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RESUMEN EJECUTIVO

El actual trabajo de suficiencia profesional, tiene como objetivo, proponer
Estrategias para aumentar las ventas y mantener la fidelizacién de los clientes en la
empresa Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.ILR.L.”, cuyo rubro es: venta,
mantenimiento y reparacion de componentes hidraulicos de todo tipo de maquinaria

pesada.

Los puntos criticos encontrados, fue la poca diversificacion de productos, retraso en las
compras por parte de los proveedores y como consecuencia, generaba la deficiencia de
productos en el almacenamiento y con ello, la demora en la cotizacion de precios y
desercion de clientes. Asimismo, la empresa, no mantenia las redes sociales activas, como
una manera mas facil de llegar a los clientes y también la falta de catalogo de productos
y el posible aumento de la competencia. Frente a ello, se propuso un nuevo plan comercial
a través de la importacion de productos — Retenes, cuya nueva adaptacion, pasa por un
proceso dificil, ya que al realizar las primeras importaciones, se obtuvo productos de mala
calidad, sin embargo, con la motivacion y ganas de salir adelante tanto profesional, y
como colaboradoras de la empresa, se realizd mas importaciones, con nuevos proveedores
de Taiwan, hechos que generaron involucrarse en este nuevo plan de importacion y como
consecuencia, el impacto positivo de la rentabilidad de la empresa, tanto en los servicios

como en la nueva modalidad del giro del negocio, esto es, las ventas de repuestos.

Las nuevas estrategias implementadas en la empresa, permitieron la fidelizacién de
nuestros y nuevos clientes, ofreciéndoles variedad de retenes en stock a un buen precio y
que ademas se les brinda facilidades de pago (pagos a crédito de 30 a 60 dias) y un buen

trato entre nuestra empresa proveedora — cliente y viceversa.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la empresa

De acuerdo, a la partida electronica N°11177951, Hidraulica Cajamarca y
Tecnologia E.I.LR.L. identificado con R.U.C.: 20603898525, con sede principal en el
departamento de Cajamarca — Peru, con direccion en el Jr. San Juan de Dios N°301 —
Barrio Mollepampa del distrito de Cajamarca, inicia sus actividades un 07 de
diciembre del afio 2018 en el rubro de maquinaria pesada, la misma que se dedica a
prestar el servicio de mantenimiento y reparacién de componentes hidraulicos y a la

venta de Retenes.

El sefior Juan José Sanchez, Gerente General de dicha empresa, anteriormente socio
de otra externa, tenia mucha sobrecarga de trabajo, ya que cumplia la funcion de tres
puestos la de gerente general, mecédnico y a la vez administrador, ya que esto trajo

como consecuencia estrés laboral.

Segun un estudio realizado por el diario Gestion (2024), el estrés laboral se refiere al
agotamiento excesivo o estrés vinculado al mundo laboral; donde indica que el 82%
de los trabajadores en Peru afirman estar estresados laboralmente, mostrando que

aumento en 4 puntos mas que en el afio 2023.

Por otro lado, segtin el Ministerio de Salud (2021), E1 52,2% de la poblacién de Lima
experimenta estrés de moderado a grave, principalmente a causa del coronavirus

(COVID-19), segun el estudio realizado por el Instituto Nacional de Salud Mental.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2023) define el estrés laboral como un
conjunto de respuestas conductuales, cognitivas, psicologicas y emocionales al propio
trabajo que van mas alld de la capacidad de conocimiento y rendimiento del

trabajador.

De acuerdo con la pagina oficial de Facebook sus primeras actividades de la
empresa fueron las reparaciones de componentes hidraulicos de retroexcavadoras,
pistolas neumaticas y escariadores. Afios después para ofrecer soluciones rapidas y

seguras a su clientela, la empresa amplio la gama de servicios que ofrecia, la misma

10
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que se dedico a brindar asesoria técnica en el rubro de oleo hidraulicos y venta de
repuestos. Ademas, hoy en dia cuenta con el alquiler de una retroexcavadora 420F2
Caterpillar y un Volquete Mercedes Benz como bienes de la empresa, siendo en la

actualidad una empresa mas reconocida en su rubro.

Hidraulica Cajamarca también brinda asesoria general técnica, importacion de retenes
para las reparaciones, convenio con Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo
Industrial SENATI (2017), creada en el afio 1961, con el fin de ofrecer a miles de
jovenes la oportunidad de recibir formacion profesional en actividades industriales,
asi como en instalaciones, reparaciones y mantenimiento para cualquier otra actividad
economica, a la vez realiza convenio con empresas para brindar facilidades a un

Aprendiz para el aprendizaje practico en sus instalaciones productivas.
Figura 1

Prueba de cilindro hidraulico en banco de reparacion.

H$

'RAULICA CAJAMARCA
sistemas Olechidrdulicos

REPARACION DE CILIN ) HIDRAULICO

Nota: Imagen tomada del taller del drea de reparaciones.
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Mision

Una empresa en el sector de la construccion que crece de forma exitosa y rentable,

brindando productos y servicios de calidad ofreciendo atencion personalizada para

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Vision
Convertirse en una empresa lider del mercado, resaltando por nuestra variedad y
calidad de productos y con personal altamente calificado, a la vez servir como

proveedor y socio en la industria minera y de la construccion.
Servicios y productos ofrecidos

Segtin Schnarch (2011), define el producto como un valor para alguien
(tangible o intangible), ya sea para su atencion, adquisicién o consumo e incluye
ideas, bienes, servicios, lugares, organizaciones o personas con valor que puede
satisfacer una necesidad o deseo. Asimismo, lo define al servicio como un valor

agregado para el cliente. (pag.20)
Tabla 1:

Productos y servicios que ofrece Hidraulica Cajamarca

SERVICIOS PRODUCTOS
Reparacion de componentes hidraulicos  Kit de retenes hidraulicos
Salida a campo Barra cromada
Asesoria técnica en general Tubos bruiiidos
Reparacion de gatas hidraulicas Bocinas de tapa
Reparacion de pistolas neumaticas Manometros

Nota: Elaboracion propia.
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1.1.4. Organigrama

Estructura organizacional de Hidrdulica Cajamarca y Tecnologia E.I.LR.L, tal

como se muestra en la Figura 2
Figura 2

Organigrama de la empresa Hidraulica Cajamarca

GERENTE GENERAL
ADMINISTRADOR
ASISTENTE CONTADOR
ADMINISTRATIVO
MECANICO 1 MECANICO 2
PRACTICANTE PRACTICANTE

Nota: Elaboracion propia

1.1.5. Fuerzas de Porter
Segun la Universidad Internacional de la Rioja (2023 ), las fuerzas de Porter
es un modelo estratégico que analiza la competitividad de una organizacion, le
ayuda a crear estrategias y le permite evaluar su situacion en términos de
rentabilidad y potencial de inversion en su entorno competitivo.
A continuacion, se realizo un andlisis de la empresa Hidraulica Cajamarca y

Tecnologia E.ILR.L.

a) Clientes

Dentro de sus principales clientes de la Empresa Hidraulica Cajamarca y

13



UNIVERSIOND la fidelizacion de los clientes en la empresa Hidraulica

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN Estrategias para aumentar las ventas y mantener

Cajamarca y Tecnologia E.ILR.L.

Tecnologia E.ILR.L., se encuentras las siguientes empresas:
- Unimaq S.A.
- Mannucci Diesel Cajamarca S.A.C
- Esco Pert S.R.L.
- Servicios Generales Santa Maria Mineria y Construccion E.ILR.L
- Corporacion Ave S.A.C
- Maq Mining Cajamarca E.I.LR.L.
- Autonort Cajamarca S.A.C.
- Cenfomin Educaciéon S.A.C.
b) Proveedores
Nuestros principales proveedores de productos son:
- Casdel Hnos S.A.C
- Rodamientos Huanuco
- Multiservicios industriales Oslo
- Wurth Pera S.A.C.
- Cablex S.A.C
- Americana representaciones, Servicios y Tecnologia.
c) Competidores
En la actualidad, hay varias empresas que pertenecen al mismo en el mercado
de Cajamarca, entre ellas estan:

- Saavedra Ingenieros S.A.C

Divermaq
- Rhino

Los rosales

d) Productos sustitutos
Los principales productos que empleamos en nuestras reparaciones son los
retenes y barras cromadas, y estas cuentan con muchas ventajas; los retenes
son de material Polyurethane por ello es dificil que se sustituya.

e) Nuevos competidores
- Mega hidréulica.

- Magqui tractor.

14
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1.1.6. Cargo y funciones del personal de la empresa Hidraulica Cajamarca y

Tecnologia E.I.R.L.

Segtn Chiavenato (2002), “el cargo es la descripcion de las actividades

desempefiadas por una persona, el cual ocupa cierta posicion formal en la

empresa”. (Pag.291).

Tabla 2

Funciones del personal de la empresa Hidraulica Cajamarca

FUNCIONES

GERENTE GENERAL

Supervisar las actividades de los empleados para asegurar que se cumplan
con los requerimientos de tiempo y calidad en sus trabajos

Realizar contratos de trabajo con entidades publicas y privadas

ADMINISTRADOR

Llevar un adecuado control y actualizacidon del archivo de la oficina

Recibir y registrar las facturas de compras y ventas

Realizar contratos de trabajo

Emitir facturas electronicas

Realizar cotizaciones

Pagar detracciones

Verificar el estado de pago de las facturas

Realizar inventarios

Realizar pago de sueldos

Realizar pago de alquiler del local

Realizar pago del personal

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Atencién al cliente

Organizar y archivar todo tipo de documentos

Realizar pagos de servicios, luz, agua, internet, AFP, IGV, Renta, Essalud

Coordinar y programar charlas para los trabajadores

Hacer seguimiento al vencimiento de los contratos

Emitir vales de salida y de ingreso

Atender llamadas telefonicas

Realizar pedidos de instrumentos de oficina que se necesite.

Verificar la asistencia del personal

CONTADOR

Declarar mensualmente compras y ventas

Asistir a auditorias por si hubiera

TECNICOS

Recepcionar componentes hidraulicos

Diagnosticar fallas

Reparar componentes recepcionados

Verificar la funcion correcta de los componentes

Pintar los componentes

Entregar componentes reparados

APRENDIZ

Mantener orden y limpieza el lugar de trabajo

Lavar los componentes con gasolina

Ayudar a los técnicos en las reparaciones

Nota: Elaboracion propia.
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1.1.7. Diagrama de flujo de ventas

En la figura 3, se muestra el proceso de ventas, hasta la entrega final del producto

0 servicio.
Figura 3:

Proceso de ventas, de la empresa Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.LR.L.

INICIO

RECEPCION DEL
COMPONENTE/ EQUIPO

l

EVALUAR
COMPONENTE

l

VERIFICAR
DISPONIBILDAD
DEL
PRODUCTO

NO | IMPORTACION
——»| DEPRODUCTO
(5 DIAS)

ENVIAR COTIZACION AL NO DEVOLUCION DEL
CLIENTE ” | COMPONENTE
ls.

REPARACION DE
COMPONENTE

|

PRUEBA EN BANCO

|

EMISION
FACTURA/BOLETA

|

CANCELACION DE
FACTURA O BOLETA

|

ENTREGA DE
COMPONENTE/EQUIPO

FIN

Nota: Elaboracion propia.
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1.1.8. Formulacion del problema

cDe qué manera las estrategias pueden aumentar las ventas y mantener la
fidelizacion de los clientes en la empresa Hidraulica Cajamarca y Tecnologia

E.ILR.L.?

1.1.9. Objetivos especificos
a) Determinar los principales problemas en el proceso de ventas de la Empresa
Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.I.R.L.
b) Plantear estrategias de ventas para la empresa Hidraulica Cajamarca y
Tecnologia E.I.LR.L.
¢) Evidenciar mejoras en el proceso de ventas a través de las estrategias en la

empresa Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.ILR.L

17
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo desarrollaremos aspectos fundamentales como las estrategias

de ventas y la fidelizacion de los clientes dentro de la empresa.
2.1. Las ventas en el mercado empresarial

Las ventas en el mercado de consumo, sugiere una serie de pasos que tiene
que seguir el vendedor hasta concretar la venta con quien compra u ofrece un
producto. Dichos pasos, involucra mantener un proceso de ventas bien

definidas, mas aun si las ventas son constantes y en crecimiento.

Segiin Rosell (2023), menciona que la palabra “venta” procede del latin
“vendita”, que significa “accion o efecto de vender”. Asimismo se refiere al
proceso de entregar un articulo a un precio determinado, lo cual es muy

fundamental cuando se trata de intercambiar bienes y servicios.

Por otro lado, Kotler & Armstrong (2013), menciona que, una de las
ocupaciones mas antiguas es vender y que los vendedores de hoy en dia son
profesionales capacitados que se esfuerzan por establecer y conservar

conexiones duraderas con los clientes.

Segun el Diario Peruano (2022), en el pasado, el trueque-legendario era el
principal medio de hacer negocios y un elemento clave de la cosmovision

andina.

Segun la Organizacion de los Estados Americanos OAS (2025), el paso de las
ventas internacionales a las globales han sido uno de los mayores cambios de
la economia en los tltimos afios. La globalizacion ha hecho posible aprovechar
mercados internacionales en constante expansion con importaciones mas

baratas, acceso facil a los flujos de capital y la tecnologia.

Por otro lado, Organizacion Mundial del Comercio OMC (2025), nos indica
que actualmente el comercio de servicios registra un crecimiento de 10% anual
en el trimestre del 2024, respecto a afios anteriores. Asia elevo su crecimiento

del 16% respecto a las exportaciones de servicios, seguida Europa al 8% y
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América del Norte, Sur, América Central y el Caribe registraron un aumento
del 7%. Todas las regiones experimentaron un aumento de las importaciones,
lo que refleja el alto nivel de demanda de servicios.

Figura 4

Crecimiento del comercio en el ario 2024

Chart 1: Commercial services trade growth by broad sector, Q1 2024-Q3 2024
(Year-on-year % change)
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Note: Trade measured as exports.
Source: WTO-UNCTAD estimates.

Nota: Imagen tomada de La pagina de la OMC (2024).

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico OCDE
(2023), senala que se ha registrado un alto crecimiento econdémico y regulacion
financiera, garantizado la estabilidad macroecondmica gracias a la solidez de las
instituciones macroecondmicas de Pert, en particular las normas fiscales y un

Banco Central independiente.

Asimismo Payments and Commerce Market Intelligence PCMI (2024), indica
que las tarjetas de crédito y débito representan el 31% y 20% del total de
compras de comercio electronico en Perti, asi también las billeteres digitales
(yape, plin, pagoefectivo, Bim) tambien estan ganando terreno, en particular en

el comercio movil.
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Figura 5

Principales métodos de pago en POS y comercio electronico en Peru.

‘@’ :;iggig:l;ggnj.:o;i;zde PCM I Payments & Commmerce ‘&3 Principales métodos de pago PCM I Payments & Commerce

Market Intelligence

Market Intelligence en comercio electrénico en Peru

2023 ®2027

Fuente: Worldpay, The Global Payments Report, 9th edition Fuente; Worldpay, The Global Payments Report, 9th edition
Nota: Imagen tomada de la pagina de PCML

A su vez Payments and Commerce Market Intelligence PCMI (2025), indica que
el comercio electronico peruano sigue aumentando, los peruanos se han
acostumbrado mads a realizar negocios en linea, tal es el caso de Falabella Ali
Express, Ripley, Mercado Libre, Plaza Vea, Sodimac, Tottus y Linio, entre otros;
la aplicacion Marketplace ha tomado su principal fuente de visitas y ventas. El
surgimiento de las Tiendas Darks en toda la ciudad y la ampliacion de los
operadores logisticos, cada vez mas especializados en diversos aspectos del
proceso, también han hecho de la rapidez en la entrega de productos y la
innovacion componentes cruciales del negocio. Las compras realizadas a través
de dispositivos moviles representaron el 74% del volumen de comercio

electronico de Pert en 2024

Por otro lado, MINCETUR (2025), nos indica que Peru es un mercado de
oportunidades, a finales del 2024 las exportaciones peruanas alcanzaron US$ 74
664 millones de dolares. Teniendo un impacto positivo en los sectores

metalurgico, pesquero, agropecuario, minero y quimico.

Segun Agencia de noticias Andina (2021), el comercio electronico es un canal
de ventas clave para las empresas de todos los sectores y que la pandemia ha
acelerado este proceso, y que, asminsmo no solo se compara el precio,sino que
tambien se toma en cuenta las caracteristicas del producto o servicio. También
prefieren las compras en linea por el precio y promociones (Cyber Days) y la

variedad de producto lo cual les permite ahorrar tiempo.
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Ademas, el Diario Infobae (2024), indica que con la llegada de Black Friday a Peru
permite que todos los peruanos aprovechen promociones en tecnologia, moda,
electrodomésticos , tanto en tiendas fisicas y en plataformas digitales. Muchas
marcas en el pais han adoptado el concepto de la “Black Week”, extendiendo los
descuentos durante varios dias para dar a los compradores mdas tiempo Yy
opciones,algunas empresas que participan en el mercado de ofertas son: Oechsle,
Saga Falabella, Lenovo, Hiraoka, Promart, Real Plaza (Coolbox , Renzo Costa ,
Footloose , Casaideas, Asics y Mifarma), Adidas Peri, LATAM Airlines Peru, entre

otros.
2.2. Proceso de ventas

Segtn la Camara de Comercio de Madrid (2021), el proceso de ventas es un
conjunto de acciones que realiza la entidad para conseguir que el cliente tome su

decision de compra de principio a fin

- Prospeccion de clientes, determinar que la entidad cubra sus
necesidades.

- Calificacion de contactos, calificar los contactos y conocer qué
clientes tienen mayores probabilidades de convertirse en una venta.

- Preparacion de la oferta, de acuerdo a sus necesidades.

- Presentacion del agente comercial, tener conocimiento absoluto
de lo que se ofrece al cliente.

- Argumentacion y negociacion, tener respuestas convincentes
argumentativas y con habilidades de negociacion.

- Cierre, guiar para dar por terminada la compra.

- Postventa, dependerd en parte la satisfaccion y fidelizacion del
cliente.

2.3. Tipos de ventas

Para Arenal (2022), las ventas pueden realizarse con 0 sin la presencia del

vendendor.

a. Venta presencial, entre ellas estan:
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Venta en Tienda: Se da cuando el comprador visita la entidad, en
donde se realiza la venta tradicional (el cliente requiere ayuda del
vendedor), venta de libre servicio (articulos etiquetados), en
supermercados, hipermercados y la venta en tiendas de conveniencia
(grifos).

Venta Mixta

Se da cuando ofrecen los productos al libre servicio y personal para

atender al comprador.
Venta fuera del establecimiento comercial

Esta venta se realiza a través de los vendedores ambulantes, que puede

ser en las ferias o mediante visitas a domicilio

b. Venta no presencial: Esto es mediante las ventas a distancia, por
teléfono, catdlogo, Tele venta y online u otros mecanismos

tecnologicos.

2.4. Estrategias de ventas
Para Rojas (2024), la estrategia de ventas son pilares mas importantes para
llevar los productos al mercado deseado, y permiten a las entidades alcanzar y
superar sus objetivos comerciales. Algunas de estrategias son:
- Identificacion de Clientes Potenciales
Identificar clientes potenciales que estan interesados con los
productos o servicios que brinda.
- Personalizacion y Segmentacion
Implica ofertas especiales y promocionales dirigidas a sus
clientes.
- Construccion de Relaciones Duraderas
Esto implica mantener abiertas las lineas de comunicacion,
ofrecer una atencion al cliente de primera categoria y estar
atentos a como evolucionan las necesidades de los clientes
con el tiempo.

- Innovacion y Adaptacion
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Los métodos de venta innovadores y dindmicos son
esenciales en un entorno empresarial en constante evolucion.
Para seguir siendo competitivas y satisfacer las cambiantes
necesidades de los consumidores, las empresas deben estar
abiertas a experimentar con nuevas ideas, tecnologia y

métodos.

2.4.1. Diversificacion de Productos

Para Torreblanca (2020), la diversificacion es una estrategia para
expandirse en el mercado y lograr un mayor crecimiento, a la vez
optimizara la capacidad de una empresa para ofrecer productos de

calidad; y ésta puede ser de 4 tipos:

- Diversificacion horizontal, consiste en la introduccion de
productos o servicios nuevos en los mercados existentes.

- Diversificacion vertical, es cuando la entidad se lanza a
fabricar productos y/o servicios que tradicionalmente
adquiria de terceros, por lo que ahora forman parte de sus
ventas.

- Diversificacion concéntrica, consiste en afadir nuevos
bienes o servicios a una linea de productos ya existente.

- Diversificacion en conglomerado, Simboliza el desarrollo
de nuevos bienes o servicios, sin que mantengan relacion con
los actuales.

2.4.2. Servicio de Calidad

Por otro lado Mateos (2019), menciona, para que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, asi como
sorprendido con un valor superior al previsto, la empresa debe
desarrollar y practicar el habito de interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y prestarles un servicio agil, adecuado,
puntual, seguro y fiable, incluso ante errores o imprevistos. Esto

aumentara los ingresos y reduciré los costes de la empresa.
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Asimismo Rivera (2019), menciona que la calidad es ganar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes, mediante: reduccion
de costos, presencia en el mercado (productos innovadores y

perfeccionados) y permanencia en el mercado.

Frente a ello en Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.ILR.L. se implement6 la
diversificacion de sus productos a través de la importacion, lo cual ha ido aumentando
sus ventas por la variedad de los retenes que ofrece y por el buen servicio que brinda
a sus clientes. Dicho servicio es el mantenimiento y reparacion de componentes de
maquinaria pesada de diferentes tipos; asimismo, la empresa brinda una garantia de
tres meses, si €sta falla dentro de los tres meses se le vuelve a reparar sin ningin costo

adicional, hechos que generan confianza en el cliente.
2.5. Fidelizacion de clientes

Para Izquierdo (2021), al asegurarse una gran parte de las compras de los clientes
mas lucrativos de la empresa, la fidelizacion pretende mantener relaciones a largo

plazo con los mismos.

Brindar un servicio de calidad

Atender con un trato amable y en un ambiente agradable, lo cual
permitira que vuelva a visitarnos y nos recomiende.

- Buscar un sentimiento de pertenencia
Hacerlos sentir en confianza, haciéndolos participar en mejoras
de la empresa, pidiéndole sus comentarios y sugerencias.

- Ofrecer servicios de posventa
Consiste en ofrecer servicios posteriores a la venta (instalar el
producto, mantenimiento y garantia). A la vez usar incentivos o
promociones para que el cliente repita la compra.

- Mantener contacto con el cliente
Es necesario estar en contacto con el cliente, para preguntar qué
tal le va con el producto, a su vez nos permitira hacerle saber de

nuestros nuevos productos y ofertas.

Para Bustamante (2022), la fidelizacion es muy importante y se ve refleja en los
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beneficios que ofrece a la empresa.Un cliente fiel aprecia todas las caracteristicas del
producto, la cercania que la empresa tiene con €l y la atencidén que brindada, lo que
dificulta el cambio de marca o el consumo de bienes de empresas de la competencia.

Se puede resaltar cinco ventajas de la fidelizacion de los clientes, los cuales son:

a. Facilita e incrementa las ventas: mantener a los clientes fidelizados
permite vender nuevos productos, teniendo como referencia los productos
conocidos.

b. Reduce los costes: captar clientes nuevos demanda la inversion en
publicidad, lo que se reduce con una base de datos de clientes fidelizados, que
ya conocen la marca.

c. Retencion de empleados: una empresa con clientes fidelizados es una
empresa solida y estable, lo que ayuda a que los trabajadores tengan
oportunidad de crecimiento y estabilidad laboral.

d. Menor sensibilidad al precio: los clientes fidelizados son menos sensibles
al alza de precios, por la confianza que tienen en la empresa.

e. Los consumidores fieles actian como prescriptores: los clientes dan a
conocer en su ambiente social los beneficios de la empresa, volviéndose una

referencia confiable.

Sin embargo Farceque & Rimarachin (2021), en un trabajo realizado en Chiclayo,
la empresa no ha desarrollado y ejecutado estrategias de ventas, su rentabilidad sobre
activos no se ha utilizado de forma creativa y eficiente, y sus indices de rentabilidad
son deficientes. Concluy6 diciendo que para elevar los indices de rentabilidad en los

proximos afos, es imperativo desarrollar y ejecutar una estrategia de ventas.

Mencionando a Escudero & Guerrero (2022), en un trabajo realizado en Lima,
tuvo como objetivo aplicar diferentes estrategias para incrementar las ventas de la
empresa. Los problemas encontrados fueron: la falta de estrategia de incentivos al
personal y la poca diversificacion de productos y servicio. Como resultado de la

aplicacion de estrategias, lograron la minimizacion en la desercion de clientes.

Por otro lado Padilla & Lopez(2022), en su trabajo realizado en Lima, entre otros,

desarrollaron un catalogo virtual de productos para impulsar las ventas dentro de la
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empresa. También se propusieron aumentar el inventario del almacén con productos
debidamente codificados para reducir gastos y aumentar las ventas atrayendo a mas

clientes.

Asimismo, Caceres & Montoya (2022), realizaron un trabajo en Arequipa, teniendo
como objetivo principal la adopcion de nuevas estrategias comerciales, entre las que
se incluian las siguientes: captacion de nuevos clientes; crecimiento del mercado
mediante el uso de herramientas digitales; y estandarizacion del proceso de

compraventa para ahorrar tiempo y aumentar la rentabilidad.

Ademéas Flores (2021), el objetivo de su trabajo realizado en Lima, era poner en
marcha un plan comercial para impulsar las ventas. Planes y objetivos no definidos,
una supervision inadecuada, la falta de control y seguimiento del equipo de ventas,
los retrasos en las cotizaciones, la falta de llamadas a los clientes y la falta de
definicion de funciones eran los principales problemas. Para solucionarlos,
implantaron procedimientos en el servicio para mejorar la gestion tanto con los

clientes nuevos como con los frecuentes.

Por otro lado, Huaman (2024), en su trabajo realizado en Cajamarca , tuvo como
objetivo mejorar las tacticas de venta para impulsar la rentabilidad de la empresa ,la
misma que incluia aumentar la publicidad en las redes sociales, ofrecer descuentos a
los proveedores y buscar nuevos clientes fuera de la ciudad. La empresa obtuvo

buenos beneficios como resultado de estas actividades.

Para Flores, Sanchez, Jimenez & Rojo (2023), Un cliente fidelizado es alguien que
tiene una conexidn con una empresa, ya sea por una serie de interacciones, por la fe
en la empresa o simplemente por la pasion por un producto o servicio que ofrece la
empresa. El objetivo es conseguir mediante estrategias de marketing y ventas, que el
consumidor siga comprando o usando un servicio y se convierta en un cliente

habitual.

En base a eso Hidraulica Cajamarca fideliza a sus clientes con reparaciones sin costo por
un monto mayor a $1000.00, a clientes frecuentes se les da la facilidad de pago de su
factura a crédito de 30 dias, a cada cliente por fiestas navidefias se le otorga un vino y

panetdn, brinda descuento especial en sus cotizaciones y buen trato.
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Los antecedentes considerados sirven como fundamento a nuestro trabajo lo cual nos
permiten ver la relevancia de implementar estrategias para aumentar ventas, ademas
gracias a los estudios realizados algunas estrategias seran consideradas en nuestro trabajo

de investigacion

2.6. Limitaciones
La falta de una bibliografia actual para escribir y citar nuestro trabajo ha sido un

obstaculo para el desarrollo del trabajo de suficiencia profesional.
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

En el periodo 2018, como egresadas de la carrera de administracion, se tuvo la
oportunidad de contribuir en la creacion de la empresa Hidraulica Cajamarca y
Tecnologia E.ILR.L., con el R.U.C. 20, teniendo como representante legal al Sr. Juan
Sanchez. Empezando con la apertura de un taller pequefio de 150 m. ubicado en el Jr.
Cusco N°127 — barrio Nueva Cajamarca, cuyo objeto de la empresa, fue las reparaciones
de componentes hidraulicos pequefios, operacion que demandaba la compra de repuestos
para atender las necesidades del cliente.

Ante la demanda de los usuarios en aumento, y con ello, el crecimiento de la empresa,
conllevo a la ampliacion del taller, procediendo a trasladarse a un local mas amplio,

ubicandose en el Jr. San Juan de Dios N°301 — barrio Molle pampa, sede principal.

A continuacidn, se especifica las funciones, de cada trabajadora, desarrolladas dentro de
la empresa, para luego detallar las deficiencias y logros alcanzados para mantener la
estabilidad y éxito de la entidad Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.I.LR.L.

Tabla 3

Cuadro de cargos desemperiados por periodos

INTEGRANTES PUESTO TIEMPO
Practicante Profesional 2018-2023

Castafieda Pérez Edith
Asistente Administrativo 2023-2024
Practicante Profesional 2018-2021

Sanchez Lucero Angelica

Administradora 2021 -Actualidad

Nota: Elaboracion propia
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Como rol de practicante profesional y més adelante como asistente administrativo,
Edith Castafieda Pérez, tuvo las siguientes responsabilidades:

- Atencion al cliente
- Revisar, organizar, guardar y archivar todo tipo de documentos
- Realizar pagos de servicios, luz, agua, internet, AFP, IGV, Renta, Essalud
- Coordinar y programar charlas para los trabajadores
- Hacer seguimiento al vencimiento de los contratos
- Emitir vales de salida y de ingreso
- Atender llamadas telefonicas
- Realizar pedidos de instrumentos de oficina que se necesite.
- Verificar la asistencia del personal
Las responsabilidades de Angélica Sanchez Lucero:
- Llevar un adecuado control y actualizacién del archivo de la oficina
- Recibir y registrar las facturas de compra
- Realizar contratos de trabajo
- Emitir facturas
- Realizar cotizaciones
- Pagar detracciones
- Verificar el estado de pago de las facturas
- Realizar inventarios
- Realizar pago de sueldos
- Realizar pago de alquiler del local
- Realizar pago del personal
Funciones que coadyuvaron a la empresa a desarrollarse y crecer. Es por ello que hicimos

un andlisis de la empresa para verificar los problemas en el area y su bajo crecimiento.
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3.1. Diagrama de Ishikawa
Para Mendoza (2020), “El diagrama de Ishikawa de causa-efecto es una estrategia

que permite analizar un problema identificando sus causas y el efecto que produce”.

(3m 46s)
Figura 6:

Diagrama de Ishikawa
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Nota: Elaboracion Propia.

Frente a la realidad problemaética, se tomo las siguientes acciones, poniendo en practica
la experiencia laboral con los conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion,
logrando generar rentabilidad y como consecuencia aumentar las ventas y fidelizacion de
nuestros clientes, que afectaba el servicio y las ventas de la empresa, tal como se detalla

en la siguiente tabla:
3.1.1. Descripcion de las causas del problema

Tabla 4

Descripcion de las causas del problema
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Causas Descripcion

La reparacion de componentes hidraulicos,

Poca diversificacion de
demandaba la compra de retenes para atender las

productos ) . .
necesidades del cliente, dichos repuestos eran
adquiridos por las tiendas mayoristas de la

ciudad de Lima y a un costo elevado.

Compras que desde su pedido hasta llegar al
Retraso en las compras o

establecimiento de la empresa, tardaba en

demasia, y otras veces no se hallaba dichos

repuestos en stock, lo cual conllevaba el retraso

del servicio de reparacion.

frente a la poca diversificacion de retenes
Demora en la

cotizacion de precios a

los clientes

Frente a la demora de envi6 de los productos por

Desercion de clientes
parte de los proveedores.

No activas.
Redes sociales no

activas

Desde el inicio de las operaciones no se ha

Falta de catalogo de , :
presentado un catalogo de productos al cliente.

productos

Esto, frente a la demora de los pedidos por parte

Deficiente
de los proveedores.

almacenamiento de

productos

La demora en recibir un repuesto, afectaba la

Aumento de la . L
prestacion de los servicios y las ventas, hechos

competencia ; )
de los cuales podrian aprovecharse las posibles

competencias.

Nota: Elaboracion propia.
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3.1.2. Soluciones propuestas
Luego de detallar los problemas que generaban los bajos ingresos de la empresa,
llegamos a identificar el problema principal.

Tabla 5 Soluciones propuestas

Causas del problema | Soluciones propuestas aprobado/
denegado/por
ejecutar

Proponemos la importacion de Aprobado

La poca diversificacion,
repuestos.
retraso en la compra y
su elevado costo de los
productos por parte de

los proveedores.

Ofrecer productos de calidad, tipo y Aprobado
Desercion de clientes . ) ) o
precio, asi como la disponibilidad
inmediata, tanto en el servicio de
reparaciones, como en las ventas de

repuestos.

Mantener actualizadas y activas las Aprobado

Redes sociales no
redes, y pronta respuesta a los

activas )
clientes.

Creacion de un catalogo fisico y | Por ejecutar
Falta de -catalogo de

virtual.
productos

Importar productos por cantidad y Aprobado
Deficiente ) .

calidad de acuerdo a las necesidades
almacenamiento de )

de los clientes.
productos
Aumento de la | Ofrecer un servicio de calidad y Aprobado
competencia precios por mayor a los talleres mas

pequenos.

Nota: Elaboracion propia
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Es importante sefialar que la presente investigacion se centra en las estrategias de
ventas y la fidelizacion de clientes. Es por ello que, gracias al trabajo ejecutado de manera
mancomunada, se logré aumentar las ventas, a través de la importacion, la misma que se
realiz6 en enero del 2019, realizando 4 importaciones de retenes las cuales llegaron de
muy mala calidad. Para el mes de marzo, en la primera semana, se dio la ultima
importacion de un proveedor de Guanzhou los cuales llegaron de muy buena calidad. En
la quincena de marzo se import6 variedad de retenes en un promedio de 10 000 dolares,
para luego aperturar en el mes de abril del afio 2019 una tienda ubicada en la via de
evitamiento Sur N°1970, realizando el trdmite de la licencia de funcionamiento, pero
debido a la pandemia se cerré la tienda, y pasa a trasladarse al Jr. San Juan de Dios N°301.

Desde aquel entonces la tienda y el taller funcionan en un mismo lugar.

Ademas, se procedio a actualizar la pagina de Facebook de la empresa y para fidelizar a
nuestros clientes se incentivd dandoles polos y pelotas antiestrés con el logo de la
empresa, con reparaciones sin costo por un monto mayor a $1000.00, a clientes frecuentes
se les brinda facilidad de pago de su factura a crédito de 30 dias, a cada cliente por fiestas
navidefas se le otorga un vino y panetoén y un descuento especial en sus cotizaciones y

buen trato

Por otro lado, observando que la empresa genera utilidad se dio la gran idea de adquirir
una retroexcavadora para generar mas ingresos. Actualmente la retroexcavadora tiene

convenio con las municipalidades del Distrito de Incahuasi, provincia de Chiclayo.

Por ultimo, para tener mas ingreso se adquirié un volquete, pero esto ya no fue con capital

propio, sino con un préstamo que le brind6 el banco.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

La importacion de productos, es una de las principales estrategias implementadas dentro
de la empresa Hidraulica Cajamarca y Tecnologia, generando un impacto considerable,
con la cual se ha logrado que la empresa aumente sus ventas en sus retenes y reparaciones,

atendiendo al cliente de manera efectiva, logrando la fidelizacion de nuestros clientes.

A la fecha, la misma cuenta con variedad de productos y de calidad, hechos que permiten
a la empresa, prestar un servicio eficiente en las reparaciones de componentes hidraulicos,
asi como, en la venta rapida de repuestos, que permiten una rapida atencion al cliente y

sobre todo su preferencia por el bajo costo del mercado.

La tecnologia actualmente, juega un rol importante en el mundo empresarial, es por ello,
que, para poder llegar mas cerca de nuestros clientes, se ha procedido a mantener activas
sus redes sociales; asi como, se ha propuesto, y que aun esta por ejecutar, es la creacion
de un catalogo fisico y virtual de la venta de repuestos, y de esta manera brindar una
respuesta pronta en sus pedidos o consultas.

Tabla 6:

Crecimiento de ventas mensuales y anuales arios 2019-2024

MES VENTAS 2019 VENTAS 2020 VENTAS 2021 VENTAS 2022 VENTAS 2023 VENTAS 2024

ENERO S/ 5218.00 S/ 19,535.00 S/ 20,548.00 S/ 51,959.00 S/ 23,535.00 S/ 18,078.00
FEBRERO S/ 4767.00 S/ 4252.00 S/ 12315.00 S/ 25853.00 S/ 31,153.00 S/ 54,793.00
MARZO S/ 1,832.00 S/ 5,129.00 S/ 11,966.00 S/ 30,705.00 S/ 17,502.00 S/ 24,055.00
ABRIL S/ 10,575.00 S/ - S/ 18,208.00 S/ 21,283.00 S/ 22,016.00 S/ 21,382.00
MAYO S/ 14212.00 S/ 1,950.00 S/ 23,587.00 S/ 33.449.00 S/ 25362.00 S/ 20,988.00
JUNIO S/ 17,730.00 S/ 12,727.00 S/ 30,544.00 S/ 17,505.00 S/ 10,700.00 S/ 41,733.00
JULIO S/ 11,450.00 S/ 14274.00 S/ 25,727.00 S/ 28,787.00 S/ 51,157.00 S/ 25966.00
AGOSTO S/ 1,042.00 S/ 23902.00 S/ 22,607.00 S/ 47,841.00 S/ 31,340.00 S/ 51,135.00
SETIEMBRE S/ 13,872.00 S/ 17,118.00 S/ 27,144.00 S/ 18,728.00 S/ 27,233.00 S/ 37,154.00
OCTUBRE S/ 16,968.00 S/ 8319.00 S/ 23823.00 S/ 17,925.00 S/ 46,511.00 S/ 68,176.00
NOVIEMBRE S/ 15909.00 S/ 10,110.00 S/ 21,823.00 S/ 26,028.00 S/ 31,237.00 S/ 34,127.00
DICIEMBRE S/ 4773.00 S/ 30,995.00 S/ 21,167.00 S/ 26,673.00 S/ 84422.00 S/ 60,499.73

Nota: Elaboracion propia
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Figura 7

Crecimiento de ventas anuales arios 2019-2024
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Como se muestra, con la importacion se logrd tener mas activos que generan
rentabilidad en la empresa, y gracias a ello, la empresa ha logrado adquirir bienes, tales
como una camioneta Mitsubishi, una retroexcavadora Caterpillar y un volquete Mercedes
Benz que actualmente estan operativas. Ver imagen

Figura 8

Adgquisicion de camioneta
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Figura 9

Adgquisicion de Retroexcavadora Caterpillar y Volquete Mercedes Menz

Finalmente, al brindar servicios de calidad a bajo costo, se logré tener clientes
satisfechos, asi como nuevos clientes de diversos lugares del Pert, al ofrecer diversos
tipos de repuestos para todo tipo de maquinarias y también el servicio de reparaciones de
calidad con total garantia.

Figura 10

Reparacion de maquinarias
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

Con la ejecucion de nuevas estrategias en una empresa, se logra aumentar las
ventas y con ello, la fidelizacion de clientes. Es asi que, en Hidrdulica Cajamarca
y Tecnologia E.I.LR.L. nos permitié tomar acciones inmediatas para lograr los
objetivos de la misma.

La poca diversificacion, retraso en la compra de retenes nacionales y su elevado
costo de los productos por parte de los proveedores, ocasion6 que haya
desercion de clientes, por lo que con la importacion realizada se logré aumentar
las utilidades en la organizacion.

Se fideliz6 a nuestros clientes ofreciéndoles un buen servicio, descuento especial
en su cotizacion ademas con reparaciones sin costo por un monto mayor a
$1000.00, a clientes frecuentes se les da la facilidad de pago de su factura a
crédito de 30 dias, y para incentivar se les brinda polos con el logo de la empresa
a cada cliente, por fiestas navidefias se le otorga un vino y paneton.

Gracias a las acciones tomadas se ha logrado mantener a los clientes fidelizados

y a si mismo se mejord el clima laboral.
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5.2.Recomendaciones
Se recomienda a la entidad Hidraulica Cajamarca y Tecnologia E.I.LR.L:

- Crear un sistema control de inventarios, que permita llevar un mejor
manejo de productos en stock para satisfacer la demanda de clientes.

- Crear una pagina web, para mejor interaccion y respuesta inmediata a sus
clientes y tengan un alcance a nivel nacional.

- Mantenerse actualizado sobre los costos de productos de importacion y
buscar mas proveedores que ofrezcan productos a bajo costo, pero de
calidad.

- Asociarse a mdas entidades bancarias, para garantizar una rapida
transaccion en el pago de sus operaciones.

- Realizar capacitacion constante al personal para mantener un buen clima
laboral dentro de la empresa y con los clientes.

- Solicitar al personal antecedentes policiales y penales cada tres meses para

garantizar la seguridad del funcionamiento dentro de la empresa.
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Anexo N°01: Volante de marketing
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Anexo N°02: Tarjeta personal anverso y reverso
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Sistemas Oleohidréulicos
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Esq. con Juan Beato Masias - Cajamarca
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MBAMILECA CAIMNARCA ¥ TECMOLIOI

Kit de retenes para cilindros hidraulicos
Cambio de cilindro.

Cambio de vastago.

Fabricacion de émbolos, n A~
Barras cromadas, R -
Tubos bruiidos.

Reparacion y mantenimiento

de componentes hidraulicos
Kit de retenes para templador de cadena

Kit de retenes para swivel ﬁ & »

Kit de retenes para motores de © ﬂ & a‘

giro de tornamesa

Retenes para joystick c AT - KOMATSU

JorN DEERE

@ Hidraulica Cajamarca - "‘W"°‘-“’° m VorLvo

Anexo N°03: Certificados de capacitaciones

ERS Entrenamiento y Capacitacion @@ 1 ey
Cajamarca SAC S —

Otorga el presente certificado a:

SANCHEZ LUCERO ANGELICA

Por haber aprobado el curso:

SEGURIDAD EN LA OFICINA'Y ERGONOMIA

El cual cumple con el D.S. 024-2016 - EM, su modificatoria D.S. 023-2017 - EM

Realizado el 04 de junio del 2022 en Cajamarca.

Nro. Sesién : SEGSOER-2022-0060
Duracién : 04 horas
Nro Certificado 798
Empresa : HIDRAULICA CAJAMARCA Y TECNOLOGIA
E.LR.L.
Luica Narro LUISA NARRO LEON
Gerente General Instructor
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ERS Entrenamiento y Capacitacion & 1 v
Cajamarca SAC ©

Otorga el presente certificado a:

DELGADO VILLEGAS WILSON

Por haber aprobado el curso:

SEGURIDAD EN LA OFICINA'Y ERGONOMIA

El cual cumple con el D.S. 024-2016 - EM, su modificatoria D.S. 023-2017 - EM

Realizado el 04 de junio del 2022 en Cajamarca.

Nro. Sesién : SEGSOER-2022-0060
Duracién : 04 horas
Nro Certificado : 794
Empresa : HIDRAULICA CAJAMARCA Y TECNOLOGIA
E1.RiL:
J
all s i i
Luisa Narra LUISA NARRO LEON
Gerente General Instructor

Anexo N°04: Vigencia Poder

oo b

ZONA REGISTRAL N® Il - SEDE CHICLAYO Cédigo de Verificacion:
Oficina Registral de CAJAMARCA 25206771
Solicitud N° 2024 - 6604982
17/10/2024 10:06:42

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
LIBRO DE EMPRESAS INDIVIDUALES DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

CERTIFICADO DE VIGENCIA

El servidor que suscribe, CERTIFICA:

Que, en la partida electronica N* 11177951 del Registro de Personas Juridicas de la Oficina Registral de
CAJAMARCA, consta registrado y vigente el poder a favor de SANCHEZ LUCERO, JUAN JOSE, identificado con
DNI. N°® 46048622 | cuyos datos se precisan a continuacion:

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: HIDRAULICA CAJAMARCA Y TECNOLOGIA E.IR.L.
LIBRO: EMPRESAS INDIVIDUALES DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

ASIENTO: A00001

CARGO: TITULAR-GERENTE

FACULTADES:

Son facultades del titular las siguientes: 1.- Aprobar y desaprobar las cuentas y el balance general de cada ejercicio
econdmico. 2.- Disponer la aplicacion de los beneficios, observando las disposiciones del D.L.21621, en particular
lo referente a la participacion de los trabajadores. 3.- Resolver sobre la formacion de las reservas facultativas. 4.-
Designar o sustituir al Gerente y Liquidadores. 5.- Disponer investigaciones, auditorias y balances. 6.- Modificar la
denominacion, el objeto y el domicilio de la empresa. 7.- Modificar la escritura de constitucién de la empresa. 8.-
Aumentar o disminuir el capital social. 9.- Transformar, fusionar, disolver y liquidar la empresa. 10, Decidir sobre
los demas asuntos que requiere el interés de la empresa.
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Anexo N°05: Licencia de funcionamiento

Anexo N°06: Nota de contabilidad importacion del mes de febrero 2025

_ary S RUC. 20101128777

DHL EXPRESS PERU SAC NOTA DE CONTABILIDAD

CAL. 1 MZA. A LOTE. & (HABILITACION INDUSTRIAL BOCANEGRA)
CALLAQ - PROV. CONST. DEL CALLAO - Lima - Peri

Central Telefonica: 575-4433 Central Atencicn al cliente: 517-2500 514-2500
wearw dhl.com 0160 - 01318195

CLENTE  : HIDRAULICA CAJAMARCA ¥ TECNOLOGIA E.LRL.

RUC : 20603808525

DIRECCION : AV. VIA DE EVITAMIENTO SUR NRO. 1670 LOT. SAN MART

FECHA DE EMISION - 140202025 DECLARACIGN DE ADLANA . 1055066 .

FECHA DE VENCIMIENTO  © 14/02/2025 MANIFIESTO . 007248 Nro. Cuota:

VUELD : REF CLIENTE . 635051570 NRO.ORDEN  : 1055066

REINTEGRO DE DERECHOS DE ADUANA PAGADOS POR CUENTA DEL CLIENTE.

Base Impanible : 392.00 Piezas Amibo @ 2

Reintegro gastos guias - 8215148734 Piezas AWE - 2

Procadente de I HKG Destino S 1aT

Peso : 35.000 Contenide - KITSEAL

REINTEGRO ADUAMAS 688.00
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Anexo N° 07: Pagina de Facebook de la empresa

RETENES HIDRAULICOS PARA CILINDROS,
BOMBA HIDRAULICA, SWIVEL HIDRAULICO,
MOTOR DE GIRO, TEMPLADOR DE CADENA

sorDemme pouve YR VOLVO

- Hidraulica Cajamarca

W 218 Me gusta » 242 seguidores
o e ah i (n

CAT & 8 T3 ”s »ﬂ (OR[N o Te gusta @ Enviar mensaje

Anexo N° 08: Area de ventas.
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Anexo N° 09: Imagen de la empresa por la parte externa.

N —

Anexo N° 09: Imagen de la empresa por parte interna.
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