sobre los clientes

Indicador: Clientes

Pregunta: ¢ Como fidelizan a sus clientes?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6

Haciéndole un seguimiento de toda Mediante una Desde el primero Los clientes son de varios Se  centran en la Brindar un  servicio
su carga, llamando contantementey comunicacion  continla momento que pactan con afios tienen confianza en comunicacion constante y Optimo y un seguimiento
manteniendo informado al cliente brindandole un servicio el cliente siempre hacen el servicio que brinda la efectiva que tiene con sus de post venta para evaluar
de como va el seguimiento y la éptimo. Se realiza el que el cliente se sienta empresa por su rapida clientes cuan satisfechos estuvo
programacion de sus cargas seguimiento  de los satisfecho de adquirir el operatividad y la solucién con el servicio brindado y

servicios que ofrece la servicio y realizan el que le brindan ante ver mejoras continuas en

el proceso aduanero. Para

empresa desde el contacto,
el servicio que elige el
cliente y el proceso del
servicio comercial hasta la

acompafiamiento hasta el
final absolviendo  sus
dudas.

cualquier caso que pueda
tener su despacho de
aduanas.

satisfacer las necesidades
del cliente al contratar el
servicio.

entrega de la mercaderia

Nota: Elaboracion propia
Interpretacion: Fidelizan a sus clientes a través del seguimiento constante que realizan a la carga, mantienen una comunicacion constante
con el cliente desde el primero momento que realizan el contacto, se contrata el servicio hasta la entrega de la carga y seguimiento de

postventa para evaluar si el servicio fue optimo y realizar mejoras continuar con el servicio contratado con el fin de cubrir las expectativas y

preferencias de sus clientes.
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Proceso de venta y postventa: Buenas préacticas

Tabla 8

Entrevista sobre buenas practicas

Indicador: Buenas practicas

Pregunta: ¢ Cudles con las buenas précticas de ventas que ofrecen a sus clientes?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6

La fuerza de venta se centra Abarca desde la Ofrecer sobre la Las practicas de Trato directo que Siempre la
en las redes sociales para gerencia donde se competencia un ventas que siempre tenemos con los transparencia y los
captar nuevos clientes, y detallan estrategias precio menor realizamos es estar clientes a través de valores, ante todo en
comunicacién  estratégica paraobtener un mejor siempre, dentro de lo actualizando los agentes de carga una venta 0
para fidelizar a los clientes resultado grupal que que estd en el constantemente que ofrezcan una postventa, actuar con
gue ya forman parte de la se detalla a lo mercado, mejorando propagando rapido recojo para la honestidad.
empresa. mediano y largo tarifas y servicios. publicidad y importacion 'y el

plazo mantener informados traslado hacia el pais.

a los clientes.

Nota: Elaboracion propia
Interpretacion: Las redes sociales son fundamental para el crecimiento de las ventas, promociones y captacion de nuevos clientes, y

manteniendo una comunicacion constante con los clientes a través de correos y WhatsApp, manteniendo una buena comunicacion con ellos.
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Proceso de venta y postventa: Fuerza de venta

Tabla9

Entrevista sobre fuerza de venta

“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Indicador: fuerza de ventas

Pregunta: ¢ Como motivan a su fuerza de ventas?

COD1

COD2

COD3

COD4

COD5

COD6

Mediante los incentivos que Laempresa se enfoca Comisiones a parte Es en base de su
del sueldo con un publicidad y apoyo

ofrecen por cerrar
servicio o venta.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Para mejorar las ventas debemos brindar incentivos, comisiones de acuerdo con su desempefio laboral, y reconocer sus

logros econémicamente, de esa manera siempre los colaboradores se mantendran motivas y de esa manera mejorar las ventas, creando una

cada en conocer mas a su

equipo, generan
confianza mediante
didlogos y también
ofreciendo incentivos
a ellos.

competencia competitiva entre ellos.

profix.

con el cliente. Con
incentivos,
bonificaciones a su
fuerza de venta.

Tienen un é&rea de
ventas captacién de
clientes que activan
dan un mayor plus le
dan una comision por
cada venta que
realizan asi ellos se
sientan mas motivos
y recompensados por
su trabajo por
alcanzar una meta.

Uno de los grandes
motivos es el tema
econbmico 'y el
reconocimiento  por
sus logros.
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Proceso de venta y postventa: Servicio de calidad

Tabla 10

Entrevista de servicio de calidad

Indicador: Servicio de calidad

Pregunta: ¢Qué acciones realizan para brindar un servicio de calidad a sus clientes?

COD1

COD2

COD3

COD6

La comunicacién constante
con ellos, respectos a sus
despachos para informarles
cdmo van sus tramites vy
brindarles un servicio de
calidad.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Establecer una buena comunicacion es fundamental para el crecimiento de la empresa, mejorando la atencién con los clientes

La empresa realiza lo
siguiente: mejorar la
comunicacion  con
una mejor atencion y
desarrollar  trabajos
grupales de acuerdo
con una estrategia
para obtener un mejor
resultado con sus
clientes.

La empresa maneja
una calidad tipo 1SO
para no tener
debilidades y que
nada salga mal en la
cadena comercial.

COD4 COD5
Seguimiento diario, Un constante
correos oportunos y contacto y

enviar
documentacion
reglamentaria.

asesoramiento con el
cliente dentro de la
operatividad logistica
que se realiza.

Dentro del nimero de
acciones que
hacemos nosotros, es

pues darle un
constante
seguimiento y

mantenerlos
informado en todo
momento de la
operacion que se esté
realizando.

y en ella se les brindara informacion de sus despachos, mediante correos y de esa manera tenerlos informados en todo momento.
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Gestion de clientes: Segmentacion de los clientes

Tabla 11
Entrevista sobre segmentacion de los clientes

Indicador: Segmentacion de los clientes

Pregunta: ¢Cual es el proceso de segmentacion de sus clientes?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6
Nosotros separamos a los Se clasifican de Primero se hace un Cuentan con una base Que traen diferentes Actualmente no
clientes, segin el tipo de acuerdo con los seguimiento de doénde de datos que lo acoplan productos, clasifican estamos clasificando a
productos que importan productos de vienen, quienes son sus a las necesidades del como qué tipo de los clientes,
regularmente. importacion que ellos proveedores y verde momento. producto importan por simplemente estamos

van ingresando en el
area comercial.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Clasificar a los clientes por el tipo de mercancia que traen, les ayuda a tener un mejor control y un servicio personalizado,

que sea un cliente
bueno que no tenga
deudas.

segun las necesidades que requieran en el momento y brindarles una solucion dptima.

ejemplo hay clientes

que importan
farmacéuticos, venta de
equipos médicos 0

maquinaria y lo
clasifican de distinta
manera y diferencian
por el producto que
importan.

captando a todo tipo de
clientes, asi  sean
emprendedores,
empresas grandes y no
nos estamos enfocando
en un solo rubro como
por decirlo, asi como
fabricas 0 cuentas
grandes, sino captamos
todo tipo de magnitud
de clientes.
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Gestion de clientes: Canales de comunicacion

Tabla 12
Entrevista sobre canales de comunicacién

Indicador: Canales de comunicacién

Pregunta: ¢Qué tipo de canales de comunicacion utilizan con sus clientes?

COD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6
Usamos mas WhatsApp web Utilizamos  correos Utilizamos correos y WhatsApp y correos Correos corporativo El correo, WhatsApp
y brindamos un servicio corporativos y comunicacién  por corporativos. y WhatsApp. y llamadas
personalizado a los clientes, mensajes por WhatsApp. telefénicas.

nuestra comunicacion con WhatsApp.
ellos es mediante esta red y

asi tenemos un contacto

directo.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Los canales més usados por el momento es WhatsApp, correos y llamadas telefonicas ya que estas son las redes sociales

mas usadas para tener un contacto directo y personalizado con los clientes, en el cual se les mantiene informado de estado de su carga.
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Gestion de clientes: Técnicas y herramientas

Tabla 13
Entrevista sobre Técnicas y herramientas

“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

Indicador: Técnicas y herramientas

Pregunta: ¢Cuales son las técnicas y herramientas que brindan soporte a la gestion comercial de la empresa?

COoD1 COD2 COD3 COD4 COD5 COD6

En este caso, creo que son las Utilizan las redes Saber manejar la Las herramientas que Orientan a los que En el tema de ventas,
redes sociales, las cuales sociales, y  otros legislacion aduanera, utilizan son a través de primera vez realizan utilizamos un grupo
buscamos que este mas activas. programas COmMo porgue es su soporte de sus consolidadores sus operaciones que creamos en
SINTAD para gestionar las dudas o cualquier siemprey lastécnicasla logisticas y técnicas, WhatsApp donde pones

la numeracién de las inconveniente que van implementando en redes sociales mas la informacion y todo

importaciones y pueda surgir en el el camino, resolviendo fluidos captan mas del grupo estén

exportaciones. camino y  cerrar lasituacion. El software clientes. El software actualizados de la

cualquier problema que utilizamos es el que utilizamos es el informaciény cuanto al

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Las redes sociales son fundamental para la comunicacién entre la empresa y los clientes, donde las principales herramientas

ante la aduana y el
software que se utiliza
es le SINTAD.

SINTAD.

SINTAD.

que usan son las redes sociales y el programa SINTAD para los despachos que maneja la empresa.

sistema nos apoyamos

con las plataformas
digitales que  nos
proveen, nuestros

proveedores que son
nuestras lineas navieras
para estar al dia con las
actualizaciones que
ellos nos brindan.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Limitaciones

Segun, los autores Herbas y Rocha (2018) mencionan, para el desarrollo de la investigacion
es importante reconocer las circunstancias, condiciones o dificultades que hayan presentado para
realizar el estudio.

Respecto a las limitaciones que surgieron para realizar esta investigacion fueron que la
empresa F&S Logistica Integral demoro en brindarnos su autorizacion para este estudio al
principio mostraron desconfianza para que accedamos a la informacién, en donde, se lleg6 a un
acuerdo con el representante legal que este estudio solo era con fin educativo y ver posibles
soluciones que favorezcan a la empresa. Ademas, al iniciar con la asignacion del asesor
presentamos inconvenientes debido a que no tenia conocimientos respecto al rubro de comercio
exterior lo cual dificulto mucho nuestro avance y dilato el tiempo en el proceso de la recoleccion
y desarrollo de la investigacion. Cambiando dos veces nuestro titulo de investigacién. Por otra
parte, se presentd inconvenientes con la basqueda de antecedentes nacionales e internacionales,
metodologia y resultados debido a que las paginas libros, revistas cientificas y tesis eran muy
antiguas no se podian emplear segin los lineamientos establecidos para la investigacion.
Ademas, algunas paginas no se podian abrir debido a que estaban protegidas y se bloqueaban al
momento de descargar.

Por altimo, al momento de realizar las entrevistas algunos trabajadores habian salido de
vacaciones y se tuvieran que cambiar las fechas de las entrevistas para poder tener acceso a la
informacion. Asimismo, algunos entrevistados por la carga laboral demoraron en acceder a la

entrevista y se tuvo que fijar otra hora para realizarlo. Ya que ese mismo dia tuvieron problemas
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con una carga la cual fue multada se tuvo que solucionar el inconveniente y posteriormente
realizar las entrevistas. También, otra limitacion fue el tiempo parar realizar la tesis ya que como
se habia cambiado en dos oportunidades el titulo de investigacion se tuvo que realizar
nuevamente la investigacion desde cero y nuevamente pedir al representante legal su
autorizacion.

4.2 Interpretaciones comparativas

Gbmez y Escobar (2022) realizaron su trabajo de investigacion donde tuvo como objetivo
desarrollar un método de transicion de un sistema de gestion comercial tradicional hacia una
estrategia de omnicanalidad que contribuyo al desempefio organizacional de las Pymes del Valle
del Cauca. El principal resultado que se obtuvo fue que de las empresas entrevistas el 60%
invirtieron en la formacién de sus equipos comerciales como el propésito de mejorar el area de
ventas, ademas estas empresas disefian planes y estrategias parar mejorar el proceso de ventas.
Asimismo, en esta investigacion mencionan que una buena estrategia comercial permite
potenciar la competitividad, el posicionamiento, genere mas ventas de los productos y fidelizar
aun mas al cliente.

Paucar (2022) presento su trabajo de investigacion donde tuvo como objetivo proponer un
modelo de gestion comercial que permita mejorar los actuales procesos de comercializacion del
café en la Asociacion Agroartesanal de Caficultores Rio Intag “AACRI”, Canton Cotacochi,
provincia de Imbadura. Sus principales resultados mostraron que el modelo de gestion comercial
contempla un modelo integral como un todo del negocio del café partiendo de los socios claves
que son los productores de café. Basandose en las asistencias técnicas de campo desde el cultivo
de café, fortaleciendo la propuesta de valor, la segmentacion de los clientes y la estructura de

costos las cuales permitirian sostener este modelo de negocio. De igual manera, disefiar un
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modelo de gestion comercial sirva como guia para que la organizacién pueda desempefiar roles
productivos y comerciales para nuevos proyectos.

Quifones (2019) realizo su trabajo de investigacion donde tuvo como objetivo identificar las
caracteristicas que influyen en la gestion comercial de los asesores en las compafiias de venta
consultiva en la ciudad de Medellin y su incidencia en la adquisicion de los objetivos comerciales.
Como principales resultados se detall6 que la gestion comercial de los asesores, después del
estudio riguroso de la informacion, se apuntd al disefio de estrategias aplicables para las
compariias de venta consultiva de la ciudad de Medellin que logrando la estandarizacion del
grupo de asesores comerciales de dichas compafiias y que por ende mejoren los niveles de
desempefio de las mismas. Por Gltimo, la investigacion menciona que contar con el indicador de
gestion comercial permite mejorar las competencias, desempefio y resultados de los trabajadores.

De Los Angeles y Osorio (2020) realizaron su trabajo de investigacion donde su objetivo fue
analizar los procesos comerciales y el mejoramiento de las organizaciones dandole una mirada
360 grados, que conllevo a la mejora continua y a la estabilidad contractual del personal de
ventas. En sus principales resultados sefialan dentro de las agencias de telecomunicaciones en
Cartagena se encontraron evidencias que muchas de las organizaciones no cuentan con
directrices 0 modelos de gestion comercial que les ayude con la mejora continua de sus procesos
y al cumplimiento de metas de ventas por medio del personal freelance. Ademas, coincide la
presente investigacion que las agencias de telecomunicaciones en Cartagena deben contar con
modelos de gestion comercial para brindar sus servicios, incrementar su productividad, mejorar
su toma de decisiones, su rentabilidad, ingresos y oportunidad de crecimiento con su personal de
ventas.

Navia y Caicedo (2022) realizaron su trabajo de investigacion donde su objetivo fue

determinar la cultura organizacional si tuvo relacion positiva con el desempefio y con la gestion
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comercial de las empresas familiares, a través de su comportamiento, normas, valores, filosofia
y reglas, bajo los cuales se rigen todas las personas que tiene relacion directa con la empresa. En
sus principales resultados sefialaron que la percepcion que tienen los empleados con relacion al
desarrollo de la gestion comercial de manera adecuada en las empresas no familiares el 31% de
los encuestados estd “de acuerdo” con la gestion comercial realizada por sus empresas y el 26%
esta “totalmente de acuerdo”. Asimismo, la cultura organizacional, el desempefio y gestion
comercial, funcionan como un proceso sistematico dentro de las empresas familiares, donde el
compartimento de uno influye directamente en los resultados del otro.

Pucuhuaranga (2019) realizo su trabajo de investigacion donde el objetivo fue mejorar la
productividad en la empresa llletes contratistas generales E.I.R.L. En su principal resultado
sefialo que antes de la aplicacion de la gestion empresarial la mayoria de los trabajadores de la
Empresa llletes Contratistas General E.I.R.L. percibe un nivel bajo de eficiencia (92%) y después
de la aplicacion de la gestion empresarial la mayoria de los trabajadores percibe un nivel alto de
productividad (60%). Asimismo, la gestion empresarial mejora significativamente la
productividad en la empresa.

Paisic (2022) realizo su trabajo de investigacion donde el objetivo fue dar a conocer el grado
de influencia existente de la gestion empresarial sobre el clima organizacional en la empresa
Quimia Industrial Saldafia SAC, Como principal resultado se detall6 que las dimensiones de las
variables clima organizacional y gestion empresarial, muestran un nivel medio de desempefio en
opinién de los trabajadores. Por Gltimo, la gestion empresarial sobre el clima organizacional en
un 119.6% al mejorar la gestion empresarial.

Regalado (2018) realiz6 su trabajo de investigacion donde su objetivo fue perfeccionar y
aumentar las operaciones de comercio exterior de la empresa Alpes Chiclayo SAC, con la

exportacion de frijol de palo al mercado estadounidense durante el periodo 2018 — 2020, por
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intermedio de la préctica de gestion comercial. Donde se obtuvo como resultado el estudio de
mercado e implementacion de nuevas estrategias de exportacion para la insercion a nuevos
mercados como Estados Unidos. Asimismo, el analisis e implementacion de estrategias de
gestion comercial, las cuales favorezcan a la exportacion de frijol de palo de la empresa Alpes
Chiclayo SAC, a través de la mejora en la calidad del producto y un precio competitivo en el
mercado objetivo, asimismo, contar con publicidad enérgica para estar presentes en todos los
medios digitales posibles, asi como establecer un canal de distribucion corto y efectivo para poder
llegar de forma positiva al nicho de mercado del producto.
4.3 Implicancias

La presente investigacion tiene implicancia de caracter tedrico y practico, porque permite
comprender las caracteristicas que estan vinculadas con la gestion comercial y la ventaja
competitiva que brinda al momento de implementarse en la organizacion. Asimismo, se divide
en 4 implicancias que toda empresa debe tener en cuenta al momento de realizar su gestion
comercial. En este sentido, las caracteristicas que debe contar una gestion comercial es
determinar su planificacion estratégica la cual debe estar enfocada en su proceso comercial, tener
con claridad los factores internos y externos del entorno de la organizacion el impacto que puede
tener con el proceso aduanero, el objetivo de alcanzar las metas de la mision y vision que plante
la empresa. Asimismo, disefiar las estrategias para identificar las necesidades de los clientes,
realizar la ejecucion del plan de accion, contar con personal altamente capacitado, con
conocimiento y experiencia en el rubro aduanero y una comunicacion fluida con sus clientes. Del
mismo modo, para determinar la fijacion de precios se debe tener en cuenta las promociones que
se le pueden brindar a los clientes de acuerdo al precio del mercado, identificar a los principales
competidores y fidelizar a los clientes con un servicio 6ptimo, cumpliendo los plazos y tiempos

establecidos en la entrega de la mercancia. Igualmente, el proceso de venta y postventa consiste
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en las buenas practicas de ventas que se pueden ofrecer a los clientes, el reconocimiento y
valorizacion que tiene que tener la empresa con su fuerza de venta y las acciones que debe contar
para brindar un servicio de calidad a sus clientes. Finalmente, la gestion del cliente como
segmenta a sus clientes para poder brindarle un mejor servicio aduanero, los tipos de canales de
comunicacion que emplean con sus clientes y las técnicas y herramientas que utilizan para
brindar una gestion comercial de calidad con el fin de cubrir las expectativas y satisfacer las
necesidades de sus clientes.
4.4. Conclusiones

Tras los resultados, obtenidos de las entrevistas realizadas para esta investigacion,
concluimos que para tener una gestién comercial eficiente se debe planificar los objetivos de
manera clara y fijar metas basados en el estudio de mercado, gestionar eficientemente la fuerza
de ventas, conocer el producto e identificar las necesidades del cliente. Tambien, es necesario el
seguimiento de los procesos de venta y postventa. Por ultimo la gestion de clientes conocer sus
gustos y preferencias. Asimismo, todos los procesos operativos deben estar interrelacionados y
conectados unos con otros para que el proceso se pueda ejecutar correctamente en las operaciones
de la empresa F&S Logistica Integral.

Los resultados obtenidos en la investigacion, la planificacion estratégica que la empresa
F&S Logistica Integral influyen en la gestion comercial de la empresa son los factores
econodmicos, tecnoldgicos y politicos que tiene un impacto en la gestion comercial y permite
tomar medidas de mejora continua en los servicios aduaneros. Ademas, la mision de la empresa
es brindar un servicio de calidad y entrega oportuna de las mercancias a sus clientes. Y la vision
que tiene la empresa es convertirse en el mejor operador logistico a nivel nacional que busca
conectarse con sus clientes en todo el mundo. Asimismo, los elementos que se consideran parte

del disefio de sus estrategias consisten en identificar las necesidades de los clientes, la ejecucion
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del plan de accién que responde a las metas y objetivos que tiene la empresa, su fuerza de trabajo
con colaboradores altamente capacitados, con conocimiento y experiencia en el rubro aduanero
y una comunicacion constante con sus clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, la fijacion de precios que tiene
la empresa F&S Logistica Integral sus promociones se realizan a través de las redes sociales
como Facebook, Instagram y Twitter publicitando los servicios aduaneros que brindan a sus
clientes, asi como informacion aduanera para los posibles importadores. Asimismo, otro
beneficio que brindan a sus clientes es la suspension de las vias libres de almacenaje,
sobreestadias y manejo de los créditos de los fletes internacionales esto puede variar segun la
situacion financiera del pais para fijar una promocién acorde a las necesidades de los clientes.
Por otra parte, Las medidas que toman frente a sus competidores es identificar sus debilidades,
ofrecer a sus clientes las mejores tarifas acordes al mercado aduanero y brindar una comunicacién
constante. Por Gltimo, para fidelizar a sus clientes realizan el seguimiento constante de su carga,
manteniendo al cliente siempre informado hasta la entrega. También realizan el seguimiento de
postventa para evaluar si el servicio fue éptimo y realizar mejoras continuas en el servicio con el
fin de cubrir las expectativas y preferencias de sus clientes.

Segun, los resultados obtenidos en la investigacion del proceso de venta y postventa en
la empresa F&S Logistica Integral las buenas practicas de ventas que ofrecen a sus clientes se
basan en una estrategia de fidelizacion a través de la comunicacion constante y seguimiento a
través de los agentes de carga para optimizar los tiempos de recojo para la importacion, traslado
hacia el pais y dejarlo en el almacén del cliente. Tambiéen utilizan las redes sociales para captar
nuevos clientes y siempre estan en constante actualizacion de la publicidad y propaganda para
mantener informados a sus clientes. Los precios que ofrecen a sus clientes es un monto menor

que la competencia pero que esta dentro de los margenes del mercado para no perjudicarse con
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sus ingresos y ganancias siempre brindando un servicio de calidad en el proceso aduanero.
Ademas, esto permite que la empresa pueda mejorar sus servicios y tarifas. Asimismo, motivan
a su fuerza de venta mediante bonificaciones, incentivos y comisiones por cerrar cada servicio o
venta. La empresa también se enfoca en generar un ambiente de confianza entre todos los
trabajadores, donde prevalece el dialogo y trabajo en equipo. Con el fin, que los trabajadores se
sientan identificados, motivados y recompensados por sus logros y puedan alcanzar sus metas en
las ventas. Por otra parte, las acciones que realiza la empresa para brindar un servicio de calidad
a sus clientes es la comunicacién constante, un seguimiento continuo de los despachos, la buena
gestion de la documentacion reglamentaria para la importacion y brindarles un servicio de calidad
a sus clientes por contratar sus servicios. También, la empresa maneja una calidad tipo 1SO
gestiona los procesos aduaneros de manera mas eficiente para no tener inconvenientes en la
cadena comercial.

Ademas, los resultados obtenidos en la investigacion de manejo adecuado de la
legislacién aduanero para el soporte de cualquier inconveniente gestion al cliente laempresa F&S
Logistica Integral para el proceso de segmentacidn de sus clientes, segmenta a cada cliente segin
los tipos de productos que importan regularmente para ser ingresados al area comercial. Ademas,
cuenta con una base de datos que lo acoplan a sus necesidades, hacen un seguimiento para saber
quiénes son sus proveedores para identificar si son buenos clientes y que no estén reportados en
Infocorp. Igualmente, los canales de comunicacion que utilizan con sus clientes son el
WhatsApp, los correos corporativos y llamados por el teléfono brindando un servicio
personalidad a los clientes manteniendo un contacto mas directo. Finalmente, las técnicas y
herramientas que brindan soporte a la gestion comercial a la empresa son las redes sociales como
por ejemplo cuentan con un grupo en WhatsApp donde ponen toda la informacion del

seguimiento de la carga, el uso correcto de las plataformas digitales e informacion de los
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proveedores de lineas navieras para estar informado de las ultimas actualizacidn, utilizacion del
programa SINTAD para las numeraciones de la DAM y el que se pueda presentar con la carga.
4.5 Recomendaciones

Contar con una correcta gestién comercial se recomienda definir con claridad las metas y
objetivos que deben estar dentro del planeamiento estratégico de la empresa, en donde todos los
trabajadores estén informados y puedan alcanzar los objetivos. Ademas, para fijar un precio a los
clientes deben estar acorde a las tarifas del mercado, la competencia y la calidad del servicio que
se brinda. Respecto al proceso de venta y postventa se debe manejar una estrategia de fidelizacion
através de la comunicacién constante y seguimiento. También, valorar y recompensar a su fuerza
de venta a través del reconocimiento por sus logros. Respecto a las acciones se debe brindar un
servicio de calidad, comunicacion constante y seguimiento continuo de los despachos, Para que
el cliente no presente ningun inconveniente en el proceso de la cadena comercial. Finalmente,
para contar con una buena gestion al cliente, se debe segmentar a los clientes por tipos de
productos que importan, hacer un seguimiento continuo de la carga y mantener siempre
informado al cliente. También es importante emplear un grupo de WhatsApp interno para que
los trabajadores se mantengan informados, se puedan apoyar entre ellos para cualquier despacho,
emplear adecuadamente el programa SINTAD para la numeracion de la DAM y una

comunicacion contante con los proveedores de las navieras.
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AnNexos

TITULO: “GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022~

PROBLEMAS

OBJETIVOS

CATEGORIA, SUBCATEGORIAS E INDICADORES

METODOLOGIA

GENERAL

¢Cuales son las caracteristicas
de la gestion comercial en la
empresa F&S Logistica
Integral, Lima 2022,
ESPECIFICOS

- ¢COmo se realiza la
planificacion estratégica en la
empresa F&S Logistica Integral,
Lima, 20227

- {Cémo se establece la fijacion
de precios en la empresa F&S
Logistica Integral, Lima 20227

- ¢Coémo se desarrolla el
proceso de venta y postventa en
la empresa F&S Logistica
Integral, Lima 2022?

- ¢Como funciona la gestion de
cliente en la empresa F&S
Logistica Integral, Lima 2022?

GENERAL

Describir las caracteristicas de la
gestién comercial en la empresa F&S
Logistica Integral, Lima 2022
ESPECIFICOS

- Identificar como se realiza la
planificacién estratégica en la
empresa F&S Logistica Integral,
Lima 2022.

- Describir cdmo se establece la
fijacion de precios en la empresa
F&S Logistica Integral, Lima
2022.

- Identificar como se desarrolla el
proceso de venta 'y postventa en la
empresa F&S Logistica Integral,
Lima 2022.

- Describir cémo funciona la
gestion al cliente en la empresa
F&S Logistica Integral, Lima
2022.

Categoria: Gestion Comercial

Tipo de investigacion: Basica

SUBCATEGORIAS

INDICADORES

Enfoque: Cualitativo

Planificacion estratégica

Conocimiento del entorno

Nivel: Descriptivo.

Disefio: Fenomenoldgico

Formulacion de la mision y vision

Disefio de las estrategias

Poblacién:
Un total de 12 trabajadores en la empresa
F&S logistica integral, Canta Callao 2022.

Fijacion de precios

Acciones promocionales

Condiciones de la competencia

Muestra:
Muestreo por conveniencia, 6 trabajadores
del rea de gestion comercial de la empresa.

Clientes

Proceso de
postventa

venta

y

Buenas practicas

Técnica:
Entrevista, donde se realizaran preguntas
establecidas a los trabajadores de la
empresa.

Fuerza de ventas

Servicio de calidad

Gestion al cliente

Segmentacion de los clientes

Canales de comunicacion

Técnicas y Herramientas

Instrumento:

Guia de entrevista, donde estaran las
preguntas definidas por subcategoria.
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ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
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“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA 2022”

TEMA DEFINICION DEFINICION SUBCATEGORIAS | DEFINICION DE | INDICADORES INDICADORES
CONCEPTUAL CONCEPTUAL SUBCATEGORIAS
Para Garcia (2022) la gestién | La categoria Esté relacionado con el conocimiento del Conocimiento del entorno
comercial es un conjunto de | mencionada esta entorno, la formulacion de la mision y
técnicas que una empresa | compuesta  por 4 visién. Asimismao, establecer el disefio de . . .
Gestion utiliza para dar a conocer sus | subcategorfas Y 12 | g o s las estrategias de la empresa. Formulacion de la mision y vision
Comercial | productos y servicios. Para | indicadores donde se tratéaica 123
que tenga éxito la gestion | estudiara estrateg L ] e
comercial se debe contar con | descriptivamente  la Disefio de las estrategias
estos elementos: planificar los | entrevista
objetivos de manera clara, | semiestructurada.
gestionar la fuerza de ventas, No es inamovible y puede evolucionar en | Acciones promocionales
conocer el producto, el funcion de las acciones promocionales o
seguimiento de los procesos segun el ciclo de vida. Por ello, el
de venta y postventa y por Fijacion de precios impacto de un cambio de precio es a | Condiciones de la competencia
ultimo la gestién de clientes traves de la demanda de los 456
conocer sus  gustos Y consumidores y las condiciones de la "~
preferencias. competencia. Clientes
Consiste que todas las acciones que | Buenas practicas
realiza la empresa deben responder a las
circunstancias ambientales y deben estar
Proceso de venta y | alineadas a las buenas praticas, su fuerza | Fuerza de ventas
postventa de ventas y el servicio de calidad que 789

brindan a sus clientes.

Servicio de calidad
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Conjunto de técnicas y herramientas que | Segmentacién de los clientes
debe ser utilizada por las empresas para L
automatizar los procesos de Canales de comunicacion
segmentacion 'y los canales de | Técnicas y Herramientas 10,11,12
comunicacion.

Gestidn al cliente

Pag.

Arias Maravi, Juseely Araseely; Narro Cartagena, Sayra Yanira 27




“GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA F&S
1 UPN LOGISTICA INTEGRAL LIMA, 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO 3: INSTRUMENTO

Instrumento: Entrevista Semiestructurada

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA
EMPRESA F&S LOGISTICA INTEGRAL, LIMA, 2022

Buenos dias estimado(a), le saluda Sayra Yanira, Narro Cartagena y Juseely Araseely Arias
Maravi Somos bachilleres de la carrera de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Privada del Norte. Le agradezco por aceptar formar parte de la entrevista, la cual
tiene como objetivo general analizar la Gestion Comercial de la empresa F&S Logistica
Integral, Lima, 2022

Preguntas Introductorias:

1. ¢Me puede mencionar su nombre y apellidos completos?
2. ¢Cual es su puesto laboral en la empresa?

3. ¢Cuanto tiempo tiene laborando?

4. ;Cual es su perspectiva sobre la empresa?

Preguntas relacionadas con la Planificacion estratégica

=

¢ Cuales son los factores que influyen en el entorno de la organizacion?

¢Como se formula la mision y la vision de la empresa?

3. ¢(Qué elementos se consideran para el disefio de estrategias comerciales en la
organizacion?

no

Preguntas relacionadas con la Fijacion de precios

4. ¢Qué tipos de promociones generan para sus clientes?
5. ¢Qué medidas establece la empresa respecto a sus competidores?
6. ¢Como fidelizan a sus clientes?

Preguntas relacionadas con la Proceso de venta y postventa

7. ¢Cuales son las buenas practicas de ventas que ofrecen a sus clientes?
8. ¢Cbémo motivan a su fuerza de ventas?
9. ¢Qué acciones realizan para brindar un servicio de calidad a sus clientes?

Preguntas relacionadas con la Gestion al cliente

10. ¢ Cual es el proceso de segmentacion de sus clientes?

11. ;Qué tipo de canales de comunicacion utilizan con sus clientes?

12. ;Cuales son las técnicas y herramientas que brindan soporte a la gestion comercial de la
empresa?

Se culmind con la entrevista
iMuchas gracias por su tiempo, disposicion y apoyo brindado!
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Experto N°1: Mg. Mayron W. Ponce De Leon Sierra

JUICTO DE FXPEFETO SOBEFE LA PEETINENCIA DEL

INSTEUMENTO

Inztruceiones Cologoe en cada casilla ds valoracion la letva o letras correspondisntes al
azpacts cuzlitative que, sepin su enterio, cumples o ributa cada e 2 medir loz azpectos
o dimsnsiones de la variable en estodio. Las valoraciones zom las sipmwientss: MA= Muy
adecusdo / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA=Poco Adecuado /| NA = No
adecuado

Categoriaz para evaluar: Eedaccion, contemudo, congruencia v eoherencia con relacion
a la vanable de eztudic. En la caszilla de ehservaciones pueds sugsnr mejoras.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Buesnss tardes, sstimsdols) le salods Sayra Yamira MNarre Cartagens v Jusealy Arsssaly
Ariazs Maravi Somos bachillers: de la carera de Admumistrasion v Negocios
Internarionalas de la Universidad Privada dsl Nome. Le agradezoo por aceptar fommar
parte de la entrevizta la sual heme como objstive peneral analizar la Gestion Cosmercial
de |z empresa F&S Logiztica Integral, Lima, 2022

PREGUNTAS VALORIZACION DBESERYVACTINES

ITEMS MA [BA | A PA | Na

PLANIFICACION ESTRATEGICA

1 JCudles son los factores que influyen en ¢l X -
entorno de la organizacion?

r LC0mo se formula la misidn v la vision de X -—
la emnpresa’

3 JOué elementos se consideran para el X —ea
dizefio de estrategias comerciales en la
OrEEniEscisn”

FIIATION DE PRECIOS

JOué tipos de promociones gencran para X
sus clientes? ’

5 J0ue  medidas n:e-'ta_hlﬁ:' la empresa |
respecte a sus competidores”

JComo fidelizan a sus clientes?
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PROCESO DE VENTA Y POSTVNTA

7 | ;Cuiles son las buenas pricticas de ventas —
que ofrecen a sus clientes?

8 |, Como motivan a su fuerza de ventas? -

9 |, Qué acciones realizan para brindar un —

servicio de calidad a sus clientes?

GESTION AL CLIENTE

10 | ;Cuil es el proceso de segmentacion de sus —
clientes?

11 "_.'{.?L_I.é tipo de capa]es de comunicacion —
utilizan con sus clientes?

12 |;Cudles son las técnicas v herramientas -

que brindan soporte a la gestion comercial
de la empresa?

Evaluadoe por: Mayvron Wilbert Ponce de Leon Sierra

DNI: 70330665 Fecha: 27/08/2023

- (L
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Experto N°2: Mg. Guillermo J. Morales Benavides

JUICTO DE FXPERTO S0BEE LA PERTINENCTA DEL

INSTRUMENTO

Inztrucciones Coloque en cada cazilla de valoracion la letra o letras correspondiantes al
aspacto cualitative que, segin su criterio, cumple o fributa cada item a2 medir los azpactos
o dimansiones da la variabla an estudio. Las valoraciones son las sipmentes: MA= Muy
adecuado / BA=Basztante adecuado / A= Adecuado  PA=Poeco Adecuado / NA =No

adecuado
Categorias para evaluar: Fedaccion, contenido, congruencia v coherencia con relacicén
a la vaniable da estudio. En la casilla de obsarvaciones puede sugerir mejoras.

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Buenae tardes, sstimado(a) le saluda Sayra Yamra, Narro Cartagena v Juseely Arazesly
Anas Maravi Somoes bachillerszs de lz camera de Admimstracion v Negocios
Internacionalss de la Universidad Privada del Morte. Le agradezeo por aceptar formar
parte de la entravista, la cual tene como objetive general analizar la Gestion Comercial
da lz empresa F&S Logiztica Integral, Lima, 2021

PEECUNTAS VALORIZACION OBEERVACIONES

ITEMS MA |[BA (A |Pa |ma

PLANIFICACION ESTRATECICA

1 | ;Cuales son los factorss que influyen an 2l X
entorne de la orgamizacion?

1 | ;Como se formula la mizidn v la vision da X
la empraza’

3 | ;Que elementoz se consideram para el X
dizefic de estrategiaz comsreiales en la
organizacion’

FIJACION DE PRECIOS

4 ;s tipos de promeciones generan para X
sus clientes?

s ;e medidas establece la empraza x
rezpecto a sus competidoresT

L] X

;Como fidelizan a sus clientes?
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PROCESO DE VENTA Y POSTVNTA

7 | ;Cuales son las busnas practicas de ventaz X
que ofrecen a ms chentesT

8 | ;Como motrvan a su fuerza de ventas? X

9 | ;Que acciones realizam para brindar un X
serviclo de calidad 2 sus clientes?

GESTION AL CLIENTE

10 | ;Cual es el procazo de zagmentacion de zusz X
clientas?

11 | ;Qué tipo de canmale: de comumecarion X
utilizan con sus clientes?

12 | ;Cuales som las tsomiczs v harramientaz X
que brindan soperte a 1a gestion comernial
de lz empresa’

Evaluade por: MORALES BENAVIDES GUILLERMO JUNIORS

DNI: 46760104 Fecha: 28/08/1023

Firma:
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Experto N°3: Mg. Trudy Tannert Rengifo

ANEXO 4

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL

INSTRUMENTO
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PROCESO DE VENTA Y POSTVNTA

7 | {Cudles son las bucnas practicas de ventas
que ofrecen a sus clientes?

8 | (Como motivan a su fuerza de ventas?

servicio de calidad a sus clientes?
GESTION AL CLIENTE

10 | ;Cudl es ¢l proceso de segmentacion de sus
clientes?

11 | (Qué tipo de canales de comunicaciin
utilizan con sus clientes?
12 | ;Cudles son las técnicas y herramientas

que brindan soporte a la gestion comercial
de la empresa?
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ANEXO 5: ENTREVISTA

e Entrevista con el ejecutivo comercial Elias Lizardo V&squez Acosta

e Entrevista con la liquidadora Rayza Mariana Cuba Silva

™ VID 20230822 140654.mpd

e Entrevista con la sectorista Rosana Maria Rincon Cordero
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¢ Respecto a los otros trabajadores se realizaron las entrevistas por grabacion de voz:
Los trabajadores fueron: la jefa de operaciones Ita Fiorella Vassallo Mazzei, el jefe de la

jefatura tecnica Guillermo José Chambi Rojas Y el sectorista Jose alexis Santillan Moron
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